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Resumen

A través de nuestro trabajo queremos dar a conocer la importancia de conocer la
atencion que se le brinda al cliente de la empresa para poder mejorar las debilidades
gue se presentan dia a dia ya que ello es de suma importancia para seguir con la
fidelizacidn de los clientes antiguos y llamar la atencién de los nuevos, de esta forma
gueremos saber que es lo opina el cliente respecto al servicio que le se brinda al
adquirir un seguro en Almandoz, ya que mientras el cliente se encuentra satisfecho
esto suma una ventaja frente a los competidores, ello genera mayor ingreso a la
empresa y recomendacion de estos para poder adquirir mas clientes. Ademas, la
calidad de servicio es fundamental para una empresa pueda crecer y aprender
respecto a lo que opinan los clientes respecto al servicio que se le brinda y poder
mejorar cada dia.

Palabra clave: Calidad, atencion, conducta



Abstract

Through our work we want to publicize the importance of knowing the attention given
to the company's client in order to improve the weaknesses that arise day by day
since this is of the utmost importance to continue with customer loyalty old and attract
the attention of new, in this way we want to know what the customer thinks about
the service provided when purchasing insurance in Almandoz, since while the
customer is satisfied this adds an advantage over competitors , this generates
greater income to the company and recommendation of these to be able to acquire
more clients. In addition, the quality of service is essential for a company to grow
and learn about what customers think about the service provided and to improve

every day.

Keywords: Quality, attention, performance



INTRODUCCION

Mediante esta investigacion queremos mostrar los problemas y dar soluciones
respectivas a los diversos inconvenientes que se presentan en este estudio. La
atencion al cliente se ha utilizado como un método eficaz para poder sobre salir
entre las empresas y la calidad de servicio es una actividad que vamos realizando
para ir mejorando cada dia como empresa, que implica la participacion de todos en
ella, sin importar el &rea donde nos desenvolvamos. Se vuelve una fortaleza para

las empresas en cualquier parte del mundo.

Hoy en dia la competencia entre empresa se ha vuelto muy refido, eso
implica que ya no solo importe el producto o servicio, si no también, la atencion que
se le brinda al cliente para que se sientan conforme con lo recibido y cumpliendo

con las expectativas del cliente.

La calidad de servicio se ha vuelto muy importante y de relevancia para las
empresas, ya que ahora en estos tiempos los clientes exigen un producto o servicio
de calidad. Todos los cambios que ha enfrentado el mundo han creado una mayor

competencia para todas las empresas y mucho mas para las pequenas.

Por ello la atencidn al cliente es muy importante para que los clientes sientan
gue estan recibiendo calidad de servicio, ya que si no se cumple con las
expectativas del cliente en todo el proceso no se sienten conformes, desde el primer
contacto con el cliente, brindandole todas las alternativas acordes a sus

necesidades y posibilidades.

Vasquez, Peldez & Burgos (2019). La calidad de servicio va del mando con
la tecnologia de la informacién debido a que nosotros recibiremos una data de cada
uno de nuestros clientes y con ello podemos mejorar los puntos que ello nos

observen y lograr mejorar nuestros procesos.



Luis, Escobar, Bertolé & Nicolas (2016). La calidad de servicio es utilizada
por las universidades como una herramienta estratégica para cumplir con las

expectativas y las necesidades de sus clientes

llich, Calla, Soledad, Vasquez, Arratia, & Rodriguez (2020). La calidad del
servicio es importante para que la empresa tenga éxito, ya que brinda a la empresa
una variedad de importantes beneficios de crecer y minimizar costos, sobre todo

motivar a los colaboradores.

La calidad de servicio es fundamental para que una empresa pueda crecery
mejorar cada dia ya que los clientes tienen una opinion diferente respecto a la
calidad que se le brinda por adquirir un servicio en las diferentes empresas llich,
Calla, Soledad, Vasquez, Arréatia, & Rodriguez (2020).

Contreras, Henriguez & Rejas (2019). La calidad de servicio es tomada como
la ultima palabra del cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio que
esta percibiendo, que resulta de la comparacion entre las expectativas del cliente
en lo que ellos creen que las empresas de servicios deben brindar y sus
percepciones sobre los lo que recibieron cuando consumieron o probaron el servicio

o producto.

Cerda-Suarez, Santibafiez-Vivanco, Asensio del Arco & Martinez-Martinez
(2018). La calidad de servicio es una disciplina que sera de mucha ayuda a las
empresas para que pueda desarrollar e implementar diferentes estrategias para
poder dar una solucién a los diferentes problemas que se pueda enfrentar o

aparecer a las empresas en cada circunstancia.

Bucarey, Araya-Castillo & Rojas-Vallejos (2020). La calidad de servicio
brinda beneficios para que las empresas puedan alcanzar y cumplir con sus metas,
ya todos los beneficios que contar con ellos brinda. La calidad de servicio es de
suma apoyo a las empresas ya que permite identificar los diversos problemas que
debemos encontrar y asi poder alcanzar y cumplir los con objetivos propuestos por

cada una de las areas de la empresa.



Yan, Quifiones & Carruyo (2016). El contar con el proceso de calidad de
servicio no solo esta en la atencion al cliente, sino también en darles la satisfacciéon

a los clientes, poder fidelizar a los clientes y eso con lleva a realizar mas ventas.

Yan, Quifiones & Carruyo (2016). La calidad de servicio es primordial para
las diferentes organizaciones ya que atreves del cliente se identifica los problemas
que ocurren en los que servicios que se brinda y asi poder lograr la satisfaccion del
cliente y lograr la fidelizacion

Pedraja-Rejas, Valdés-Gonzélez, Riveros-Crawford & Santibafiez-Rey
(2019). Siempre debemos recordar que el servicio es prestado a un cliente y lo cual
es la razon y es la razén de que exista el servicio, por ello es quien va a calificar si
fue bueno malo el servicio recibido, por lo tanto, es preferible hablar de la calidad
de servicio percibido, ya que se trata del punto de vista del usuario ante la calidad
de servicio. La calidad de servicio es primordial es por ello por lo que nosotros
tenemos que identificar si el servicio es bueno o malo y asi poder mejorar la calidad

de servicio brindado a cada uno de los clientes.

Oliva & Palacios (2017). Se argumenta que la calidad del servicio debe verse
como un buen desempeiio en un atributo de calidad de servicio es algo bueno, pero
es mejor que sean varios atributos de servicio. Si la calidad de servicio es un atributo
muy bueno que es de suma apoyo a cada una de las organizaciones y ello es de

gran apoyo a los desempefios de la empresa

Rodriguez-Fernandez (2018). La calidad de servicio se mide en el grado de
satisfaccion de los diferentes clientes es por ello por lo que se necesita un estudio

de mercado para poder identificar los diferentes problemas y dar solucion

Zubiria (2021). La calidad de servicio es una de las variables mas estudiadas
en el mundo académico y empresarial, puede ser definida como una herramienta

gue ayuda de comparar las expectativas y el desempefio de un servicio.

Arenal (2019) la atencién al cliente es el influye en el servicio o producto
brindado por una empresa con el fin de poder entablar una relacién con los usuarios

de ese producto o servicio y poder darle una satisfaccién a la hora del consumo o
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uso, ademds de ser una herramienta para interactuar se le da un asesoramiento

eficaz para el buen uso del servicio o producto.

Faundes (2017) la seguridad corresponde a las reacciones o manera de
comportarse de los seres humanos; segundo, ello se cambia conforme a la

evolucion del sistema internacional.

Altuna (2018). La empatia es una respuesta emocional que brota del estado
emocional de una persona y que es congruente o que se acopla con ese estado

emocional del otro.

Villanueva-Borbolla, Cervantes-Ortega & Campos-Rivera (2020). Capacidad
de respuesta es una etapa de preparacion con la que cuenta grupo que pertenece

a una empresa u organizacion para accionar frente a alguna problematica o suceso.

Barona & Ramirez (2019) La fiabilidad nos permite medir la consistencia o
confianza que pueden ofrecen. Ya que puede dar lugar a estimaciones mas altas

de la verdadera fiabilidad.

Rave (2010). La realidad de estos tiempos es que la mejora en las empresas
no es solo la satisfaccion del consumidor final también se encuentra involucrado el
cliente interno, pues sabiendo que en un esquema basico de un negocio se sabe
gue si no hay talento humano no habra buena calidad en los servicios o productos
gue ofrezca la empresa, y no se podra satisfacer a los clientes y por lo tanto no

habra ventas.

Gil (2020) El servicio al cliente es un valor que toda empresa debe tener ya
gue eso le da una personalidad a la empresa, una particularidad, tanto si es una

empresa que ofrece productos o servicios.

Paz (2005) la atencion al cliente hace que la empresa aumente la satisfaccion
en los clientes, pero no tiene que ser una herramienta de ayude a minimizar errores.
Debe ser una herramienta que ayude de una manera constante a la mejor de la
empresa, a que el cliente sienta satisfaccion cuando recibe su producto o servicio y

se vuelva fiel a la empresa.



Stecher (2018) Atencidn al cliente en las tiendas analizan sus consecuencias
en términos de la dificultad que tengas las tareas a realizar y de la autonomia de los
trabajadores, constatando una evidente tendencia hacia la descualificacion. Se
concluye que esta tendencia ha conllevado una degradacion de las condiciones de
trabajo y empleo del personal de venta.

Castillo-Jiménez (2020). La atencion al cliente y satisfacer las necesidades
gue puedan tener complementandola con otros canales que posea la marca.
"Atencién al cliente": Algunas organizaciones tomaron como estrategia por
incidentes que tuvieron cuando ofrecian el producto o servicio. Este canal puede ser
el medio idéneo para que la marca escuche los comentarios, opiniones, sugerencias
del producto que ha adquirido y es la oportunidad precisa para enmendar los
inconvenientes que hayan tenido en el proceso de compra para que el cliente tenga
una buena percepcion debido a la solucion tomada por cada organizacion o

empresa.

Beltran (2019) La atencion a los clientes no debe existir un desgaste laboral
ya que eso traera que los que haya una mala calidad de atencion. La manera ideal
de tener una buena atencidn es que esa persona encargada siempre se mantenga
con una buena actitud y buenas energias para que les pueda trasmitir eso a los

clientes.

La Torre (2018) Brindarla atencion al cliente de manera 6ptima debe
satisfacerse tanto las necesidades y expectativas médicas como las psicosociales,
pues la atencién que no satisface las necesidades emocionales o sociales de los

pacientes puede dejarlos sin una buena impresion y sin fidelizarlos.

Empirix (2016) Atencion al cliente es intuitva en un entorno de
servicio al cliente permite que tanto el personal que tiene experiencia en ello, como
también el personal no especializado pueda detectar problemas que se puedan

presentar y sobre todo darles solucion.

Millan (2020) Las funciones de atencion al cliente han sido solucionadas para

el teletrabajo gracias a que ahora se puede realizar por redes sociales y eso permite
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poder atender a clientes y empresas por medio de ellas de una manera facil y mucho
mas rapido, para la comodidad también del cliente.

Ferndndez (2020) Facebook se ha convertido a un importante canal de
atencion al cliente, ademas de que el cliente puede dar su opinién acerca de los
productos y los servicios dependiendo las marcas, que es de mucha ayuda para

poder saber la satisfaccion del cliente.

Gonzalez (2017) La atencion al cliente en sus caracteristicas iniciales, tanto
de las unidades han cambiado significativamente, al grado de suponer que la
permision y regulacion de este servicio ejecutivo ha configurado un hibrido con
caracteristicas taxificadas. Es decir, los datos sugieren que Uber se esta

convirtiendo en una nueva opcion mas de taxi.

Badrinas (2020) la mejora de la atencion al cliente o un eficiente control de la
suscripcion y de los siniestros, se va a producir una aceleracion de las mismas en

el campo de Insurtech y en el talento transformador.

Diez (2017) la experiencia muestra una ensefianza inequivoca que a menudo
resulta insuficiente para llevar a cabo una vida moralmente buena o de acuerdo con

cierto principio

Jiménez (2019). la necesidad de establecer sistemas de analisis de

causalidad en el contexto de la revolucién conductista.

Gebera, Mazeyra, Sarmiento, Caceres, & Ramos (2020). La percepcion de
la informacién que brindamos se pondra en relacion con el grado de fidelidad que

presentemos.

El problema principal ¢, Cual es la relacion de atencion al cliente y calidad de
servicio de los trabajadores de Almandoz Corredores de Seguros de Lima, 2020?
Los problemas especificos fueron Problemas especificos (a) ¢ Cudl es la relacion
de la experiencia y la fiabilidad de los trabajadores de Almandoz Corredores de
Seguros de Lima,20207 ; (b) ¢ Cual es la relacién de la credibilidad y la seguridad

de los trabajadores de Almandoz Corredores de Lima,20207?; (c) ¢ Cual es la



relacién de la comunicacion vy la capacidad de respuesta de los trabajadores de
Almandoz corredores de Seguros de Lima,20207? y; (d) ¢ Cual es la relacién de la
necesidad y la empatia de los trabajadores de Almandoz Corredores de seguros
de Lima,2020?

El objetivo principal fue determinar si la atenciéon al cliente influye en la
calidad de servicio de los trabajadores de Almandoz Corredores de Seguros de
Lima,2020. Mientras que los objetivos especificos fueron (a) Determinar si la
experiencia influye en la fiabilidad de los trabajadores de Almandoz Corredores de
Seguros de Lima,2020; (b) Determinar si la credibilidad influye en la seguridad de
los trabajadores de Almandoz corredores de Seguros de Lima,2020; (c) Determinar
si la comunicacion influye en la capacidad de respuesta de los trabajadores de
Almandoz corredores de Seguros de Lima,2020 y; (d) Determinar si la necesidad
influye en la empatia de los trabajadores de Almandoz Corredores de Seguros de
Lima,2020.

La hipdtesis general, Existe relacion entre la atencion al cliente y la calidad
de servicio de los trabajadores de Almandoz Corredores de Seguros de
Lima,2020. Mientras que los hipotesis especificos fueron (a)No existe relacion
entre la experiencia y la fiabilidad de los trabajadores de Almandoz Corredores de
Seguros de Lima, 2020; (b)EXxiste relacion entre la credibilidad y la seguridad de
los trabajadores de Almandoz corredores de Seguros de Lima,2020; (c) Existe
relacion entre comunicacion y capacidad de respuesta de los trabajadores de
Almandoz Corredores de Seguros de Lima,2020 y; (d) Existe relacion entre la

necesidad y la empatia de los trabajadores de Almandoz de Lima,2020

Nosotras trabajamos con justificacion tedrica: La presente investigacion se
elabor6 tomando en respecto teorias ya existentes para una adecuada investigacion y

evolucion del presente trabajo.

Segun Fernando (2018). La atencion al cliente es fundamental para que las
empresas se diferencien, para ello también es importante tener liderazgo, cultura

organizacional y tener en claro la capacitacion de los colaboradores ya que permite



gque mejoren las conductas, asi va incrementando la eficiencia y eficacia
organizacional. La satisfaccion del cliente se relaciona con la calidad del producto o
servicio por eso la industria del servicio debe estar orientada a satisfacer las
necesidades de los clientes, ya que la calidad esta relacionada con la competitividad
ya que es una alternativa de desarrollo.

Segun Rodriguez (2018). La calidad de servicio se puede medir con el nivel
de satisfaccion que tuvo el cliente cuando utilizo el servicio. En los andlisis de
mercado es un elemento importante para poder tener una mejor informacién de
cuales son las necesidades de los clientes es lo que mas demandan sobre un

producto o servicio.

Al mismo tiempo usamos la justificacion practica esta presenta investigacion
nos permitié diagnosticar los efectos que tiene la atencion al cliente ante la calidad
de servicio, para una mejora en los aspectos a tomar en el proceso de atencion al
cliente para poder cumplir con las expectativas de los clientes teniendo en cuenta
gue estas dos variables son muy importantes en las empresas y poder fidelizar a

los clientes.

Al mismo tiempo usamos la justificacion metodoldgica con el fin de que el
cliente se sienta escuchado y valorado al momento de adquirir el servicio con
Almandoz Corredores de Seguros, asi mismo de modo generar una ventaja
competitiva con los demas pequerios broker y de resolver los objetivos propuestos
en la investigacion, realizamos un estudio para ellos se realizo la preparacion de
una herramienta para poder conocer lo esperado por el cliente, que nos
proporcionaron informacion apropiada, con resultados verdaderos que nos permiten

conocer las expectativas del cliente y poder reforzar y mejorarlas.



Il. MARCO TEORICO

Almohaimmeed (2019) refiere que la calidad se divide en dos aspectos importantes
de la calidad de servicio que serd apoyo para las diferentes empresas ello sera de
suma ayuda para que las empresas puedan identificar los aspectos aplicarlos y
mejorar de acuerdo con lo que ello realiza asi poder brindar una calidad de servicio
a cada uno de los clientes y poder mejorar en caso lo clientes observen ello, siempre
es bueno recibir una retroalimentacion del servicio que se brinde para mejorar.
Dhasan & Aryupong (2019) determinan que la calidad de servicio es
importante para evaluar el desempefio del servicio que brindan las empresas ya que
debido a ello la empresa puede mejorar sus servicios a través de los comentarios
de sus clientes sean nuevos o fidelizados ya que el objetivo de toda empresa es
mejorar cada dia, brindar servicios de calidad que lo diferencien de sus
competidores y asi obtener mas clientes y lograr crecer como compariia ya sea de

forma local o internacional.

Putra & Simanjuntak (2017). Estos autores opinan que la calidad de servicio
se encuentra una relacion directa entre la percepcion de la calidad de servicio y el
volumen de ventas ya que para obtener una calidad de servicio la empresa tiene
gue brindar servicio de calidad para que sus clientes los sigan prefiriendo y llamar
la atencidn de nuevos clientes para poder fidelizarlos si ello ocurre de una buena
forma las ventas de la empresa creceran cada vez mas ya que sus clientes los

puedan recomendar con otros.

Alzaydi, Al-Hajla, Nguyen & Jayawardhena (2018). Este autor sin embargo
no brinda un concepto en si ya que comenta que es complicado definirlo, medir y
asegurar la calidad de los productos para brindar un servicio de calidad, en realidad
es complicado tener un concepto claro muchos autores brindan diferentes
conceptos, pero de igual forma la calidad de servicio es importante para cada
empresa que brinde un producto o servicio para que ellos puedan mejorar en los

servicios que brindan y llamar la atencion de su publico objetivo.



Thu & Thaichon (2016). Estos autores comenta que la calidad de servicio es
fundamental ya que sin ello las empresas tendrian muchos reclamos de los clientes,
y la verdad ya que muchos casos si la empresa brindar un servicio de calidad no se
tendria muchos reclamos que digamos, pero sabemos que habra peor no mucho, el
objetivo de ello es mejorar en los servicios y hacer que el cliente recomiende a la
empresa y comparta su experiencia con diferentes personas si es malo o bueno

ayudara a la compafiia en seguir mejorando

Sindwani (2018). Este autor resalta el estudio de que la relacion demogréfica
es importante para este proceso para que asi se pueda entender cudl es la forma
correcta y se pueda lograr la calidad de servicio que se ofrezca al mercado, ello
sirva para identificar a la poblacién a lo cual se va a dirigir y brindar un producto de
servicio de calidad dependiendo de lo que requiera la poblacion por sus gusto y
preferencia a elegir el producto y asi poder mejorar ello cada dia y lograr fidelizar a

cada uno de los clientes.

Gupta, Singh & Suri (2018) En esta parte menciona que la calidad de servicio
es importante para el rendimiento empresarial, la calidad de servicio es de suma
importancia a las empresas y puedan ver que buenos son con sus clientes o
posibles clientes asi podran medir que tan buenos son en comparacion de sus
competidores y generar una buena competencia y que la empresa sea rentable cada
afo y pueda abrir sus sucursales en diferentes partes del pais y ser reconocido por

el servicio que brinda.

Shah (2020). La calidad de servicio es un concepto muy discutido muchos
autores sostiene gue la naturaleza tiene diferentes enfoques para en definicion uno
de ellos es que es naturaleza intangible y multifacética con ello se refiere que
muchas empresas aplican diferentes conceptos para mejorar sus servicios para los

clientes los busquen y para poder llamar la atencién de ellos es fundamental en
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resaltar mediante sus competidores, las empresas tiene que ser creativas para

llamar la atencion de sus clientes y los prefieran.

Arhuis & Campos (2016) Este autor comenta que la calidad de servicio tiene
un grado de percepcion y expectativas de los clientes ya que las empresas tienen
gue aplicar diferentes estrategias para mejorar la calidad de sus servicios y llamar
la atencién de sus clientes y asi ellos los prefiera delante de sus competidores es
de suma importancia que la empresa cumpla con lo que quiere y sobrepase las
expectativas que este al momento de adquirir un servicio, el objetivo es lograr la

satisfaccion del cliente.

Pareti, Cordova, & Fuentes (2020). La calidad de servicio es una ventaja
competitiva que genera fidelizacion de los clientes, mejorar la preferencia de los
clientes hacia el servicio o producto y eso trae aumento de la rentabilidad de la
empresa y mejora los procesos de gestion. Atencion al cliente implica un enfoque
insistente en el cliente ya que debe ofrecer un valor agregado constantemente a los
clientes por medio de sus productos o servicios que se encuentran ofreciendo por
eso0 se busca un excelente servicio y eso depende del tiempo de los colaboradores

y recursos con los que cuente la empresa.

McLean (2017). Should a search end in an unsuccessful manner, there is a
need for online customer support to deliver the service recovery required in order to

meet the customer’s needs.

Saberi, Hussain & Chang (2017). Las empresas tienen que apoyar a sus
consumidores cuando estos tengan dudas al momento de adquirir productos de la

empresa.

Borg & Boldt (2020). Customer support is important to corporate operations,
which involves dealing with disgruntled customer and content customers that can

have different requirements
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La atencion al cliente es importante ya que se lidia con cliente en diferentes estados

de animo que solicitan cosas diferentes

Shafei & Tabaa (2016). the factors with a significant impact on customer

satisfaction were call quality, value-added services, and customer support.

Garner (2017). support customers through specialized services and

assistance with personal issues

Sharma & Sagar (2018). La atencion al cliente es una estrategia que las

empresas se tienen que enfocar para generar una ventaja competitiva.

Mohamad & Zabadi (2020). The customer and the customer support have

been always a critical part of the supply chain process
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Respecto a los antecedentes internacionales Andrade & Escalante (2015) Segun
la tesis en la actualidad las organizaciones estan orientadas en los recursos
econdémicos de la empresa dejando de lado una parte que es importante en este
mundo de los negocios que es la atencion al cliente, de cémo el cliente percibe el
producto o el buen trato que recibe por parte de la empresa a la hora de recibir el
servicio, es muy importante ya que con ellos es que se entabla una relacién
perdurable para que siga consumiendo el producto o servicio que sé que se
brinda. Ya que con eso se fomenta la fidelidad por parte de los clientes. Pero
también es importante la capacitacion de los colaboradores ya que se debe
trabajar en equipo para poder mantener a los clientes satisfechos con lo que se
ofrece.

Lopez (2018) segun la autora de la tesis es importante conocer la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente a través de un estudio a la hora de ofrecer el
servicio y observaciones que hagan los usuarios con relacion al servicio recibido,
ya que la calidad de servicio agrega valor al producto o servicio que se brinda, y es
por ello por lo que las empresas continuamente para mejorar el nivel de calidad de
servicio, ya que eso le da una ventaja competitiva a la organizacion. Se debe innovar
constantemente, evaluando la calidad de servicio que se ofrece para asi poder

mantener la fidelidad de los clientes.

Sanchez (2017) Segun el autor de la tesis la atencion al cliente es parte del
marketing de una organizacion, el objetivo es el manejo de la satisfaccion positiva
gue tiene el cliente a la hora de percibir el servicio, logrando un valor a la marca y
para ello se requiere esfuerzos, como en la presentacion, el cliente puede percibir
simplemente al ver el empaque. La calidad de servicio es el resulta de las
constantes evaluaciones en el cual son las percepciones que el cliente tiene de la

presentacion del servicio.
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Asi mismo se tienen antecedentes nacionales Aponte, Campos &AYASMANI (2016)
Segun la tesis es muy importante la calidad del producto o servicio que brinda la
empresa para lograr una ventaja competitiva en las organizaciones, en la actualidad
en el pais se cuenta con una cantidad de ofertas en el mercado por lo que pueden
escoger lo que mas les agrade o se ajuste a su necesidad y alcance. Lo mas
importante es que el producto y servicio sea de calidad y eso se encuentra reflejado
en la satisfaccion que sienta el cliente  frente a él, por ellos la atencién al cliente
a la hora de presentarlo es primordial, ya que de eso depende también la

percepcion.

Sanchez (2019) Para los autores de esta tesis la atencion al cliente es forma
de demostrar la calidad del servicio ya que se realiz0 una investigacion que las
empresas del sector de telecomunicaciones tienen una gran preocupacion por
mantener una buena relacion con los clientes vy la atencion al cliente es primordial
ya que la preocupacion constante para atender a los clientes y mantenerlos
satisfechos con su servicio. Las empresas de telecomunicaciones enfrentan una

competencia fuerte, por eso es clave la atencion que se les brinda a los usuarios.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

En la presente investigacion titulada “Efectos de atencion al cliente que influyen en
la calidad de servicios de Almandoz Corredores de Seguros de Lima, 2020”.
corresponde a un estudio cuantitativo de disefio no experimental y de corte
transversal dado que el propésito es describir las variables y estudiar su incidencia
e interrelacion en un momento dato Cabezas. E., Andrade, N.D. & Torres, S.J(2018)

3.2. Variables y operacionalizacion

Diez (2017) la experiencia muestra una ensefianza inequivoca que a menudo
resulta insuficiente para llevar a cabo una vida moralmente buena o de acuerdo con
cierto principio.

Jiménez (2019). la necesidad de establecer sistemas de analisis de
causalidad en el contexto de la revolucion conductista
Gebera, Mazeyra, Sarmiento, Caceres & Ramos (2020). La percepcion de los
mensajes informativos se pondra en relacion con el grado plausible de fidelidad que
presenten los hechos

Cada organizacion tiene que ser contante con las evaluaciones de sus
clientes ya que se esa forma se puede saber si el cliente se encuentra satisfecho
con el que se le brinda ello es fundamental para que el cliente siga prefiriendo el
servicio o producto ofrecido. Gebera, Mazeyra, Sarmiento, Caceres, & Ramos,
(2020).

Abril (2016) la comunicacién corporativa se ha convertido, en los ultimos
afios, en una extrafa disciplina: en unas ocasiones se presenta como la soluciéon
evidente a todos los problemas gue llegan a distorsionar en mayor o menor medida
la vida de una empresa. Y en otras, y a contrario sensu, aparece como la culpable
de todos los males que afectan o pueden afectar a compafiias de toda clase y

condicion.
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Cada organizacion tiene que establecer que tienen un objetivo en comun lo cual es
necesario que la comunicacion sea buena y poder brindar soluciones que el cliente
requiera Abril (2016)

llich, Calla Vasquez, Soledad, Vasquez Arratia Méndez, & Rodriguez (2020).
la calidad de servicio es crucial para el éxito de la organizacion, ya que una alta
calidad de servicio brinda a las empresas importantes beneficios de productividad,
reduccion de costos y motivacion del personal.

La empresa tiene que escuchar a sus clientes ya que de ellos se obtienen la
preferencia o rechazo del producto o servicio a ofrecer, esto sirve de apoyo para
mejorar la calidad de lo ofrecido de igual forma genera beneficios a la organizacion
gue es necesario para seguir creciendo. llich, Calla Vasquez, Soledad, Vasquez
Arratia Méndez, & Rodriguez (2020).

Barona & Ramirez (2019) La fiabilidad compuesta (FC) permite medir la
consistencia interna de los bloques de los indicadores. FC es una alternativa
preferida al alfa de Cronbach ya que puede dar lugar a estimaciones mas altas de
la verdadera fiabilidad.

Faundes (2017) la seguridad responde a las percepciones humanas;

segundo, las percepciones se alteran conforme a la evolucion del sistema
internacional.
La seguridad depende que tanto el cliente confia en el servicio que adquiere con la
empresa en lo cual si es bueno ello aumentara de ser lo contrario perdera y es mas
ese cliente perdido comunicara al entorno de la experiencia adquirida. Faundes
(2017)

Altuna (2018) la empatia como una respuesta emocional que brota del estado

emocional de otro y que es congruente con ese estado emocional del otro.
Es necesario que las empresas pienses que es lo que ellos esperan al

momento de adquirir un bien o servicio de ser asi podran entender lo que ellos

esperan. Altuna, (2018)
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Villanueva-Borbolla, Cervantes-Ortega & Campos-Rivera (2020) la capacidad de
respuesta comunitaria como la etapa de preparacion de un grupo organizado para
accionar frente a alguna problematica.

Es necesario capacitar al personal de los posibles casos que puedan ocurrir
de igual forma cada cliente es diferente por lo tanto los trabajadores de la empresa
tiene que estar preparados para cualquier suceso sin perder la calma. Villanueva-

Borbolla, Cervantes-Ortega & Campos-Rivera (2020)

3.3. Poblacion, muestra'y muestreo

Los clientes actuales de la empresa Almandoz corredores de seguros son 644, lo
cual nuestra muestra con el 0.95 de confianza y el 0.05 de margen de error nos
brinda 244 encuestas.

~ Z°pgN
~ NE2 + Z2pq

1

Donde:
n: tamafo de la muestra
Z: nivel de confianza 95%

p: variabilidad positiva (50% de la atencion al cliente que influyen en la calidad de

servicios de Almandoz)
g: viabilidad negativa (50%) (qg: 1- p)
N: tamafio de la poblacion

E: margen de error 5% (error maestral)

. Criterio de inclusién: Ser cliente de Almandoz corredores de seguros
. Criterio de exclusion: Clientes que anularon la pdliza antes de realizar la
encuesta
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Muestra

interpretando que la muestra es una parte del universo total de una poblacion.

Cabezas, Andrade & Torres (2018), en nuestro caso 244.
Muestreo

El muestreo es un procedimiento por el cual algunos miembros de una poblacion

personas o cosas, se seleccionan como representativos de la poblacion completa.
Baena (2017)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Las técnicas aplicadas a la tesis son las encuestas y el instrumento usado es el
cuestionario que se aplicaron en una prueba piloto para ver el andlisis de fiabilidad.

El instrumento dio una fiabilidad de 0.981 (ver anexo 8 en la tabla 2)

3.5. Procedimientos

El procedimiento que uso fue mediante encuestas elaboradas con la herramienta
de google, que tiene la opcion de realizar formularios y se enviaba un enlace al
cliente, donde se puede ir recolectando toda la informacion en tiempo real,

dependiendo cuando la persona realice la encuesta.

3.6. Método de analisis de datos

El procedimiento que usamos fue el programa SPPS lo cual fue de suma ayuda

para nosotras e identificar los problemas encontrados.

3.7. Aspectos éticos

Nuestra tesis muestra los resultados de acuerdo con las encuestas trabajadas que

fueron realizadas con valores y honestidad los resultados no fueron adulterados.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

El resultado de las encuestas es de suma ayuda de para por identificar si la atencion
al cliente de la empresa Almandoz corredores de seguros brindan servicios de
calidad y de que aspectos pueden mejorar, los resultados a evaluar se deben a la
muestra de 244 clientes la cuales fueron encuestadas para poder identificar las

diferentes experiencias.

Figura 1: La empresa con su experiencia le brinda una solucion rapida a sus

consultas. (ver anexo tabla 3)

El 38.5% de los clientes comenta que siempre comenta que la empresa con su
experiencia le brinda una solucion rapida a sus consultas 35.2% esta casi siempre
de acuerdo, igualmente el 18.9% de la muestra comenta que a veces, por otro lado,

el 5.7% opina que casi nuncay el 2.5% comenta que nunca.

Figura 2: Considera usted que la empresa por su tiempo en el rubro le brinda un

servicio de calidad. (ver anexo tabla 4)

El 40.2% siempre comenta que la empresa por su tiempo en rubro le brinda un
servicio de calidad 41% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 14.80% de la
muestra comenta que a veces, por otro lado, el 4.90% opina que casi nuncay el 0%

comenta que nunca.

Figura 3: La empresa demuestra destreza al memento de explicar sobre los

productos que ofrece. (ver anexo tabla 5)

El 54.10% siempre comenta que la empresa demuestra la destreza al momento de

explicar los productos que ofrece 31.10% esta casi siempre de acuerdo, igualmente
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el 12.3% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 0.8% opina que casi

nuncay el 1.6% comenta que nunca.

Figura 4: Usted considera que la empresa cuenta con suficiente experiencia para

confiarle sus seguros. (ver anexo tabla 6)

El 54.9% siempre considera que la empresa cuenta con la suficiente experiencia
para confiarle sus seguros 35.2% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 7.4%
de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 2.5% opina que casi nunca 'y

el 0% comenta que nunca.

Figura 5: le comparten informacion de acuerdo con su necesidad de servicio (ver

anexo tabla 7)

El 30.8% siempre comparte la informacion de acuerdo con su necesidad de servicio
48.30% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 14.20% de la muestra comenta
gue a veces, por otro lado, el 6.7% opina que casi nunca y el 0% comenta que

nunca.

Figura 6: Le brindan la informacién clara y acorde a lo que usted necesita (ver anexo
tabla 8)

El 40% siempre comparte que la informacion es clara y acorde a lo que usted
necesita 45% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 10% de la muestra
comenta que a veces, por otro lado, el 4% opina que casi nunca y el 1% comenta

que nunca.

Figura 7: le ofrecen diferentes opciones de seguro dependiendo de sus necesidades

(ver anexo tabla 9)

El 37.7% siempre comparte que le ofrecen opciones de seguros dependiendo de
sus necesidades 42.60% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 13.9 % de la
muestra comenta que a veces, por otro lado, el 4.8% opina que casi nuncay el 1%

comenta que nunca.

Figura 8: considera que la empresa cubre todas sus necesidades como su corredor

(ver anexo tabla 10)
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El 39.70% siempre comparte que le ofrecen opciones de seguros dependiendo de
sus necesidades 45.50% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 13.20 % de
la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 1.6% opina que casi nuncay el

0% comenta que nunca.

Figura 9: la empresa le brinda veracidad cuando le ofrece o informa de los servicios

(ver anexo tabla 11)

El 34.40% siempre comparte que la empresa le brinda veracidad cuando le ofrece
o informa de los servicios 45.90% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 16.40
% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 3.3% opina que casi nunca

y el 0% comenta que nunca.

Figura 10: la empresa fundamenta de forma clara los servicios que brinda (ver anexo
tabla 12)

El 45.90% siempre comparte la empresa fundamenta una forma clara de los
servicios que brinda 36.90% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 16.40%
de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 0.8% opina que casi nuncay

el 0% comenta que nunca.

Figura 11: los colaboradores de la empresa demuestran confiabilidad en las

respuestas brindadas. (ver anexo tabla 13)

El 41% siempre comparte que colaboradores de la empresa demuestran
confiabilidad en las respuestas brindadas al cliente 41% esta casi siempre de
acuerdo, igualmente el 15.60% de la muestra comenta que a veces, por otro lado,

el 2.4% opina que casi nuncay el 0% comenta que nunca.

Figura 12: considera usted que la empresa le brinda servicios de forma transparente

(ver anexo tabla 14)
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El 44.30% siempre comparte que considera que la empresa le brinda servicio de
forma transparente 41.80% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 11.50% de
la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 2.4% opina que casi nuncay el

0% comenta que nunca.

Figura 13: los corredores le envian informacion clara de los diferentes seguros con

los que cuenta. (ver anexo tabla 15)

El 43.40% siempre comparte que los corredores le envian la informacién clara de
los diferentes seguros con los que cuentan 41% esta casi siempre de acuerdo,
igualmente el 12.3% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 2.1%

opina que casi nuncay el 1% comenta que nunca.

Figura 14: la empresa les envia o comunica con usted sobre la renovacion de su

poliza. (ver anexo tabla 16)

El 42.6% siempre comparte que las empresas les envian o se comunican con usted
sobre la renovacion de su poliza 36.9 % esta casi siempre de acuerdo, igualmente
el 13.9% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 4.6% opina que casi

nuncay el 2% comenta que nunca.

Figura 15: se comunica con usted para informarle respecto a una modificacién o

variacion sobre alguna pdliza. (ver anexo tabla 17)

El 35.20% siempre comparte que los corredores se comunican con ustedes para
informales respecto a una modificacién o variacion sobre alguna podliza 41% esta
casi siempre de acuerdo, igualmente el 17.2% de la muestra comenta que a veces,

por otro lado, el 4.6% opina que casi nunca y el 2% comenta que nunca.
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Figura 16: la empresa le comunica sobre promociones que brindan las diferentes

compairiias de seguros. (ver anexo tabla 18)

El 37.7% siempre comparte que la empresa le comunica sobre promociones que
brinda las diferentes compafiias de seguro 40.2% esta casi siempre de acuerdo,
igualmente el 17.2% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 43.9%

opina que casi nuncay el 1% comenta que nunca.
Figura 17: el corredor hace que usted tenga confianza en ellos. (ver anexo tabla 19)

El 41.80% siempre comparte que el corredor de seguro hace que usted tenga
confianza en ellos 39.3% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 16.4% de la
muestra comenta que a veces, por otro lado, el 1.6% opina que casi nuncay el 0%

comenta que nunca.

Figura 18: explican y detallan sobre los diferentes beneficios de su pdliza. (ver anexo
tabla 20)

El 41.8% siempre comparte que el corredor de le explican y detallan sobre los
diferentes beneficios de la pdéliza 36.1% esta casi siempre de acuerdo, igualmente
el 19.7% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 0% opina que casi

nuncay el 1.6% comenta que nunca.

Figura 19: detallan y dan a conocer la existencia de clausulas en sus polizas (ver

anexo tabla 21)

El 43.4% siempre comparte que los corredores detallan y dan a conocer la
existencia de clausulas en sus podlizas 37.7% esta casi siempre de acuerdo,
igualmente el 12.3% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 6.6%

opina que casi huncay el 0% comenta que nunca.

Figura 20: se siente respaldado por los beneficios que le brinda contar a la empresa

como su corredor. (ver anexo tabla 22)
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El 43.4% siempre comparte que se sientes respaldado por los beneficios que le
brindar a contar con la empresa como su corredor 36.9% estéa casi siempre de
acuerdo, igualmente el 16.4% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el
1.65% opina que casi nuncay el 1.65% comenta que nunca.

Figura 21: siente respaldo por la empresa ante cualquier inconveniente que pueda

ocurrir. (ver anexo tabla 23)

El 40.2% siempre comparte que se siente respaldado por la empresa ante cualquier
inconveniente que pueda ocurrir 40.2% esta casi siempre de acuerdo, igualmente
el 17.2 % de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 2.4% opina que casi

nuncay el 0% comenta que nunca.

Figura 22: considera que se encuentra estable con su corredor en este momento

(ver anexo tabla 24)

El 41.8% siempre comparte que considera que se encuentra estable con su
corredor en este momento 43.4% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 12.3
% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 2.5% opina que casi hunca

y el 0% comenta que nunca.

Figura 23: la empresa les brinda garantia ante cualquier eventualidad. (ver anexo
tabla 25)

El 41.8% siempre comparte que la empresa les brinda garantia ante cualquier
eventualidad 43.4% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 13.1 % de la
muestra comenta que a veces, por otro lado, el 1.7% opina que casi huncay el 0%

comenta que nunca.

Figura 24: siente conviccion ante las soluciones que le brinda la empresa ante algun

acontecimiento. (ver anexo tabla 26)

El 40.2% siempre comparte que siente conviccion ante las soluciones que le brinda
la empresa ante algln acontecimiento 41.8% est4 casi siempre de acuerdo,
igualmente el 14.8% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 2.2%

opina que casi nuncay el 1% comenta que nunca.
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Figura 25: hacen uso métodos did4cticos para explicar las dudas (ver anexo tabla 27)

El 39.3% siempre comparte que el correo hace uso de métodos didacticos para
explicar las dudas 36.9% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 18% de la
muestra comenta que a veces, por otro lado, el 3.8% opina que casi huncay el 2%

comenta que nunca.

Figura 26: las propuestas que le brindan a usted cree que esta de acuerdo a sus

necesidades. (ver anexo tabla 28)

El 44.3% siempre comparte que las propuestas que le brinda a usted que esta de
acuerdo a sus necesidades 37.7% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el
14.8% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 2.1% opina que casi

nuncay el 1% comenta que nunca.

Figura 27: siente el apoyo del corredor cuando usted tiene algun inconveniente. (ver

anexo tabla 29)

El 47.5% siempre comparte que siente el apoyo del corredor cuando usted tiene
algun inconveniente 33.6% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 18.9% de
la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 0% opina que casi nuncay el 0%

comenta que nunca.

Figura 28: considera que los colaboradores de la empresa tienen buen trato con los

clientes. (ver anexo tabla 30)

El 44.3% siempre comparte que considera que los colaboradores de la empresa
tienen un buen trato con los clientes 35.2% esta casi siempre de acuerdo,
igualmente el 15.6% de la muestra comenta que a veces, por otro lado, el 4.9%

opina que casi nuncay el 0% comenta que nunca.

Figura 29: considera que hay una clara respuesta a sus consultas (ver anexo tabla
31)
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El 41.80% siempre comparte que considera que hay una clara respuesta a sus
consultas 34.40% est4 casi siempre de acuerdo, igualmente el 17.20% de la
muestra comenta que a veces, por otro lado, el 5.6% opina que casi nunca y el 1%

comenta que nunca.
Figura 30: considera rapida la respuesta de sus consultas (ver anexo tabla 32)

El 45.1% siempre comparte que considera una rapida respuesta de sus consultas
38.5% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 14.8% de la muestra comenta
gue a veces, por otro lado, el 1.6% opina que casi nunca y el 0% comenta que

nunca.

Figura 31: considera que la empresa cuenta con el personal calificado para que la

consultas sea absueltas con rapidez (ver anexo tabla 33)

El 44.3% siempre comparte que considera que la empresa cuenta con el personal
calificado para que la consulta sea absuelta con rapidez 39.3% esta casi siempre
de acuerdo, igualmente el 13.9% de la muestra comenta que a veces, por otro lado,

el 2.5% opina que casi nunca y el 0% comenta que nunca.

Tabla 34: el medio de comunicacion con la empresa es de manera sencilla.

El 54.10% siempre comparte que el medio de comunicacion con la empresa es de
manera sencilla 35.20% esta casi siempre de acuerdo, igualmente el 8.2% de la
muestra comenta que a veces, por otro lado, el 2.5% opina que casi huncay el 0%

comenta que nunca.
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4.2. Andlisis Inferencial

Prueba de hipétesis general

HgO: No existe relacion entre la atencién al cliente y la calidad de servicio de los

trabajadores de Almandoz Corredores de Seguros de Lima,2020

Hi: Existe relacién entre la atencion al cliente y la calidad de servicio de los

trabajadores de Almandoz Corredores de Seguros de Lima,2020

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision

Si la Significancia Bilateral < 0.05, entonces se rechaza HO y se acepta la H1

Si la Significancia Bilateral > 0.05, entonces se rechaza H1 y se acepta HO

Tabla 4.2.2

Prueba de hipétesis entre atencion al cliente e calidad de servicio

V1_ATENCIO | V2_CALIDAD_
N_CLIENTE SERVICIO
Rho de Spearman V1_ATENCION_CLIENTE Coeficiente de correlacion 1,000 ,950™
Sig. (bilateral) ,000
N 234 234
V2_CALIDAD_SERVICIO Coeficiente de correlacion ,950™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 234 244

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretaciéon

La variable de atencion al cliente posee una relacion directa con la variable de

calidad de servicio en los trabajadores de Almandoz corredores de seguros, porque

hay una significancia de 0,000 < 0,05, se rechaza la hipotesis nula ( Ho) y se asume
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gue existe una relacion directa entre las variables y se acepta la hipétesis alterna (
H1) como verdadera; de acuerdo con la correlacibon de Rho de Spearman, se
establecié que la correlacién es de 0.950; por lo tanto, si existe una correlacion

significativa

Prueba de Hipétesis especifica 1
He1: existe relacion entre la experiencia y la fiabilidad de los trabajadores de

Almandoz Corredores de Seguros de Lima, 2020

Ho: no existe relacion entre la experiencia y la fiabilidad de los trabajadores de

Almandoz Corredores de Seguros de Lima, 2020

Tabla 4.2.3
Prueba de hipétesis entre experiencia e fiabilidad
V1 D1 _Experie | V2_D1_Fiabilida
ncia d

Rho de Spearman V1 D1_Experiencia Coeficiente de correlacion 1,000 ,801™
Sig. (bilateral) ,000
N 244 244
V2_D1_Fiabilidad Coeficiente de correlaciéon ,801" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 244 244

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretaciéon

La variable de atencion al cliente con la dimension de experiencia posee una
relacion directa con la variable de calidad de servicio en los trabajadores de
Almandoz corredores de seguros, porque hay una significancia de 0,000 < 0,05, se

rechaza la hipotesis nula ( Ho) y se asume que existe una relacion directa entre las
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variables y se acepta la hipotesis alterna ( H1) como verdadera; de acuerdo con la
correlacion de Rho de Spearman, se establecio que la correlacion es de 0.801; por

lo tanto, si existe una correlacion significativa a nivel 0,01

Prueba de Hipodtesis especifica 2

He2: Existe relacion entre la credibilidad y la seguridad de los trabajadores de
Almandoz corredores de Seguros de Lima,2020

HO: No existe relacién entre la credibilidad y la seguridad de los trabajadores de

Almandoz corredores de Seguros de Lima,2020

Tabla4.2.4
Prueba de hipotesis entre credibilidad e seguridad
V1 _D3_Credibili | V2_D2_Segurid
dad ad
Rho de Spearman V1 _D3_Credibilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,858™
Sig. (bilateral) ,000
N 244 244
V2_D2_Seguridad Coeficiente de correlacion ,858™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 244 244

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretaciéon

La variable de atenciéon al cliente con la dimension de

credibilidad posee una

relacion directa con la variable de calidad de servicio en los trabajadores de
Almandoz corredores de seguros, porque hay una significancia de 0,000 < 0,05, se
rechaza la hipotesis nula ( Ho) y se asume que existe una relacion directa entre las
variables y se acepta la hipétesis alterna ( H1) como verdadera; de acuerdo con la
correlacién de Rho de Spearman, se establecié que la correlaciéon es de 0.858; por

lo tanto, si existe una correlacién significativa a nivel 0,01.
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Prueba de Hipo6tesis especifica 3

He3: existe relacion entre comunicacion y capacidad de respuesta de los
trabajadores de Almandoz Corredores de Seguros de Lima,2020

HO: No existe relacién entre comunicacién y capacidad de respuesta de los
trabajadores de Almandoz Corredores de Seguros de Lima,2020

Tabla 4.2.5
Prueba de hipétesis entre comunicacion e capacidad de respuesta
V1 D4_Comuni | V2_D4_Capacid
cacion ad_respuesta
Rho de Spearman V1_D4_Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,830™
Sig. (bilateral) . ,000
N 244 244
V2_D4_Capacidad_respuest Coeficiente de correlacion ,830™ 1,000
a Sig. (bilateral) ,000
N 244 244

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La variable de atencion al cliente con la dimension de comunicacion posee una
relacion directa con la variable de calidad de servicio en los trabajadores de
Almandoz corredores de seguros, porque hay una significancia de 0,000 < 0,05, se
rechaza la hipotesis nula ( Ho) y se asume que existe una relacion directa entre las
variables y se acepta la hipétesis alterna ( H1) como verdadera; de acuerdo con la
correlacién de Rho de Spearman, se establecioé que la correlacion es de 0.830; por

lo tanto, si existe una correlacién significativa a nivel 0,01

Prueba de Hipotesis especifica 4

He4: existe relacion entre la necesidad y la empatia de los trabajadores de
Almandoz de Lima,2020

HO: No existe relacion entre la necesidad y la empatia de los trabajadores de

Almandoz de Lima,2020
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Tabla 4.2.6

Prueba de hip6tesis entre necesidad e empatia

V1_D2_Necesid

ad V2_D3 Empatia
Rho de Spearman V1 _D2_Necesidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,887"
Sig. (bilateral) ,000
N 234 234
V2_D3_Empatia Coeficiente de correlacion ,887" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 234 244

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La variable de atencion al cliente con la dimension de necesidad posee una relacion

directa con la variable de calidad de servicio en los trabajadores de Almandoz

corredores de seguros, porque hay una significancia de 0,000 < 0,05, se rechaza la

hipétesis nula ( Ho) y se asume que existe una relacion directa entre las variables y

se acepta la hipotesis alterna ( H1) como verdadera; de acuerdo con la correlacion

de Rho de Spearman, se establecio que la correlacion es de 0.887; por lo tanto, si

existe una correlacion significativa.
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V. DISCUSION

De acuerdo con los resultados obtenidos creemos que la empresa tiene puntos a
mejorar para tener una buena atencion a sus clientes y asi poder brindar un servicio
de calidad a sus 244 clientes tiene que manejar el tema de la solucién pida a las

respuestas cuando el cliente tiene duda.

Mejorar en el tiempo de dar una solucién rapida que algunos de ellos

comentan que ello se demora,

La destreza al momento de explicar el producto los clientes opinan que ello
debe mejorar, los clientes opinas que deben mejorar la experiencia para poder
confiarle los seguros y que muchas veces la informacion que se le brinda no es muy
clara cuando se tiene duda debe mejorar en brindar las diferentes opciones de

seguros dependiendo de las necesidades

El tema de la transferencia el cliente debe tener la informacion muy clara para
ver si el seguro que tiene es bueno y que puede mejorar eso es un punto clave para

llamar la atencion de los diferentes clientes,

La empresa debe ser mas innovador en el tema de enviar promociones que
le brinda las compafias de seguros a los corredores para ampliar las diferentes

propuestas que lo clientes puedan elegir,

El trato al cliente es fundamental ya que ello es la imagen que le brinda la
compafiia lo cual un punto clave es eso y es algo que debe de cambiar y en caso el

cliente se tengan dudas brindarlas al instante ya que necesitan de nuestro apoyo.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con las discusiones que se tiene la empresa tendrd como primordial en

mejorar el tema en la respuesta rapida para si ser mas eficientes en sus trabajos

El tiempo de experiencia tiene que mejorar el tema de tiempos de atencién y
brindar un servicio de calidad.

La destreza en explicar los productos ello debe mejorar ya que el ellos
venden y el objetivo es captar la atencion de ellos

Se debe aplicar la variedad de seguros para asi poder captar la atencion del
cliente debe mejorar en el aspecto de transparencia para ser mas claros respectos

a la informacion que brinda al cliente

Mejorar en aspectos en enviar promociones que se le diferencias de las
diferentes compariias de seguros, un punto clave es en mejorar la atencion al cliente
es un punto fundamental que tiene la organizacion si ello esta bien trabajado se

podra lograr fidelizarlos y generando una ventaja competitiva.
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VIl. RECOMENDACIONES

La experiencia que demuestre la empresa al momento de ofrecer o explicar los
productos le dara al cliente la sensacién de fiabilidad ante la empresa, ya que estara
seguro de que manejan el tema y ante alguna eventualidad podran apoyarlo sin

ninguna complicacion.

Los colaboradores deben manejar bien el tema de cada producto para poder
realizar la explicacion al cliente, o cada que respondan alguna duda del cliente, ya
gue eso les da unaidea si manejan el temay llegara a influir en la seguridad que el

cliente le tiene a la empresa.

Se debe mejorar la capacidad de respuesta hacia los clientes ya que eso
influye en el desempefio que el cliente sienta hacia la empresa en el tema de la
comunicacion ya que a mejor capacidad de respuesta habra una mejor

comunicacion con el cliente.

Debe mejorarse en la comunicacion acerca de las promociones que se
cuenta o que brinda por campafias cada compafia de manera que el cliente sienta

gue hay se le brinda toda la informacidén necesaria ante sus necesidades.

Cuando se trate con los clientes es muy importante la empatia que se
muestre ya que hace que el cliente se sienta mas comodo de realizar cualquier

consulta ante alguna duda o inquietud con el que cuente el cliente.
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ANEXO 1

Matriz de consistencia
Titulo: Atencion al cliente y calidad de servicio de los trabajadores de Almandoz Corredores de Seguros de Lima,

2020.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

Pg: ¢ Cudl es la atencion al
cliente influye en calidad de
servicio de los trabajadores de
Almandoz Corredores de
Seguros de Lima,2020?

Problemas especificos:

- Pe1: ¢ Cudl es larelacion de
la experienciay lafiabilidad
de los trabajadores de
Almandoz Corredores de
Seguros de Lima,2020?

- Pey: éCudl es larelacion de
la credibilidad y la
seguridad de los
trabajadores de Almandoz
Corredores de Lima,2020?

Pe3: ¢, Cudl es larelacion de
la comunicacion y la
capacidad de respuesta de
los trabajadores de
Almandoz corredores de
Seguros de Lima,2020?

- Pes: éCudl es larelacion de
la necesidad y la empatia
de los trabajadores de
Almandoz Corredores de
seguros de Lima,20207?

Objetivo general:

Og: Determinar la relacion entre
la atencién al cliente y la calidad
de servicio de los trabajadores
de Almandoz Corredores de
Seguros de Lima,2020

Objetivos especificos

Oe1: Determinar la relacién entre
la experiencia y la fiabilidad de
los trabajadores de Almandoz
Corredores de Seguros de
Lima,2020

Oe2: Determinar la relacion entre
la credibilidad y la seguridad de
los trabajadores de Almandoz
corredores de Seguros de
Lima,2020

Oes: Determinar la relacion entre
la comunicacién y la capacidad
de respuesta de los
trabajadores de Almandoz
corredores de Seguros de
Lima,2020

Oesa: Determinar la relacion
entre la necesidad vy la empatia
de los trabajadores de
Almandoz Corredores de
Seguros de Lima,2020

Hipdtesis general:

Hgi: Existe relacion entre la
atencion al cliente y la calidad
de servicio de los trabajadores
de Almandoz Corredores de
Seguros de Lima,2020

Hipdtesis especificas

Her: existe relacion entre la
experiencia y la fiabilidad de los
trabajadores de Almandoz
Corredores de Seguros de Lima,
2020

He2: Existe relacion entre la
credibilidad y la seguridad de los
trabajadores de Almandoz
corredores de Seguros de
Lima,2020

Hes: existe relacion entre
comunicacién y capacidad de
respuesta de los trabajadores de
Almandoz Corredores de
Seguros de Lima,2020

Hes: existe relacion entre la
necesidad y la empatia de los
trabajadores de Almandoz de
Lima,2020

V1:
Dimensiones Indicadores items Escala | Nivelesy
Rango
o Practica
Experiencia Costumbre
Habito 1-6
. Requisito 7-12
Necesidad Exigencia
Obligacién
o Constancia
Credibilidad Prestigio
veracidad 13-18
Informacion
Presentacion
19-24

Comunicacién
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V2:

Dimensiones Indicadores ftems Escala | Nivelesy
Rango
Fiabilidad Confianza 1-8
Credibilidad
Exactitud
9-16
Seguridad Certeza
Garantia
Proteccion
Empatia Simpatia
Solidaridad
Comprension 17-24
Capacidad de ["Receptividad
25-32
respuesta Reaccion
Adaptacion

Autor: Ayquipa Hoyos, Hellen Susan.

Cotarma Linares, Lucero Sheyla
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ANEXO 2

Si considera que siempre se cumple, marque un aspa en el casillero correspondiente al nimero

Cuestionario

cinco; si su respuesta es casi siempre, marque el casillero cuatro, si su respuesta es a veces,

marque el casillero 3; si es casi nunca, el casillero 2 y si es nunca, marque el casillero 1.

Gracias por su apoyo.

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

2

3

4

5

Dimensién 1: Experiencia

La empresa con su experiencia le brindan una solucion
rapida a sus consultas

Considera usted, que la empresa por su tiempo en el
rubro le brinda un servicio de calidad

La empresa demuestra destreza al momento de
explicar sobre los productos que ofrecen

Usted considera que la empresa cuanta con la
suficiente experiencia para confiarle sus seguros

Dimensién 2: Necesidad

Le comparten informacién de acuerdo a su necesidad
de servicio

Le brindan la informacién clara y acorde a lo que usted
necesita

Le ofrecen diferentes opciones de seguros
dependiendo de sus necesidades

Considera que la empresa cubre todas sus
necesidades como su corredor

Dimension 3: Credibilidad
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9 | La empresa le brinda veracidad cuando le ofrece o
informa de los servicios

10 | la empresa fundamenta de forma clara los servicios
que brinda

11 | Los colaboradores de la empresa demuestran
confiabilidad en las respuestas brindadas al cliente

12 | Considera usted que la empresa le brinda servicio de
forma transparente
Dimensién 4: Comunicacion

13 | Los corredores le envian informacion clara de los
diferentes seguros con los que cuentan

14 | La empresa les envian o comunican con usted sobre la
renovacion de su pdéliza

15 | Se comunican con ustedes para informarle respecto a
una modificacién o variacion sobre alguna poéliza

16 | La empresa le comunica sobre promociones que
brindan las diferentes compafiias de seguros
Dimension 1: Fiabilidad

17 | Los corredores hace que usted tenga confianza en
ellos

18 | Explican y detallan sobre los diferentes beneficios de
su péliza

19 | Detallan y dan a conocer la existencia de clausulas en
sus polizas

20 | Se siente respaldado por los beneficios que le brinda
contar a la empresa como su corredor
Dimensién 2: Seguridad

21 | Siente respaldo por la empresa ante cualquier
inconveniente que pueda ocurrir

22 | Considera que se encuentra estable con su corredor en
este momento

23 | La empresa les brinda garantia ante cualquier
eventualidad

24 | Siente conviccion ante las soluciones que le brinda la

empresa ante algln acontecimiento
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Dimensién 3: Empatia

25 | Hacen uso métodos didacticos para explicar las dudas

26 |Las propuestas que le brindan a usted cree que esta de
acuerdo a sus necesidades

27 | Siente el apoyo del corredor cuando usted tiene algun
inconveniente

28 | Considera que los colaboradores de la empresa tienen
buen trato con los clientes
Dimensién 4: Capacidad de respuesta

29 | Considera que hay una clara respuesta a sus consultas

30 | Considera rapida la respuesta de sus consultas

31 | Considera que la empresa cuenta con el personal
calificado para que la consultas sea absueltas con
rapidez

32 | El medio de comunicacién con la empresa es de

manera sencilla
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ANEXO 3

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Atencién al cliente

Atencién al cliente efectiva e intuitiva en un entorno de servicio al cliente permite
gue tanto el personal de soporte técnico como personal no especializado detecte y
solucione problemas basicos que pudieran estar afectando al cliente. Empirix
(2016)

Dimensiones de las variables:

Dimension 1: Experiencia

la experiencia muestra una ensefianza inequivoca que a menudo resulta
insuficiente para llevar a cabo una vida moralmente buena o de acuerdo con cierto
principio Diez, A. F. (2017)

Dimensién 2: Necesidad

la necesidad de establecer sistemas de analisis de causalidad en el contexto de la
revolucion conductista Jiménez Cabrera, D. 1. (2019).

Dimensién 3: Credibilidad

La percepcion de los mensajes informativos se pondra en relacion con el grado
plausible de fidelidad que presenten los hechos Gebera, O. T., Mazeyra, A. H.,
Sarmiento, Y. D., Caceres, E. G., & Ramos, C. B. (2020).

Dimensién 4: Comunicacion

la comunicacién corporativa se ha convertido, en los Ultimos afios, en una extrafa
disciplina: en unas ocasiones se presenta como la solucion evidente a todos los
problemas que llegan a distorsionar en mayor o menor medida la vida de una
empresa. Y en otras, y a contrario sensu, aparece como la culpable de todos los

males que afectan o pueden afectar a compariias de toda clase y condicién. Abril, L.
(2016)
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Variable: Calidad de servicio

la calidad de servicio es crucial para el éxito de la organizacion, ya que una alta
calidad de servicio brinda a las empresas importantes beneficios de productividad,
reduccién de costos y motivacién del personal. llich lvan, P. P., Kriss Melody Calla
Vasquez, Judith Soledad, Y. V., Melba Rita Vasquez Tomas, Gissela Karen Arratia
Méndez, & Rodriguez Lopez, J. L. (2020).

Dimensiones de las variables:

Dimensioén 1: Fiabilidad

La fiabilidad compuesta (FC) permite medir la consistencia interna de los bloques
de los indicadores. FC es una alternativa preferida al alfa de Cronbach ya que puede
dar lugar a estimaciones mas altas de la verdadera fiabilidad. Barona, C. B., &
Ramirez, M. R. (2019)

Dimension 2: Seguridad

la seguridad responde a las percepciones humanas; segundo, las percepciones se
alteran conforme a la evolucion del sistema internacional Faundes, C. (2017)

Dimension 3: Empatia

la empatia como una respuesta emocional que brota del estado emocional de otro
y que es congruente con ese estado emocional del otro Altuna, B. (2018)

Dimension 4: Capacidad de respuesta

capacidad de respuesta comunitaria como la etapa de preparacion de un grupo
organizado para accionar frente a alguna problematica Maria Angeles Villanueva-
Borbolla, Cervantes-Ortega, E., & Campos-Rivera
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Variable: Atencidn al cliente

Dimensiones indicadores items Niveles
D1: Experiencia Practica 01; 02; Alto: 27-35
Costumbre 03; 04; Medio: 17 — 26
Habito 05; Bajo: 7-16
06;
07
D2: Necesidad Requisito 08; Alto: 30-40
Exigencia 09; Medio: 19 — 29
Obligacion 10; 11; Bajo: 8-18
12; 13;
14;
15
D3: Credibilidad Constancia 16; 17; Alto: 33-45
Prestigio 18; Medio: 21 — 32
veracidad 19; 20; Bajo: 9-20
21; 22;
23; 24
D4: Comunicacion Informacion 25; 26; Alto: 27-35
Presentacion 27; 28; Medio: 17 — 26
29; Bajo: 7-16
30; 31
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de servicio

Dimensiones indicadores items Niveles
D1: Fiabilidad Confianza 01; 02; Alto: 27 -35
Credibilidad 03; 04; 05; Medio: 17 — 26
Exactitud 06; Bajo: 7-16
07
D2: Seguridad Certeza 08; Alto: 30-40
Garantia 09; Medio: 19 — 29
Proteccion 10; 11; 12; 13; Bajo: 8-18
14;
15
D3: Empatia Simpatia 16; 17; 18; Alto: 33-45
Solidaridad 19; 20; Medio: 21 — 32
Comprension 21, 22, Bajo: 9-20
23; 24
D4: Capacidad de respuesta Receptividad 25; 26; Alto: 27 -35
Reaccion 27; 28; 29; Medio: 17 — 26
Adaptacion 30; 31 Bajo: 7-16
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ANEXO 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Atencidn al cliente

DIMENSIONES / items Pertinencia [Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 3

Dimensién 1: Experiencia Si No Si | No | Si | No
La empresa con su experiencia le brindan una solucion X X X
rapida a sus consultas
Considera usted, que la empresa por su tiempo en el rubro | X X X
le brinda un servicio de calidad
La empresa demuestra destreza al momento de explicar X X X
sobre los productos que ofrecen
Usted considera que la empresa cuanta con la suficiente X X X
experiencia para confiarle sus seguros
Dimension 2: Necesidad Si No Si No | Si | No
Le comparten informacion de acuerdo a su necesidad de X X X
servicio
Le brindan la informacién clara y acorde a lo que usted X X X
necesita
Le ofrecen diferentes opciones de seguros dependiendo de X X X
sus necesidades
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8 | Considera que la empresa cubre todas sus necesidades X X
como su corredor
Dimensién 3: Credibilidad Si No Si No | Si | No
9 | Laempresa le brinda veracidad cuando le ofrece o informa X X
de los servicios
10 | la empresa fundamenta de forma clara los servicios que X X
brinda
11 | Los colaboradores de la empresa demuestran confiabilidad X X
en las respuestas brindadas al cliente
12 | Considera usted que la empresa le brinda servicio de forma X X
transparente
Dimensién 4: Comunicacion Si No Si No | Si | No
13 | Los corredores le envian informacion clara de los X X
diferentes seguros con los que cuentan
14 | La empresa les envian o comunican con usted sobre la X X
renovacion de su poliza
15 | Se comunican con ustedes para informarle respecto a una X X
modificacion o variacion sobre alguna poéliza
16 | La empresa le comunica sobre promociones que brindan X X

las diferentes compafiias de seguros
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia [Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 3
Dimensién 1: Fiabilidad Si No Si No | Si | No
1 | Los corredores hace que usted tenga confianza en ellos X X X
2 | Explican y detallan sobre los diferentes beneficios de su X X X
poliza
3 | Detallan y dan a conocer la existencia de clausulas en sus | X X X
pélizas
4 | Se siente respaldado por los beneficios que le brinda X X X
contar a la empresa como su corredor
Dimension 2: Seguridad Si No Si No | Si | No
5 | Siente respaldo por la empresa ante cualquier X X X
inconveniente que pueda ocurrir
6 | Considera que se encuentra estable con su corredor en X X X
este momento
7 | La empresa les brinda garantia ante cualquier eventualidad | X X X
8 | Siente conviccion ante las soluciones que le brindala | X X X
empresa ante algun acontecimiento
Dimension 3: Empatia Si No Si No | Si | No
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09 | Hacen uso métodos didacticos para explicar las dudas
10 | Las propuestas que le brindan a usted cree que esta de X
acuerdo a sus necesidades
11 | Siente el apoyo del corredor cuando usted tiene algun X
inconveniente
12 | Considera que los colaboradores de la empresa tienen X
buen trato con los clientes
Dimensién 4: Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si | No
13 | Considera que hay una clara respuesta a sus consultas X
14 | Considera rapida la respuesta de sus consultas X
15 | Considera que la empresa cuenta con el personal
calificado para que la consultas sea absueltas con rapidez
16 | El medio de comunicacion con la empresa es de manera X

sencilla
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

Atencion al cliente

N°® DIMENSIONES | items. Pertinencia |Relevancia | Claridad sugerencias
1 2 £
Dimension 1: Experiencia Si [ No | Si [No| Si [ No
1 | La empresa con su experiencia le brindan una solucion si Si si
répida a sus consultas
2 | Considera usted, que la empresa por su tiempo en el rubro | Si Si si
le brinda un servicio de calidad
J | La empresa demuesfra destreza al momento de explicar Si Si Si
sobre los productos que offecen
4 | Usted considera que [a empresa cuanta con la suficiente Si Si si
experiencia para confiarle sus seguros
Rimensign 2: Necesidad Si No Si [ Mo | Si | No
5 | Le comparten informacion de acuerdo a su necesidad de i si si
Sernvicio
6 Le brindan la infermacion clara v acorde a lo que usted Si Si Si
necesita
T | Le ofrecen diferentes opciones de seguros dependiendo de Si Si Si
sus necesidades
4 | Considera que la empresa cubre todas sus necesidades Si Si Si
COmo su corredar
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las diferentes companias de seguros

Dimension 3: Credibilidad Si [ No | Si [No[ Si[MNo
9 | La empresa le brinda veracidad cuando le ofrece o informa | Si si 5i
de los senvicios
10 | la empresa fundamenta de forma clara los senvicios que Si Si Si
brinda
11 | Los colaboradores de la emprasa demuestran confiabilidad | Si Si Si
en las respuestas brindadas al cliente
12 | Considera usted gue la empresa le brinda servicio de forma | Si Si Si
transparente
Dimensidn 4: Comunicacion Si No Si [ No| Si | No
13 | Los corredores le envian informacion clara de los si 5i gi
diferentes seguros con los que cuentan
14 | La empresa les envian o comunican con usted sobre la Si Si Si
renovacion de su pdliza
15 | Se comunican con ustedes para informarle respecto a una | Si Si Si
maodificacion o variacion sobre alguna poliza
16 | La empresa le comunica sobre promociones gue brindan Si Si Si
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Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. LIC: ......... Bueno Morales Susana Angelica .....
DNI: . 2280022,

Especialidad del yalidador:......Administrador de empresas..........cccoceviinmnimsnmnesssmmsnsns

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

TRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto v directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

No aplicable [ ]

+++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++

...... 20 .de...03,.del 2021.....

5% >
7

Firma del Experto Informante,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QQUE MIDE: Calidad de servicio

N°® DIMENSIONES / items. Pertinencia [Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 2
Dimension 1: Eiahilidad, Si [ No [ Si [No| Si[No
1 | Los comedores hace gue usted tenga confianza en ellos si si si
2 | Explican y detallan sobre los diferentes beneficios de su Si Si Si
pdliza
3 | Detallan y dan a conocer la existencia de clausulas en sus | Si Si Si
polizas
4 | Se siente respaldado por los beneficios que le brinda Si Si Si
contar a la empresa como su corredor
Dimensicn 2: Seguridad Si No Si | No| Si | No
5 | Siente respaldo por la empresa ante cualguier 5i 5i si
inconveniente que pueda ocurrir
6 | Considera que se encuentra estable con su comredor en Si Si Si
este momento
7 | La empresa les brinda garantia ante cualquier eventualidad | Si Si Si
8 | Siente conviccion ante las soluciones que le brindala | Si Si Si
empresa ante algun acontecimiento
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Dimensidn 3: Empatia Si No Si [ No| 5 | No
09 | Hacen uso métodos didacticos para explicar las dudas 5i i 5i
10 | Las propuestas gue le brindan a usted cree gue estd de Si Si Si
acuerdo a sus necesidades
11 | Siente el apoyo del comedor cuando usted tiene algun Si Si Si
inconveniente
12 | Considera que los colaboradores de la empresa tisnen Si Si Si
buen trato con los clientes
Dimensidn 4: Capacidad de respuesta Si No S | No| Si | No
13 | Considera que hay una clara respuesta a sus consultas si si si
14 | Considera rapida la respuesta de sus consultas Si Si Si
15 | Considera que la empresa cuenta con el personal Si Si Si
calificado para que la consultas sea absuelias con rapidez
16 | El medio de comunicacion con la empresa es de manera Si Si Si

sencilla
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Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. LIC: ......... Bueno Morales Susana Angelica .....
DNI: . 2280022,

Especialidad del yalidador:......Administrador de empresas..........cccoceviinmnimsnmnesssmmsnsns

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

TRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto v directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

No aplicable [ ]

+++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++++

...... 20 .de...03,.del 2021.....

5% >
7

Firma del Experto Informante,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Atencidn al cliente

N° DIMENSIONES / items Pertinencia [Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 3
Dimensién 1: Experiencia Si No Si | No | Si | No
1 | La empresa con su experiencia le brindan una solucion X X X
rapida a sus consultas
2 | Considera usted, que la empresa por su tiempo en el rubro | X X X
le brinda un servicio de calidad
3 | La empresa demuestra destreza al momento de explicar X X X
sobre los productos que ofrecen
4 | Usted considera que la empresa cuanta con la suficiente X X X
experiencia para confiarle sus seguros
Dimension 2: Necesidad Si No Si No | Si | No
5 | Le comparten informacion de acuerdo a su necesidad de X X X
servicio
6 | Le brindan la informacién clara y acorde a lo que usted X X X
necesita
7 | Le ofrecen diferentes opciones de seguros dependiendo de X X X
sus necesidades
8 | Considera que la empresa cubre todas sus necesidades X X X
como su corredor
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las diferentes compafias de seguros

Dimensién 3: Credibilidad Si No Si No | Si | No
9 | La empresa le brinda veracidad cuando le ofrece o informa X
de los servicios
10 | la empresa fundamenta de forma clara los servicios que X
brinda
11 | Los colaboradores de la empresa demuestran confiabilidad X
en las respuestas brindadas al cliente
12 | Considera usted que la empresa le brinda servicio de forma X
transparente
Dimensién 4: Comunicacion Si No Si No | Si | No
13 | Los corredores le envian informacién clara de los X
diferentes seguros con los que cuentan
14 | La empresa les envian o comunican con usted sobre la X
renovacion de su poliza
15 | Se comunican con ustedes para informarle respecto a una X
modificacion o variacion sobre alguna poéliza
16 | La empresa le comunica sobre promociones que brindan X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Lic.: Clivia Espinoza Silva
DNI:10279522

Especialidad del validador: Direccion de Recursos Humanos

26 de Marzo del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia [Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 3
Dimensién 1: Fiabilidad Si No Si No | Si | No
1 | Los corredores hace que usted tenga confianza en ellos X X X
2 | Explican y detallan sobre los diferentes beneficios de su X X X
poliza
3 | Detallan y dan a conocer la existencia de clausulas en sus | X X X
polizas
4 | Se siente respaldado por los beneficios que le brinda X X X
contar a la empresa como su corredor
Dimension 2: Seguridad Si No Si No | Si | No
5 | Siente respaldo por la empresa ante cualquier X X X
inconveniente que pueda ocurrir
6 | Considera que se encuentra estable con su corredor en X X X
este momento
7 | La empresa les brinda garantia ante cualquier eventualidad | X X X
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8 | Siente conviccion ante las soluciones que le brindala | X X X
empresa ante algun acontecimiento
Dimensién 3: Empatia Si No Si | No | Si | No

09 | Hacen uso métodos didacticos para explicar las dudas X X X

10 | Las propuestas que le brindan a usted cree que esta de X X X
acuerdo a sus necesidades

11 | Siente el apoyo del corredor cuando usted tiene algun X X X
inconveniente

12 | Considera que los colaboradores de la empresa tienen X X X
buen trato con los clientes
Dimensién 4: Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si | No

13 | Considera que hay una clara respuesta a sus consultas

14 | Considera rapida la respuesta de sus consultas

15 | Considera que la empresa cuenta con el personal X X X
calificado para que la consultas sea absueltas con rapidez

16 | El medio de comunicacion con la empresa es de manera X X X

sencilla
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Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Lic: Clivia Espinoza Silva
DNI:10279522

Especialidad del validador: Direccion de Recursos Humanos

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

No aplicable [ ]

26 de Marzo del 2021
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ANEXO 5

SENORES:
ALMANDOZ CORREDORES DE SEGUROS

SOLICITO:
autorizacion para realizar trabajo de investigacion en la empresa.

Yo, Helien Ayquipa Hoyos, identificada con Nro. Dni: 71422409 con domicilio en
Ca. Andromeda Mz B Lt 1 Dpto: 305 Torre: F — Matellini — Chorrillos. Ante ustedes
me presento y expongo:

Que habiendo culminado la carrera de Administracién de empresas y siendo
bachiller del programa de titulacion de la universidad Cesar Vallejo, solicitamos a
ustedes autorizacion para realizar trabajo de investigacion en la empresa Sobre"

Efectos de atencién al cliente que influyen en la calidad de servicios de
Almandoz corredores de seguros, 2020 para optar para el grado de
Licenciado en Administracion.

Atentamente,

A
/ TAVER
N

— 2

HELLEN AYQUIPA HOYOS
DNI: 71422409

[
Aovunary vt o $agm 14
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ANEXO 6

ALMANUUL

CORREDORES DE SEGURDS §.A

CONSTANCIA DE AUTORIZACION
Se expide la presente constancia de autorizacion A Hellen Susan Ayquipa
Hoyos y Lucero Sheyla Cotarma Linares estudiantes del curso de titulacion en
la universidad César Vallejo, para que aplique sus instrumentos de
investigacion, titulada:

“Efectos de atencion al cliente que influyen en la calidad de servicios de
Almandoz Corredores de Seguros,2020"

Miraflores, 01 de marzo del 2021

General
n-mcmu«mu

Calle Cmate. José Roman 160 Int 301 La Aurcra Miratiores
Tedef. 01 4460440 — 01 4441544 — 01 4454801

www.almandoz.com.pe / gerencia @ slmandoz.com.pe
Autonizada SBS N* JO300 - Inscrita ficha 34012 RSML - RUC 20100479941
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ANEXO 7

BASE DE DATOS

La cinpizaa
colaboradore usted que la corredores le les envian o

sdela

La cipsaa

le brinda

que la

Le brindan |a diferentes

informacisn

la empresa
fundamenta
de forma
clara los

considera | comparten

Considera usted, La empresa
demuestra destreza que la

La empresa con que la empresa

comunican
con usted

envian
sobre la

empresa le
brinda

demuestran | senvicio de

veracidad

cubre todas  cuando le

opciones de |empresa

seguros

informacin

informacidn

empresa

de acuerdo a clara y

por su tiempo en al momento de emprasa

su experiencia

clara de los
diferentes
transparente seguros con de su poliza

ofrece o

necesidades informa de

dependiendo sus

de sus

acorde a lo
que usted
necesita

su

cuanta con

el rubro le brinda explicar sobre los

le brindan una

renovacion

semvicios que confiabilidad forma

la suficiente  necesidad

productos que

ofrecen

solucidn répida  un servicio de
a sus consultas calidad

en las

los senvicios  brinda

necesidades como su

de senicio

experiencia

10
11
12
13

14

16
17
18
19

20
21
22
23

24

26
27
28
29

30
31
32

34

36
37
38

40

41

42

43

46

47

43

49

50
51
52
53

54
55

56
57
58
59

60
61
62
63

66
67
68
69

70
7L
72
73

74

75



El

que la

que los

respaldo por que se
la empresa

ante

Cianun y
dan a

medio
de

Considera
colaboradore que hay una Considera

s dela

apoyo del
corredor
cuando

propuestas

que le

conviccian

La empresa ante las

les brinda

respaldado
por los

empresa

Hacen uso
métodos
garantia ante que le brinda didacticos

cualquier

encuentra

conocer la
existencia

comunic
acidn

cuenta con
respuesta de el personal

estable con soluciones brindan a clara rapida la

beneficios
de cldusulas que le brinda cualquier

respuesta a

tienen buen sus

empresa
inconvenient trato con los consultas

usted cree  usted tiene
para explicar que esta de algin

las dudas

su corredor

inconvenient en este

con la

calificado

la empresa

contar a la
empresa

en sus
pélizas

paraquela | oo

consultas

acuerdo a

eventualidad  ante algin

e que pueda momenta

10
11
12
13

14

16
17
18
19

20
21
22
23

24

26

27
28
29

30
31
32
33

34
35

36
37
38
39
a0

a1

a2

43

48

a7

a8

43

50

51

52

53

54
355
56

57

58

59

60
61
62
63

66
67
68
69

70
71
72
73

74

76



73
76
77
78
73

80
81
82
83

86
87
88
89

30

91

92

93

94

95

96

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133

134
135

136
137
138
139

140
141
142
143

144
145

146
147
143
143

150

151

152

153

154

155

156

157

158

159

77



75
76
77
78
79

80
81
82
83

86
87
38
83

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133

134
135

136
137
138
139

140
141
142
143

144
145

146
147
148
1439

150

151

152

153

154

155

156

157

158

159

78



160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
130
191
192
193

194
1395

136
197
198
199

200
201
202
203

204

205

2061, 3
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226,
227
228
229
230
231
232
233

434

234
235

236
237
238
239

240
241
242
243

244

79



160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187,
188
189
130
191
192
193

194
195
196
197
198
1399

200
201
202
203

204

205

206
207
208
209

210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235

236
237
238
239

240
241
242
243

244

80



ANEXO 8

Tabla 1: Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 234 95,9
Excluido® 10 4.1
Total 244 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 2: Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

981

32
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ANEXO 9

Tabla 3: La empresa con su experiencia le brinda una soluciéon rapida a sus

consultas.

La empresa con su experiencia le brindan una solucion rapida a sus consultas

Rarcentais. Parcentaie

Erecuencia | Porcentaie valido acumulada
Vilide MUNCA 4 16 1,6 16
CASI NUNGA 14 57 57 74
AVECES 46 18,9 18,9 26,2
CASI SIEMPRE 26 352 35,2 615
SIEMPRE 94 385 38,5 100,0

Total 244 100,0 100,0

Figura 1: La empresa con su experiencia le brinda una solucion rapida a sus

consultas.

La empresa con su experiencia le brindan una solucion répida a sus consultas
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consultas
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Tabla 4: Considera usted que la empresa por su tiempo en el rubro le brinda un

servicio de calidad.

Considera usted, que la empresa por su tiempo en el rubro le brinda un servicio de

calidad

Rorcentaie. Earceniaie

Frecuencia | Porcentaie valido acumuladg
Valido CASI NUNCA 12 49 49 49
AVECES 34 139 139 189
CASI SIEMFRE 100 41,0 41,0 59,3
SIEMPRE 98 40,2 40,2 100,0

Total 244 100,0 100,0

Figura 2: Considera usted que la empresa por su tiempo en el rubro le brinda un

servicio de calidad.

Considera usted, que la empresa por su tiempo en el rubro le brinda un servicio
de calidad
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Considera usted, que la empresa por su tiempo en el rubro le brinda un
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83



Tabla 5: La empresa demuestra destreza al memento de

productos que ofrece.

La empresa demuestra destreza al momento de explicar sobre los productos que

ofrecen

Forcentais: Eorceniaie

Erscuencia Porcentaie valido acumulado
Valide NUNCA 4 1,6 1,6 1,6
CASI NUNCA 2 E:] ] 25
A VECES 30 12,3 123 148
CASIl SIEMFRE 76 3 A 459
SIEMFRE 132 541 541 100,0

Total 244 100,0 100,0

explicar sobre los

Figura 3: La empresa demuestra destreza al memento de explicar sobre los

productos que ofrece.

La empresa demuestra destreza al momento de explicar sobre los productos que
ofrecen
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Tabla 6: Usted considera que la empresa cuenta con suficiente experiencia para

confiarle sus seguros.

Usted considera que la empresa cuanta con la suficiente experiencia para confiarle sus

Seguros

Eorcantais Forceniaie

Frecuencia Porcentaie valido acumulado
Valide CASI NUNCA ] 25 25 25
AVECES 13 7.4 74 9.8
CASI SIEMFRE 86 352 35,2 451
SIEMFRE 134 54,9 54.9 100,0

Total 244 100,0 100,0

Figura 4: Usted considera que la empresa cuenta con suficiente experiencia para

confiarle sus seguros.

Usted considera que la empresa cuanta con la suficiente experiencia para

Frecuencia

confiarle sus seguros
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Tabla 7: le comparten informacion de acuerdo a su necesidad de servicio

Figura 5: le comparten informacion de acuerdo a su necesidad de servicio

Frecuencia

Le comparten informacion de acuerdo a su necesidad de servicio

Rerdidos,
Total

CASI NUNCA
AVECES

CASI| SIEMPRE
SIEMFRE

Total
Sistema

16
34
116
74
240

244

Erecuencia

Forcentale Eorceniaie
Porcentaje valido acumulado
6.6 67 6,7
139 14,2 20,8
475 48,3 69,2
30.3 30,8 100,0
98,4 100,0
16
100,0

Le comparten informacion de acuerdo a su necesidad de servicio
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Tabla 8: Le brindan la informacion clara y acorde a lo que usted necesita

Le brindan la informacion clara y acorde a lo que usted necesita

Forcentzie. Porceniais
Erecuencia | Porcentaie validg. acumulado
Valido NUNCA 4 1.8 1.7 1,7
CASI NUNCA ] 3.3 3.3 5.0
AVECES 24 0.8 10,0 15,0
CAS| SIEMPRE 108 443 45,0 60,0
SIEMFRE 96 39.3 40,0 100,0
Total 240 98.4 100,0
Perdidos  Sistema 4 1.6
Total 244 100.0

Figura 6: Le brindan la informacion clara y acorde a lo que usted necesita

Le brindan la informacién claray acorde a lo que usted necesita
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Tabla 9: le ofrecen diferentes opciones de seguro dependiendo de sus necesidades

Le ofrecen diferentes opciones de seguros dependiendo de sus necesidades

Erecuencia

MUNCA

CASI MUNCA
AVECES

CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Total

4
10
34

104
92

244

Farcentaie. Eorcentaie

Paorcentaie vélido acumulado
16 1,6 1.6
41 4.1 57
139 13,9 19.7
426 42,6 62,3
37.7 37,7 100,0

100,0 100,0

Figura 7: le ofrecen diferentes opciones de seguro dependiendo de sus necesidades

Le ofrecen diferentes opciones de seguros dependiendo de sus necesidades
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Le ofrecen diferentes opciones de seguros dependiendo de sus
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Tabla 10: considera que la empresa cubre todas sus necesidades como su corredor

Considera que la empresa cubre todas sus necesidades como su corredor

Erecuencia

Perdides
Total

CASI NUNCA
AVECES

CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Total
Sistema

4
32
110
96
242

244

Rorcentaie Borcentaie
Porcentaie valido acumulade
16 17 1.7
131 13,2 149
451 455 60,3
293 397 100,0
992 100,0
2
100,0

Figura 8: considera que la empresa cubre todas sus necesidades como su corredor

Frecuencia

Considera que la empresa cubre todas sus necesidades como su corredor
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Tabla 11: la empresa le brinda veracidad cuando le ofrece o informa de los servicios

La empresa le brinda veracidad cuando le ofrece o informa de los servicios

CASI NUNCA
AVECES

CASI SIEMPRE
SIEMFRE

Total

Farcentaie Earceniaie
Erscuencia | Porcentaje valido acumulado
8 33 3.3 33
40 16,4 16,4 19.7
112 459 459 65,6
84 34,4 344 100,0
244 100.0 100,0

Figura 9: la empresa le brinda veracidad cuando le ofrece o informa de los servicios

Frecuencia

La empresa le brinda veracidad cuando le ofrece o informa de los servicios
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Tabla 12: la empresa fundamenta de forma clara los servicios que brinda

la empresa fundamenta de forma clara los servicios que brinda

Rorcentaie Porcentaie
Erscusncia | Porcentsie validg acumulade
Vélido CASINUNCA 2 8 8 8
AVECES 40 16,4 16,4 17,2
CASI SIEMPRE a0 36,9 36,0 54,1
SIEMPRE 112 459 459 100,0
Total 244 100,0 100,0

Figura 10: la empresa fundamenta de forma clara los servicios que brinda

Frecuencia

la empresa fundamenta de forma clara los servicios que brinda
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Tabla 13: los colaboradores de la empresa demuestran confiabilidad en las

respuestas brindadas.

Los colaboradores de la empresa demuesiran confiabilidad en las respuestas brindadas

al cliente

Rarcentais Earceniaie

Frecuencia | Porcentaie valido acumulado
Valido  CASI NUNCA G 2.5 25 25
AVECES 38 15,6 15,6 18,0
CASI SIEMFRE 100 410 41,0 59,0
SIEMFRE 100 41,0 41,0 1000

Total 244 100,0 100,0

Figura 11: los colaboradores de la empresa demuestran confiabilidad en las

respuestas brindadas.

Los colaboradores de la empresa demuestran confiabilidad en las respuestas

brindadas al cliente
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Tabla 14: considera usted que la empresa le brinda servicios de forma transparente

Considera usted que la empresa le brinda servicio de forma transparente

CAS| NUNCA
AVECES

CAS| SIEMPRE
SIEMPRE

Total

6

28
102
108
244

Erecuencia

Farcentaie Parcentaie
Porcentaie valido acumulado
25 25 25
11,5 11,5 139
4138 413 557
443 443 100,0
100,0 100,0

Figura 12: considera usted que la empresa le brinda servicios de forma transparente

Considera usted que la empresa le brinda servicio de forma transparente
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Tabla 15: los corredores le envian informacion clara de los diferentes seguros con

los que cuenta.

Los corredores le envian informacicn clara de los diferentes seguros con los que

cuentan

Rorcentaie Eorceniais

Frecuencia | Porcentaie valido acumulado
Valido MUNCA 4 1,6 1,6 1,6
CASI NUNCA 4 1.6 1,6 33
AVECES 30 1232 12,3 15,6
CASI SIEMFPRE 100 41,0 41,0 56.6
SIEMFRE 106 43 4 434 100,0

Total 244 100,0 100,0

Figura 13: los corredores le envian informacion clara de los diferentes seguros con

los que cuenta.

Los corredores le envian informacion clara de los diferentes seguros con los que

cuentan
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Tabla 16: la empresa les envia o comunica con usted sobre la renovacion de su

poliza.

La empresa les envian o comunican con usted sobre la renovacién de su poliza

Porcentaie Parceniaje

Frecuencia | Porcentaie yglido. acumulado
Valido MUNCA 2 E] 8 B
CASI NUNCA 14 57 57 6.6
AVECES 34 13,9 13,9 205
CASI SIEMPRE a0 369 36,9 57,4
SIEMPRE 104 426 42,6 100,0

Total 244 100,0 100,0

Figura 14: la empresa les envia o comunica con usted sobre la renovacion de su

poliza

La empresa les envian o comunican con usted sobre la renovacion de su poéliza
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Tabla 17: se comunica con usted para informarle respecto a una modificacion o

variacion sobre alguna poliza.

Se comunican con ustedes para informarle respecto a una modificacién o variacion

sobre alguna poliza

Rorcentaie Parcentae

Frecuencia Porcentaie valido acumulado
Valido NUNCA & 25 25 25
CASI NUNCA 9 37 37 6,1
A VECES 43 176 17,6 238
CASI SIEMPRE 99 406 40,6 643
SIEMPRE 86 35,2 352 99,6
7 1 4 4 100,0

Total 244 100,0 100,0

Figura 15: se comunica con usted para informarle respecto a una modificacién o

variacion sobre alguna pdliza.

Frecuencia

Se comunican con ustedes para informarle respecto a una modificacion o
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Tabla 18: la empresa le comunica sobre promociones que brindan las diferentes

compaiiias de seguros.

La empresa le comunica sobre promociones que brindan las diferentes comparias de

Seguros

Porcentaie Porcentaie

Frecuencia | Porcentais vélido acumulado
Valido, MUNCA 4 1,6 1,6 16
CASI NUNCA 8 3.3 3.3 49
AVECES 42 i7.2 17,2 22,1
CASI SIEMPRE 93 40,2 40,2 62,3
SIEMPRE 92 7T T 100,0

Total 244 1000 100,0

Figura 16: la empresa le comunica sobre promociones que brindan las diferentes

compafias de seguros.
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Tabla 19: el corredor hace que usted tenga confianza en ellos.

Los commedores hace que usted tenga confianza en ellos

CASI NUNCA
AVECES

CASI SIEMFRE
SIEMFRE

8

Total

4
40
96

102

244

Erecuencia

Earcentais Eorcentae

Porcentale valido acumulado
16 16 1.6
16.4 16,4 18,0
39,3 39,3 57.4
418 41,8 99,2
8 8 100.0

100.0 100,0

Figura 17: el corredor hace que usted tenga confianza en ellos.
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Los corredores hace que usted tenga confianza en ellos
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Tabla 20: explican y detallan sobre los diferentes beneficios de su pdliza.

Explican y detallan sobre los diferentes beneficios de su pdliza

Forcentaie Forceniaie

Erecuencia | Porcentaie valido. acumulado
Valide NUNCA 4 1.6 1.6 1.6
AVECES 43 19,7 19.7 213
CASI SIEMPRE 88 38,1 36,1 57.4
SIEMPRE 102 41,8 41,8 99,2
] 2 K] i 100.0

Total 244 100.0 100,0

Figura 18: explican y detallan sobre los diferentes beneficios de su pdliza.

Explican y detallan sobre los diferentes beneficios de su poliza
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Tabla 21: detallan y dan a conocer la existencia de clausulas en sus polizas

Detallan y dan a conocer la existencia de clausulas en sus polizas

CASI NUNCA
AVECES

CAS| SIEMPRE
SIEMFRE

Total

Earcantaie. Earceniaie
Erecuencia | Porcentaje valido acumulado
16 6.6 6,6 6.6
30 123 12,3 18,9
92 37,7 37,7 56,6
106 434 434 100,0
244 100,0 100,0

Figura 19: detallan y dan a conocer la existencia de clausulas en sus pdlizas

Detallan y dan a conocer |la existencia de clausulas en sus poélizas
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Tabla 22: se siente respaldado por los beneficios que le brinda contar a la empresa

Ccomo su corredor.

Se siente respaldado por los beneficios que le brinda contar a la empresa como su

corredor

Rorcentais Eorcentaie

Frecuencia Paorcentaie valido acumulado
Valido, MNUNCA 4 1,6 1,6 1.6
CASI NUNCA 4 1.6 1,6 33
AVECES 40 16,4 16,4 19,7
CASI SIEMPRE 90 36,9 36,9 58,8
SIEMPRE 106 434 434 100,0

Total 244 100,0 100,0

Figura 20: se siente respaldado por los beneficios que le brinda contar a la empresa

Como su corredor.

Se siente respaldado por los beneficios que le brinda contar a la empresa como
su corredor
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Tabla 23: siente respaldo por la empresa ante cualquier inconveniente que pueda

ocurrir.

Siente respaldo por la empresa ante cualquier inconveniente que pueda ocurrir

Farcentais Forceniaie
Erecuencia | Porcentaie valido. acumulado
Vélido CASINUNCA 6 25 25 25
A VECES 42 172 17,2 19.7
CAS| SIEMPRE 98 402 402 59,8
SIEMPRE 98 402 402 100.0
Total 244 100.0 100,0

Figura 21: siente respaldo por la empresa ante cualquier inconveniente que pueda

ocurrir.

Siente respaldo por la empresa ante cualquier inconveniente que pueda ocurrir
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Tabla 24: considera que se encuentra estable con su corredor en este momento.

Considera que se encuentra estable con su corredor en este momento

CASI NUNCA
A VECES

CASI SIEMFRE
SIEMFRE

Total

G
30
106
102
244

Erecuencia

Farcentaie. Eorcentaie
Paorcentaie vélido acumulado
25 25 25
123 12,3 14,8
43,4 43,4 58,2
41,8 41,8 100,0
1000 100,0

Figura 22: considera que se encuentra estable con su corredor en este momento
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Tabla 25: la empresa les brinda garantia ante cualquier eventualidad.

La empresa les brinda garantia ante cualquier eventualidad

CASI NUNCA
AVECES

CASI SIEMPRE
SIEMFRE

Total

4

32
106
102
244

Erecuencia

Parcentals. Earceniaie
Porcentaie valido acumulado
1.6 16 16
131 131 148
434 43,4 58,2
41,8 41,8 100,0
100.0 100,0

Figura 23: la empresa les brinda garantia ante cualquier eventualidad.
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La empresa les brinda garantia ante cualquier eventualidad
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Tabla 26: siente conviccion ante las soluciones que le brinda la empresa ante algun

acontecimiento.

Siente conviccion ante las soluciones que le brinda la empresa ante algln

acontecimiento

Farcentaie Earceniaie

Fracuencia | Porcentaie valido acumulado
Valido NUNCA 2 B 8 B
CASI NUNCA B 25 25 33
A VECES 36 148 14,8 18,0
CASI SIEMFRE 102 418 418 9.8
SIEMFRE 93 402 40,2 1000

Total 244 100,0 100,0

Figura 24: siente conviccion ante las soluciones que le brinda la empresa ante algun

acontecimiento.
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Tabla 27: hacen uso métodos did4cticos para explicar las dudas

Hacen uso métodos didacticos para explicar las dudas

Farcentais Eorcentaie

Erscuencia | Porcentaie valido acumulada
Valido NUNCA B 25 25 25
CASI NUNCA 8 33 3.3 57
A VECES 44 18,0 18,0 238
CASI SIEMPRE 90 36,9 36,9 60,7
SIEMPRE 96 38,3 39,3 100,0

Total 244 100.0 100,0

Figura 25: hacen uso métodos didacticos para explicar las dudas
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Tabla 28: las propuestas que le brindan a usted cree que esta de acuerdo a sus

necesidades.

Las propuestas que le brindan a usted cree que esta de acuerdo a sus necesidades

Eorcenigis Eorceniaie

Erecuencia | Porcentaie validg. acumulade
Valide, MNUNCA 2 8 8 B
CASI NUNCA 6 25 25 33
AVECES 36 14.3 148 18,0
CASI SIEMPRE 92 7 kT 55,7
SIEMPRE 108 443 443 100,0

Total 244 100,0 100,0

Figura 26: las propuestas que le brindan a usted cree que esta de acuerdo a sus

necesidades.
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Tabla 29: siente el apoyo del corredor cuando usted tiene algun inconveniente

Siente el apoyo del corredor cuando usted tiene algin inconveniente

Forcantals. Forcentaig
Frecuencia | Porcentaie valido acumulado
Valide AVECES 46 129 13,9 129
CAS| SIEMFPRE 82 336 33,6 525
SIEMPRE 116 475 475 100,0
Total 244 100,0 100,0

Figura 27: siente el apoyo del corredor cuando usted tiene algun inconveniente
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Tabla 30: considera que los colaboradores de la empresa tienen buen trato con los

clientes.

Considera que los colaboradores de la empresa tienen buen trato con los clientes

Faorcentais Porceniale
Erecuencia | Porcentaie valido, acumulado
Vilido  CASINUNCA 11 45 45 45
A VECES 39 16,0 16,0 20,5
CASI SIEMPRE 86 352 35,2 55,7
SIEMPRE 108 443 44,3 100,0
Total 244 100,0 100,0

Figura 28: considera que los colaboradores de la empresa tienen buen trato con los

clientes.
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Tabla 31: considera que hay una clara respuesta a sus consultas

Considera que hay una clara respuesta a sus consultas

MUNCA

CASI NUNCA
AVECES

CASI SIEMPRE
SIEMPRE

Total

2
13
43
a4

102
244

Erecuencia

Rorcentaie Earcentaie

Paorcentale valid acumulado
8 8 8
5.3 5.3 6.1
17.6 17,6 238
34,4 344 58,2
1.8 41,8 100,0

1000 100,0

Figura 29: considera que hay una clara respuesta a sus consultas
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Tabla 32: considera rapida la respuesta de sus consultas

Considera rapida la respuesta de sus consultas

Farcentaie Eorcentaig
Erecuencia | Porcentaie Vﬂ.!l_"lﬂ;! acumulade
Valido  CASINUNCA 4 16 1,6 1.6
AVECES 36 143 14,8 16,4
CASI SIEMFRE G4 385 385 549
SIEMFRE 110 451 451 100,00
Total 244 1000 100,0
Figura 30: considera rapida la respuesta de sus consultas
Considera rapida la respuesta de sus consultas
1207
100
B0+
Lic]
©
=
1]
3
E g0
|1
40+
204
1
0 T T T T
CASINUNCA A VECES CAS| SEMPRE SIEMPRE

Considera rapida la respuesta de sus consultas

111



Tabla 33: considera que la empresa cuenta con el personal calificado para que la

consultas sea absueltas con rapidez

Considera que la empresa cuenta con el personal calificado para que la consultas sea

absueltas con rapidez

Farcentaig Paorcentale
Frecuencia | Porcentaie valido acumulado
Valido  CASI NUNCA ] 25 25 25
AVECES 34 13,9 13,9 16,4
CASI SIEMPRE 96 393 393 55,7
SIEMFRE 108 443 443 100,0
Total 244 1000 100,0

Figura 31: considera que la empresa cuenta con el personal calificado para que la

consultas sea absueltas con rapidez
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Tabla 34: el medio de comunicacion con la empresa es de manera sencilla.

El medio de comunicacion con la empresa es de manera sencilla

Forcentais Parceniale
Frecuencia | Porcentaie validg. acumulado
Valido  CASINUNCA 6 25 25 25
A VECES 20 8.2 82 10,7
CASI SIEMPRE 86 352 15,2 459
SIEMPRE 132 54,1 54,1 100,0
Total 244 100,0 100,0
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ANEXO 10

Objetivo general:

0g: Determinar la relacion entre la atencién al cliente y la calidad de servicio de los trabajadores de Almandoz Corredores de

Seguros de Lima,2020

Tabla 4.2.2

Prueba de hipétesis entre atencion al cliente e calidad de servicio

V1_ATENCIO | V2_CALIDAD_
N_CLIENTE SERVICIO
Rho de Spearman V1_ATENCION_CLIENTE Coeficiente de correlacion 1,000 ,950"
Sig. (bilateral) ,000
N 234 234
V2_CALIDAD_SERVICIO Coeficiente de correlacion ,950" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 234 244

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Objetivos especificos

Oe1: Determinar la relacion entre la experiencia y la fiabilidad de los trabajadores de Alimandoz Corredores de Seguros de

Lima,2020

Tabla 4.2.3

Prueba de hip6tesis entre experiencia e fiabilidad

V1_D1_Experie | V2_D1_Fiabilida
ncia d
Rho de Spearman V1_D1_Experiencia Coeficiente de correlacion 1,000 ,801"
Sig. (bilateral) ,000
N 244 244
V2_D1 Fiabilidad Coeficiente de correlaciéon ,801" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 244 244

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Oe2: Determinar la relacion entre la credibilidad y la seguridad de los trabajadores de Almandoz corredores de Seguros de

Lima,2020
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Tabla 4.2.4

Prueba de hip6tesis entre credibilidad e seguridad

V1 _D3_Credibili | V2_D2_Segurid
dad ad
Rho de Spearman V1 _D3_Credibilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,858™
Sig. (bilateral) ,000
N 244 244
V2_D2_Seguridad Coeficiente de correlacion ,858™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 244 244

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Oes: Determinar la relacion entre la comunicacion y la capacidad de respuesta de los trabajadores de Almandoz corredores

de Seguros de Lima,2020

Tabla 4.2.5

Prueba de hipétesis entre comunicacion e capacidad de respuesta

V1 D4_Comuni | V2_D4_Capacid
cacion ad_respuesta
Rho de Spearman V1_D4_Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,830™
Sig. (bilateral) ,000
N 244 244
V2_D4_Capacidad_respuest Coeficiente de correlacion ,830™ 1,000
a Sig. (bilateral) ,000
N 244 244

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Oea: Determinar la relacion entre la necesidad y la empatia de los trabajadores de Almandoz Corredores de Seguros de

Lima,2020
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Tabla 4.2.6

Prueba de hip6tesis entre necesidad e empatia

V1_D2_Necesid

ad V2_D3 Empatia
Rho de Spearman V1 _D2_Necesidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,887"
Sig. (bilateral) ,000
N 234 234
V2_D3_Empatia Coeficiente de correlacion ,887" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 234 244

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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