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DESCRIPCION O ABSTRACT

* Disefiar una propuesta de servicio que permita a los afiliados que cumplen con los requisitos de ley pensionarse
en los tiempos establecidos desde la comodidad e su casa.

Para lograrlo es necesario realizar una capacitacion en el compromiso con el servicio para evitarle al cliente
reprocesos que demoren los tramites de las solicitudes de pension.

* Design a service proposal that allows members who meet the legal requirements, retire on schedule from the
comfort and home.

To achieve this, is necessary to perform a capacitation in the commitment with the service, to avoid the customers
rework, that delays the paperwork for pension applications.
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OBJETIVO GENERAL

Disefiar una alternativa de servicio a través de la asistencia en el lugar de residencia, para el afiliado préximo a
pensionarse y asi generar empatia, confianza y seguridad, a partir de un modelo de acompafiamiento y
seguimiento continuo de modo que este pueda pensionarse a la edad que dispone la ley.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Realizar una investigacion por medio de cien (100) encuestas con el fin de validar la propuesta de creacién de un
nuevo servicio dirigido a los afiliados, hombres de 61 afios y mujeres de 56.

* |dentificar el segmento o mercado objetivo susceptible de utilizar el servicio y asi determinar la incidencia del
acompafiamiento que realiza el asesor, en la relacion a largo plazo con el afiliado.

* Desarrollar las diferentes etapas de la creacion del nuevo servicio para identificar las expectativas de los clientes
en cuanto al acompafiamiento y asesoria oportuna que debe ofrecer el asesor.

* Establecer los procesos en los cuales se debe trabajar de manera enfatica para el completo desarrollo en la
labor diaria y asi poder cumplir con la expectativa del cliente.

* Disefiar estrategias que permitan un adecuado acompafiamiento al cliente para mantener relaciones de largo
plazo.




Proteccion S.A. tiene como actividad comercial la administracion de tres Fondos: Cesantia, Pensiones Voluntarias
y Pensiones Obligatorias, actualmente se evidencia que en el Fondo de Pensiones Obligatorias las Oficinas de
Servicio en la Regional Bogoté presentan un bajo rendimiento en cuanto a satisfaccidn en el servicio a los afiliados
préximos a pensionarse, es por ello que en la investigacion realizada se plantea la siguiente pregunta, En qué
forma el acompafiamiento al cliente que realiza el Asesor de Servicio de Proteccion S.A., generaria relaciones a
largo plazo y contribuiria a mantener su fidelizacion?

Con el fin de contribuir al desarrollo de la empresa se disefia una alternativa de servicio a través de la asistencia en

12 |RESUMEN GENERAL el lugar de residencia, para el afiliado proximo a pensionarse, la cual fue desarrollada gracias a una investigacién
por medio de cien (100) encuestas para asi poder validar dicha propuesta e identificar el segmento que utilizaria
este servicio y determinar la incidencia que tiene el acompafiamiento en el proceso de solicitud de pension, al igual
que la oportunidad en los procesos que se deben realizar para que en el momento de la solicitud los aportes estén
correctamente acreditados en las cuentas individuales de los afiliados.

Para lograr sensibilizar a los empleados de Proteccion S.A. es necesario capacitar al cliente interno sobre la
importancia de la calidad en el trabajo que se traduce en prestar un buen servicio.

+ El resultado que arrojo al realizarse la medicién de satisfaccion fue positiva donde el cliente siente que existe un
servicio que le genera confianza al momento de afiliarse por primera vez a la linea de ahorro obligatorio.

+ Este resultado se dio debido a una encuesta personalizada en las oficinas de servicio e influyo que muchos de

13 |CONCLUSIONES. los afiliados se sientan identificados con la demora en el resultado de su notificacion y resolucion en la pension de
vejez.
+ Los resultados arrojados demuestran que los clientes estan inconformes con el servicio ofrecido actualmente y
esperan retorno de su inversion en cuanto a la satisfaccion al cliente.
http://proteccion.com/wps/portal/publico
http://lanet.com/ wps/portal/publico/ mision
http://proteccion.com/web/home/corporativo-accionistas/acerca-proteccion/mision-vision-valores
El Momento de la Verdad (Jan Carlzon)
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