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… no hay nada más importante que cuidar 

de los clientes… 

… el servicio es la mejor herramienta para 

Hacerlo… 

(Allianz Seguros) 

 

A medida que pasa el tiempo, la economía mundial va creciendo de forma 

agigantada y de igual manera va adquiriendo grandes transformaciones que 

son necesarias para avanzar en los retos que impone la globalización. Por esta 

razón hoy en día, la sociedad con el fin de satisfacer cada una de las 

necesidades de consumo que se generan a diario, se proyectan y abarcan 

cada unos de los mercados e industrias que se dan a nivel mundial, por esta 

razón las organizaciones están obligadas a implementar y crear nuevos 

modelos de gestión y  control en los procesos relacionados con la atención al 

cliente, con el fin de obtener fidelización de los mismos y así buscar 

incrementar su participación en nuevos mercados.  

Según el autor Humberto Serna Gómez (2006) define que, El servicio al cliente 

es el conjunto de estrategias que una compañía diseña para satisfacer, mejor 

que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos 

.De esta definición deducimos que el servicio de atención al cliente es 

indispensable para el desarrollo de una empresa. (pag.19) 

Por tal razón el servicio al cliente es un factor importante para el desarrollo de 

cualquier organización, es un diferenciador importante  entre las compañías, 

que permite ejercer patrones de medición, comparación por parte del cliente 

objetivo hacia las mismas, exigiendo por parte de ellas calidad, tanto en la 

atención como en el producto o servicio.  
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Con este ensayo  se quiere mostrar  la importancia que debe darse al servicio, 

tal como lo dice Karl Albrecht, “el servicio es hoy negocio de negocios y la 

capacidad de servir a los clientes efectiva y eficientemente es un problema que 

toda la organización debe afrontar” y por esta razón que esta deber ser la 

principal tarea de toda la compañía en un desafío que debe afrontar, tiene que 

analizar el mercado, plantear estrategias e ideas innovadoras y un sin número 

de actividades que le ayuden y la conlleven a responder a este desafío eficaz y 

eficientemente para darle la calidad de servicio a todos los clientes que tanto lo 

esperan. 

Actualmente, el propósito de una organización ya no puede ser dirigido a la 

idea de generar más ganancias, ventas y ocupar el posicionamiento en el 

mercado  simplemente con el ofrecimiento de un  producto o servicio, la 

estrategia principal va encaminada a crear, atraer, mantener y fidelizar a los 

clientes, generar en ellos satisfacción en la precepción del servicio brindado, 

logrando prioridad por la marca. 

Humberto Serna Gómez (2006) señala que el concepto tradicional que se tenia 

del servicio al cliente era la satisfacción de las necesidades y expectativas del 

cliente, fundamentalmente amabilidad, atención. En la actualidad, se tiene un 

nuevo concepto de servicio y dice que es una estrategia empresarial orientada 

hacia la anticipación de las necesidades y expectativas del valor agregado de 

los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes 

actuales como la atracción de nuevos clientes, mediante la provisión de un 

servicio superior al de los competidores.  

Las razones por la cual se impone esta nueva visión es que hay un fácil acceso 

a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado, quieren que los 

proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran variedad de opciones, 

colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia con que puedan 

adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis recae en establecer una relación a 

largo plazo y de servicio integral, en satisfacer la totalidad de las necesidades 

de servicios al cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo del cliente de 
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fragmentar sus asuntos entre varias instituciones. Toda esta nueva situación se 

da porque el cliente en este entorno tiene y valora nuevos elementos del 

servicio tales como el tiempo, oportunidad soluciones individualización y 

amabilidad. 

Por consiguiente y en concordancia con la idea de los autores anteriormente 

expuestos, se puede afirmar que cualquier empresa tiene la obligación de  

involucrarse en el mejoramiento, atención y servicio  al cliente,   de lo contrario 

su permanencia en el mercado será limitada, con tendencia a desaparecer en 

el tiempo;  las compañías más exitosas de la industria se encuentran 

estructuradas bajo estrategias claras de servicio, ya que tienen claro que esta  

es la clave del éxito.  

El tema de satisfacción al cliente con una organización,  viene del servicio 

prestado por cada una de las personas que conforman el equipo de trabajo  de 

la empresa, desde el Gerente, Asesor, Promotor, Comerciales, etc.,  resaltando 

que son ellos los encargados que el cliente quede o no satisfecho con la 

atención prestada; por lo tanto es importante que la compañía cuente con 

Gerentes  con alta vocación de líderes, que permita y desarrollen estrategias 

claras y concretas del manejo de los mismos, de la atención adecuada, que 

capacite su equipo de trabajo y enfoque sus metas y objetivos al desarrollo, 

control y manejo adecuado de las situaciones presentadas a diario con los 

posibles clientes. 

Núñez (2009) afirma, que en el mundo globalizado en el cual nos encontramos, 

la competencia de las empresas es cada vez mayor. Por eso, las compañías 

además de enfocarse en sus  productos se ven en la necesidad de dirigir sus 

estrategias en el mejoramiento  del servicio al cliente.  

Las organizaciones tienen que tener claro, que es de vital importancia que su 

equipo de trabajo se encuentre motivado, el invertir actitud positiva en cada 

funcionario, permitirá generar el servicio adecuado en sus clientes, el Gerente 

es el encargado que su ambiente de trabajo este lleno de cordialidad, respeto, 
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confianza en la toma de decisiones; ya que a ningún cliente le gusta que le 

hablen y traten de mala manera,  le entreguen los productos con 

imperfecciones, problemas o mal hechos, que los empleados no tengan 

conocimiento de los productos, que sean inseguros al hablar y que no les guste 

escuchar las necesidades y problemas de los clientes. 

En su texto, Gómez (2009) afirma que para conservar más clientes es 

fundamental que tratemos muy bien al cliente entre esto se encuentra como 

punto central la amabilidad con el propósito de satisfacer la expectativas del 

cliente. Por ejemplo, nunca debemos hacer esperar a un cliente. En el caso 

que estemos por teléfono, debemos de regresar a la llamada cada 30 

segundos para que nuestro cliente sepa que lo estamos atendiendo. 

Después de dar una introducción del servicio al cliente en las organizaciones, 

se quiere resaltar que este ensayo es enfocado directamente al problema 

actual de servicio al cliente que está prestando la multinacional Allianz 

Seguros, en las Sucursales de servicio en la ciudad de Bogotá, tomando como 

referencia la sucursal de puente Largo, que es en donde se realizo todo el 

estudio de falencias y en donde se quiere dar un aporte importante para el 

mejoramiento del mismo. 

De igual forma se presentara toda la estructura que tiene armada la compañía, 

con respecto al tema de servicio al cliente, el control que se la hace al mismo, 

las herramientas utilizadas y las posibles soluciones a las falencias detectadas 

en la sucursal, que además de poner en duda  una marca tan importante como 

Allianz, sus productos, están generando descontento en algunos de sus 

clientes, objeto por el cual, las metas establecidas para cada sucursal, en 

cuestión de presupuesto,  no están siendo cumplidas.   

Este estudio fue basado en encuestas, que la misma empresa realiza a sus 

clientes con respecto al servicio prestado por los funcionarios de la sucursal de 

puente largo, y las vivencias, descontentos, peleas y actitudes que se generan 

por parte de los funcionarios hacia los clientes.  
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Este ensayo quiere generar un crítica constructiva, del problema de servicio 

evidenciado en la compañía, se clara que no se esta criticando el manejo 

actual de la compañía, sino por lo contrario, se realiza un análisis de las 

falencias actuales y se presenta una propuesta para dar solución a dicho tema. 

Inicialmente se quiere mostrar quien es Allianz Seguros.  Desde sus inicios, 

Allianz ha buscado ser un jugador global, razón por la cual está presente en 

más de 70 países alrededor del mundo, es una de las empresas más grandes 

en el país, con 137 años al servicio de los colombianos, hay recordar que 

Allianz compro a Colseguros en 1999. 

Actualmente la organización se compone de 6 regionales, 25 sucursales y más 

de 2,300 intermediarios en todo el país, hoy genera más de 600 empleos 

directos a nivel nacional y más de 6.000 empleos indirectos a través de la red 

de prestatarios. 

Cuenta actualmente con  más de 350.000 clientes a nivel nacional, entre 

quienes se destacan empresas y entidades como: Drummond Company Inc., 

Carrefour, Coca-Cola, Propilco, EPM, Acueducto de Bogotá, Ministerio de 

Defensa Nacional, Frito Lay, Alpina, Avianca, Comcel, Banco de Occidente, 

Banco de Bogotá, Banco Santander, BBVA, entre otros. 

Tiene el respaldo del Grupo Allianz, el mayor proveedor global de servicios, que 

tiene aproximadamente 151.000 empleados alrededor del mundo y más de 76 

millones de clientes en más de 70 países, asimismo, posee una fuerte 

presencia internacional en el mercado global de seguros. 

Allianz Seguros, cuenta con una amplio y completo personal capacitado, para 

la comercialización de seguros de Hogar, Vida, Autos Salud, generales, entre 

otros, Con el fin de dar un excelente y oportuno servicio al cliente siempre 

ligados bajo los principios de la compañía los cuales son: Experiencia, 

Integridad, Sostenibilidad; Para la compañía el servicio debe ser el estándar del  

mercado. Por tal razón, los empleados altamente calificados cuentan con el 

respaldo de los  clientes y competidores. son exitosos por sus esfuerzos 
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asegurando la continuidad en el mejoramiento del Grupo Allianz, a través de 

una combinación de capacidades globales e inter-empresariales. 

Para la organización la  integridad significa más que cumplir promesas, 

significa hacer únicamente promesas que puedan  cumplir. Mantienen un 

especial esfuerzo por conservar la estabilidad financiera ante toda 

circunstancia, lo cual es realmente importante en el ambiente actual. 

Adicionalmente, revisan  de manera regular el servicio con el fin de mantener 

un equilibrio entre los  clientes, distribuidores y accionistas. 

Actualmente la organización cuenta con una red de intermediarios o agentes de 

ventas especializadas, que ofrece a los clientes mayor acompañamiento y 

seguimiento con respecto a sus requerimientos, la organización es reconocida 

por su grandes productos, por la marca, confiabilidad al estar respaldada por 

una marca internacional, primas, experiencia en el mercado, dinamismo, por su 

posicionamiento en el mercado, y por el alto desempeño de su equipo 

colaborador de trabajo, que irradia principios, valores y un gran desempeño 

que generan gran confiabilidad en los clientes.   

Cuenta con un estructurado modelo de competencias para la gestión del 

talento humano, un modelo retador y de gran valor para equipos de alto 

rendimiento, que es el punto de partida para los diferentes procesos de la 

gerencia de desarrollo humano, tales como: selección de personal, 

capacitación y desarrollo; Los  colaboradores son capacitados para 

comprender e interiorizar el modelo de competencias, para así poner en acción 

Sus compromisos personales, profesionales y laborales. 

De igual manera los funcionarios son direccionados para que actúen bajo el 

modelo de competencias de la compañía, en el cual se enfoca a orientación a 

resultados, orientación emprendedora, orientación estratégica, penetración al 

mercado, manejo del cambio e innovación, enfoque en el cliente, manejo de la 

diversidad, manejo de relaciones interpersonales, liderazgo de personas y 

desarrollo a otros. 
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Para la compañía el Talent Capital, les permite tener las personas correctas, en 

los cargos correctos en el momento correcto, esta metodología sugerida por el 

Grupo Allianz, bajo una importante plataforma, que facilita gerenciar el talento 

humano y desarrollar los planes de sucesión hasta cargos de gerente. 

Después de conocer a Allianz seguros, y las estrategias utilizadas para el 

manejo y medición de sus colaboradores, ahora se mostraran las herramientas 

utilizadas por la compañía con respecto al servicio al cliente. 

Una de las herramientas más importantes que utiliza la compañía para medir 

sus procesos y la forma forma de operarlos, es La Encuesta de Clima 

Organizacional o AES (Allianz Engagement Survey) se realiza una vez al año 

en todas las empresas del Grupo Allianz con el objetivo de identificar fortalezas 

y áreas de mejora que después se traducirán en acciones para continuar con la 

construcción de la comunidad financiera más fuerte del mundo. 

La última encuesta se realizó en septiembre de 2013. Fueron 648 los invitados 

a participar de los cuales 571 aportaron con sus respuestas al desarrollo de la 

compañía. Por diferentes motivos y comparando los resultados del 2013 con el 

año anterior, se  presenta una oportunidad de mejora en el indicador porcentaje 

de participación, para lo cual los invitamos a responder activamente la 

encuesta de 2013. Incrementaron tres puntos porcentuales con respecto al año 

anterior en el indicador de LCI (Leadership Culture Index) el cual mide el índice 

de cultura de liderazgo, con lo cual se evidencia un avance en la interiorización 

de los Valores Corporativos y en el estilo de liderazgo de Allianz. 

Disminuimos un punto porcentual en EEI (Employee Engagement Index) el cual 

mide el índice de compromiso y la alineación de la cultura con la estrategia de 

Allianz. Es una disminución sutil teniendo en cuenta la transformación vivida 

durante el 2013, pero se debe capitalizar como un área de oportunidad para 

desarrollarnos y crecer con nuestra gente, y así entre todos llegar a ser el 

Mejor Lugar para Trabajar. 

El éxito de una empresa se logra gracias a sus colaboradores, para la 
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compañía es fundamental el nivel de compromiso y satisfacción de las 

personas con las cuales trabajan por medio de formación y desarrollo. A través 

del Plan de Acción se busca fortalecer las áreas de mejora de los diferentes 

grupos de trabajo. 

Por otro lado se encuentra el plan de desarrollo individual, que para la 

compañía es  un conjunto de acciones formales y no formales, programadas en 

un periodo de tiempo determinado, para fortalecer las áreas de mejora de una 

persona. Su objetivo es impulsar el desempeño exitoso, a través de soluciones 

que fortalezcan y desarrollen las competencias corporativas, contribuyendo al 

crecimiento individual y al de la compañía. Esta herramienta es medida 

personalmente, allí cada trabajador es incentivado a platearse objetivos 

retadores de corto, mediano y largo plazo, que van a ser medible y por 

supuesto alcanzables.  

Para la compañía sus clientes son lo mas importante, por lo tanto Allianz es 

incidente en la prestación del mismo, ya que para ellos el buen servicio y 

prestigio de la empresa depende de cada uno de los empleados que trabaja en 

ella, por lo tanto genero 5 mandamientos por los que se rigen en el día a día;  

 

1. Buena actitud  

Buena disposición con todas las personas, amabilidad, educación y 

respeto. Tenemos que dejar de ser detractores. Paciencia y tolerancia. 

Sonrisa ante la adversidad. 

2. Trabajo en equipo y juego limpio 

Colaboración, apoyo y honestidad. Considerar a todas las áreas como 

parte de un equipo sin enfocarse en los culpables sino en las soluciones.  

Que la gente empiece a proponer sin descalificar. 

3. Tener unas buenas comunicaciones 

https://www.co.intrallianz.com/drvg05/v/index.jsp?vgnextoid=e610d18b55185310VgnVCM1000005920a8c0RCRD
https://www.co.intrallianz.com/drvg05/v/index.jsp?vgnextoid=e4da7e4cf9185310VgnVCM1000005920a8c0RCRD
https://www.co.intrallianz.com/drvg05/v/index.jsp?vgnextoid=143e81ee92285310VgnVCM1000005920a8c0RCRD
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Transparentes, manteniendo a nuestros equipos informados, sin 

agendas ocultas, sin chismes, concentrados en nuestras labores y con 

calidad en la información. 

4. Responder con agilidad a los compromisos 

Con todas las personas que trabajan con nosotros, ordenados, sabiendo 

priorizar, manejando adecuadamente email y teléfono, administrando 

bien el tiempo. 

5. Cumplimiento de las responsabilidades asignadas 

Profesionalismo, rigurosidad, cumpliendo a tiempo con los compromisos 

y dando lo mejor de cada uno. 

Allianz Valora y trabaja por el servicio, por lo que genera campañas de mejora 

del servicio al cliente, en el cual se lanza un concurso trimestral entre los 

empleados, se premia la buena gestión, a los empleados se les  entrega 10 

monedas hechas en papel, y cada compañero entregara a un colega una 

moneda cuando crea que las cosas se están haciendo bien, esto promediado 

con los formatos de calificación del servicio que se entrega al cliente o al 

intermediario cada vez que tiene contacto con la compañia, y que ellos 

calificaran según su criterio sobre el servicio prestado, el empleado con más 

número de monedas y mejores calificaciones en las encuestas a nivel nacional 

será recompensado por la compañía de la siguiente manera: 

Puesto 1: Viaje a  Cartagena para dos personas por 3 días y dos noches. 

Puesto 2: un día de relajación para dos personas en un Spa. 

Puesto 3: una cena romántica para dos personas en un prestigioso 

restaurante. 

De todos depende brindar el mejor servicio, pero también depende 

https://www.co.intrallianz.com/drvg05/v/index.jsp?vgnextoid=388f81ee92285310VgnVCM1000005920a8c0RCRD
https://www.co.intrallianz.com/drvg05/v/index.jsp?vgnextoid=f1b081ee92285310VgnVCM1000005920a8c0RCRD
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recompensar a quienes lo hacen mejor. 

Ya conocimos que la compañía como tal tiene una plataforma idónea para el 

manejo adecuado del servicio al cliente, entonces entraríamos a plantear 

porque existen problemas  de servicio al cliente en las sucursales de Bogotá, 

tomando como estudio la de puente largo? 

Ya pudo observar que la compañía incentiva a sus trabajadores con el fin de 

que desarrollen un adecuado manejo y atención del cliente, actualmente se 

evidencio con base a las encuestas diligenciadas por los clientes, por las 

quejas presentadas tanto a Gerencia como al Call Center de la compañía, que 

estas radican por los siguientes casos: 

La plataforma: actualmente el sistema operativo de Allianz, es novedoso para el 

mercado asegurador colombiano, es la única compañía que lo posee,  fue 

traído e implementado por España, le ha dado muchas ventajas competitivas a 

la compañía, pero, como este no posee una plataforma adecuada para la 

velocidad y control del mismo, como todo sistema tiene sus falencias, y muchas 

veces causa errores que paran, dificultan la emisión de las pólizas, algunas 

ocasiones  salen con errores, e impiden el desarrollo normal de las ventas por 

parte de los intermediarios, problema que genera descontento por parte de los 

funcionarios de las sucursales, quienes son las personas que dan la cara 

directamente tanto a los asesores como a los clientes, “asesores o 

intermediarios se entiende como la persona que trabaja como vendedor y 

comercializador de los productos de la compañía, estos se dividen en 2 grupo: 

Fuerza Exclusiva, son los asesores que únicamente venden producto de 

Allianz, y los multiagentes, quienes comercializan productos de varias 

compañías” una vez explicada la diferencia y definición de asesor, estas 

personas o asesores multiagentes , cuando la plataforma falla se llevan los 

clientes para otras compañías, con el argumento que el negocio lo necesitan 

urgentemente, tal vez este es uno de las mayores falencias con respecto al 

servicio al cliente. 
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Otro problema que aqueja la sucursal es la demora en los tiempos de 

respuesta de los trámites, al igual que el anterior inconveniente, aquí el retraso 

cuesta directamente los negocios, genera molestias en los clientes, adicional 

de la falta de credibilidad de la marca y por supuesto del funcionario que 

atiende el requerimiento. 

La falta de liderazgo y control por parte de los directivos, en cuestión al servicio 

prestado a los clientes, no es el mejor, los subalternos muchas veces toman 

actitudes individuales frente a los clientes que no son las apropiadas, la falta de 

capacitación por parte de los superiores es nula, y permite autonomía en el 

comportamiento de los mismos; muchas veces el cliente se lleva por una sola 

persona la peor imagen de la compañía; en este mercado de seguros la oferta 

es muy grande, por lo que los intermediarios como los clientes pueden 

contratar sus servicios por otra compañía. 

La falta de capacitación de los productos y manejo comercial de los mismos, 

por parte de  los empleados, genera total desconfianza y duda en lo que está 

adquiriendo el cliente. 

Aunque no hace parte de la sucursal, pero es un departamento fundamental 

para la compañía, el Call Center muchas veces por la falta de capacitación y 

prudencia, generan dudas en las repuestas que le dan a los clientes, esto no 

solo generando desconfianza para la compañía, sino, también para el 

intermediario, muchas veces  la falta de amabilidad y perspicacia generan en el 

cliente un sentimiento negativo de no volver a contratar nada con la compañía. 

En la parte de asistencia para las pólizas que tienen siniestro, muchas veces el 

servicio no es el adecuado, llegan tarde las grúas o muchas veces no llegan, 

en el caso de vehículo de reemplazo,  lo carros que se entregan a los clientes 

no se encuentran en perfecto estado, generando un gran descontento por el 

cliente. 

El problema más grave actualmente en la atención al cliente es la falta de 

actitud de servicio por parte de algunos funcionarios, es claro que Un cliente 
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mal atendido, evitará comprar y, en el caso que ya  haya comprado, nunca más 

volverá a comprar o visitar. Pero, lo que es peor aún, es que es muy probable 

que hable mal de la compañía y cuente su mala experiencia a otros 

consumidores. 

 

El servicio telefónico, la gran mayoría de los funcionarios no realiza un correcto 

servicio, muchas veces ni contestan, o dejan en espera al cliente más de un 

determinado tiempo, o lo pasan de extensión en extensión, buscando quien 

puede hacer lo que les corresponde solucionar a ellos mismos, muchos de 

ellos dependiendo el ánimo con el que hayan llegado de la casa, así mismo 

atienden a los clientes. En seguida se van a nombrar las actitudes que alguno 

funcionarios toman con los intermediarios y con los clientes: 

 No saludan, ni se despiden 

 No sonríen, mantiene posición erguida y seria 

 Ignoran a los clientes, ellos pueden estar parados frente a ellos y hacen 

caso omiso a esto, con el fin de no llenarse de trabajo, que para ellos no 

les corresponde. 

 No muestran interés en los requerimientos. 

 No tiene claro los procesos de la compañía y dan la información a 

medias 

 Llegan tarde a su inicio de jornada laboral y salen temprano. 

 Nunca dan solución rápida a los problemas 

 Siempre buscan escudarse con los errores de los demás, y no asumen 

los propios 

 Si no les corresponde la función, No colaboran 

 Hacen esperar al cliente  para atenderlo.  

 Mantienen  una actitud desganada, sin ganas de atenderlo.  

 Presionan  para que compre de una vez.  

 discute con él, y siempre trata de ganarle la discusión, nunca le dan  la 

razón.  
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 no te preocupes por la higiene del local de su puesto de trabajo  

 no se  preocupes por su apariencia personal.  

 No realizan ningún tipo de concesión, sigue las políticas de la empresa 

al pie de la letra.  

 Engañan al cliente vendiéndole cosas que no poseen las pólizas. 

 Toman la posición que los empleados no están facultados ni estimulados 

para prestar un buen servicio, asumir responsabilidades y tomar 

decisiones que satisfagan a la clientela (empowerment). 

Todas estas actitudes por parte de los empleados y la falta de liderazgo por 

parte de Directores y Gerentes ha desencadenado en primer lugar en algunos 

clientes reputación negativa, Los clientes insatisfechos nunca más vuelven a 

contratar un  servicio con la compañía, adicional se encargan de  relatar a otros 

posibles clientes su mala experiencia con la organización, como bien se sabe el 

Voz a Voz es unos de los medios de comunicación con más repercusión e 

influencia en las personas, de igual Manera, la compañía deja de percibir 

algunos ingresos por concepto de lo servicios prestado a estos clientes 

insatisfechos, que pueden notarse significativamente a largo plazo.   

Con base en el problema, se realizo un dictamen apoyados en el video que 

aparece en youtube, con el nombre de  Virus de la actitud, con base al mismo 

se realizo el siguiente análisis teniendo en cuenta el caso de Allianz, en ella se 

puede evidenciar como en allianz los problemas de actitud por los que pasa 

una compañía, y el daño que puede causar para la productividad de un equipo, 

las cuales son  evidenciadas como: 

El Alterado: en Allianz existen funcionarios que siempre exageran las cosas 

malas que pasan dentro de la compañía, muchas veces las fallas en el sistema 

operativo causa en ellos una actitud negativa y escandalosa frente al problema, 

normalmente estas personas no poseen una buena capacitación en el manejo 

de conflictos, y el cliente termina por enterarse de los inconvenientes internos 

de la compañía. 
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El perfeccionista: estas personas en Allianz utilizan la palabra calidad como un 

arma frente a los clientes e intermediarios, esta actitud excesiva muchas veces 

generan molestias, ya que el funcionario normalmente los técnicos, quienes 

son las personas encargas de recibir los documentación para tramitología de 

los diferentes requerimientos, abusan con el número de documentos  o no 

permiten tachones o errores que pueden ser comunes para la solicitud estos 

trámites, y que como empresa podemos recibir para no generar molestias 

directas al cliente. 

El resistente: la mayoría de los funcionarios que ya tienen una antigüedad 

considerable en la compañía, son quienes se resisten a los cambio tanto de 

plataforma, como la innovación de nuevos productos, normalmente viven en la 

idea que el proceso anterior era el adecuado, y empiezan a generar 

comparaciones con el mismo, generando mal prestigio de los nuevos modelos 

implantados para mejoramiento de los procesos. 

El No es mi trabajo: la mayoría de los técnicos y comerciales en la compañía, 

se limitan hacer su trabajo, y no ven mas allá de su propio trabajo, muchas 

veces el cliente se ve afectado por este tipo de actitud, ya que no siente apoyo 

por parte de la compañía, ya que los funcionarios que toman esta posición, 

argumentan que a ellos no les corresponde realizar dicha labor, se realiza más 

trabajo grupal e individual que en equipo. 

El esparcidor de rumor: en la oficina es muy limitada la persona que toma la 

actitud negativa de llevar rumores o chismes, sin ningún argumento o sustento, 

normalmente esta persona hace llegar la información a los clientes, generando 

el llamado chismoseo entre clientes y asesores con base a especulaciones de 

un funcionario sin argumentos para sostener dicha afirmación.  

El no comprometido: más que todo esta figura se presenta entre técnico y 

Directores Comerciales, esta personas toman actitudes relajadas frente a su 

labor diaria, no le dan mayor importancia a lo que requiere el cliente, 

normalmente esta persona llegan tarde a trabajar y son los primeros que salen, 
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no cumplen con la hora de almuerzo, y su compromiso con el equipo de trabajo 

es mínimo, estas personas con su actitud son excluidas de cualquier proyecto, 

nunca se tiene en cuenta para ascensos, y generan repudio en su equipo por la 

falta de compromiso.  

El pesimista: La mayoría del equipo tienen este defecto, muchas veces son 

pesimistas con el cumplimiento de las metas mensuales, con la oportunidad de 

ascensos y mejoras salariales, con las condiciones de mejora que la compañía 

des promete, hasta con el lugar de realización de la fiesta de fin  de año., con 

los procesos, con el aplicativo y con la misma fuerza de ventas que ellos 

dirigen. 

Es importante mencionar la solución de conflictos en la organización ya que 

esto permitirá generar nuevas estrategias y formas de actuar en el personal 

muy beneficioso para la organización. 

La solución de conflictos es un tema que  se ha venido implementando en las 

compañías, con el único fin de poder darle un mejor manejo por parte de los 

empleados a cualquier situación que se presente con relación al tema, y así 

evitar al máximo desacuerdos internos y con los clientes que se presentan a 

diario y que puedan generar inconformismo dentro  y fuera de la misma. 

Es importante recalcar que los seres humanos, a diario,  están en constante 

negociación, desde el momento que inicia el día hasta que termina, con la 

familia, amigos, conocidos, en el trabajo, en la universidad, con la pareja, con el 

único fin de utilizar esta herramienta para lograr lo que queremos de otras 

personas, sobre todo cuando es interés en común.   

Por lo tanto es necesario recalcar los métodos de solución de conflictos y las 

herramientas utilizadas para sacar provecho de la misma, métodos utilizados 

en el proceso de mediación, y el buen manejo de las situaciones. 

Los conflictos son generados en las organizaciones,  cuando generalmente se 

producen intereses personales en los trabajadores, muchas veces las 
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estrategias gerenciales y la falta de una buena comunicación, generan 

desacuerdo en los empleados que comparten la misma jerarquía o 

funcionalidad laboral. 

Según Octaviano Domínguez (2001), “La presencia del conflicto en una 

organización no debe minusvalorarse porque sea de moderada intensidad o de 

repercusión poco importancia, en realidad nunca se sabe del poder expansivo 

de las situaciones conflictivas y cuando arrasan y envuelven nuestra vivencia 

entorpeciéndolo todo”. 

Para Manuel Melo (2009), “Existe un motivo concreto para el surgimiento del 

Conflicto, y éste se relaciona con la existencia de “deseos opuestos”. En un 

combate, en una pelea, se enfrentan deseos opuestos y el efecto de ello 

provoca el carácter de los elementos que califican un Conflicto”. 

“tener experiencia en el manejo de conflictos, se requiere conocer sus causas, 

el momento de su evolución en un proceso, los factores que lo atenúen o 

incrementen, así también, se debe ser capaz de prevenirlos, identificar con 

anticipación el campo y los elementos de un conflicto en ciernes, atenuar sus 

consecuencias y solucionar con el menor daño posible aquel que se encuentre 

en franca evolución. Así también de poder estimar el impacto de sus efectos en 

el individuo y sus dimensiones sociales como la familia, el área laboral y la 

comunidad. 

Es importante recalcar uno de los métodos mas importantes de solución de 

conflictos, es la mediación, En esta   la  solución del Conflicto   está  a  cargo 

de las Partes  en conflicto   y  el  Mediador es un Tercero Imparcial que tiene 

como función básica  el  facilitar a las partes  el  encontrar las formulas para la 

solución del  conflicto. 

Según el  Doctor   Daniel Martínez Zampa en su artículo "¿ De qué hablamos 

cuando hablamos de Mediación?"  Nos  dice que: “El término mediación tiene 

diferentes acepciones que remiten a dispositivos diversos que contienen 

algunos elementos comunes – como la intervención de un tercero para facilitar 
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el camino de la búsqueda de consensos - pero también refieren a  espacios y 

características diferentes. Entre esas características que diferencian un espacio 

de otro encontramos la posición en la que se encuentra ese tercero – esto es, 

si el tercero posee  poder sólo sobre el procedimiento o también posee poder 

sobre las partes. 

Por otro lado, Paulino Fajardo Matros,  en  su libro "Estrategia  y Mediación" 

considera  que  la Mediación  es una "negociación  estructurada y   dirigida"  y  

agrega  "Se trata de hacer referencia a una nota muy distintiva  como es la 

proactividad no decisoria del  Mediador" 

En concordancia con los dos autores anteriormente expuesto, es importante 

que las organizaciones cuenten con personas calificadas, y con experiencia en 

el tema, estas personas no precisamente harán la labor de juez en el conflicto, 

ni van a opinar acerca de quién tiene o no la razón, esta personas son las 

encargadas de solucionar y satisfacer las necesidades de la partes en disputa, 

buscando en la mayoría de los casos que ambas partes ganen por igual.  

Concluyendo, es importante recalcar que los conflictos siempre harán parte de 

la vida del ser humano, y por lo tanto es importante no eludirlos, sino por lo 

contrario resolverlos, ya sea de la forma en la que ambas partes ganan por 

igual, o en la que una de las partes cede un poco en los puntos del acuerdo del 

conflicto. 

La oportunidades de sacar buenas negociaciones en el ámbito organizacional, 

y generar u  excelente servicio al cliente, depende la preparación con la que se 

fundamenta el Gerente, quien es la persona cabeza de la compañía, encargada 

de educar a sus subalternos al manejo adecuado de los conflictos que se 

presenta a diario con los clientes, a causa del servicio, en cada una de las 

áreas de la empresas y la manera más adecuada para la solución de los 

mismos, proyectando en ellos una imagen de un líder que maneja, analiza y 

busca a cabalidad la solución adecuada para los momentos críticos de la 

organización.   
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Este líder es el encargado de mostrar a sus empleados por los canales de 

comunicación de la empresa y prácticas, lo importante que es saber observar y 

escuchar a la otra parte,   con el fin de ser certero a la hora de exponer las 

ideas. 

Para aprender a ser a generar un buen servicio al cliente es necesario cambiar 

la forma de actuar, expresar  y pensar, solo así se podrá cambiar los 

paradigmas que no dejan que ninguna persona, vea más allá de lo que ve. Es 

importante recalcar la frase dicha por Marilyn Ferguson: “Si usted cree en lo 

que siempre ha creído, entonces siempre pensara, en lo que siempre ha 

pensado, y siempre actuara como siempre ha actuado, y siempre obtendrá lo 

que siempre ha obtenido. 

Necesitamos aprender a manejar el conflicto porque está presente en nuestras 

vidas. Ahora bien, se necesitan dos personas para tener un conflicto. La 

solución empieza simplemente cuando una de las partes cambia de actitud y 

pone de su parte para empezar a resolver el problema. 

Es muy importante recalcar las funciones y actividades que deben realizar cada 

funcionario, y generar la mentalidad de entes colaborativos para la compañía, 

ademas de generar en los Gerentes y su grupo de  trabajo mejora en la calidad 

de sus decisiones, fomenta la innovación de sus ideas, desarrolla grandes 

capacidades de liderazgo, que permitirán a cada individuo de la organización 

generar creativamente  soluciones didácticas generadoras de cambio positivo 

para la empresa.”Empowerment”. 

Es importante mostrar, que las capacidades en cada ser humano, son 

explotadas por la constancia del individuo en querer ser cada día mejor y de 

adquirir algunas habilidades que le permitan facilitar el desarrollo sicomotriz, 

esto le permitirá desarrollar habilidades en el manejo y solución de los temas 

que sean concernientes al servicio al cliente. 

La comunicación ocupa un puesto muy importante en la organización es medio 

permite que desde el Gerente hasta el portero de la compañía, realicen y 
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actúen de la misma manera frente al servicio que se tiene con los clientes, en 

el desarrollo de los conflictos, muchas veces la falta de este recurso, no 

permite generar una solución adecuada a cada uno de los problemas que 

arrojan los conflictos. 

En las organizaciones se generan los conflictos de servicio al cliente, 

básicamente, por la falta de comunicación entre las áreas de cada 

departamento, por la falta de información, los rumores de pasillos, y por la falta 

de experticia por parte del Gerente, de una   implantación cultural de este 

medio para beneficio tanto propio como de la compañía. 

La mejora en la comunicación debe ser implantada por el líder encargado del 

manejo de la organización, el es quien además de mejorar la comunicación 

continua entre las áreas, debe saber diagnosticar un conflicto, hacer un 

diagnostico y tomar las medidas adecuadas para la solución del mismo. Es allí, 

cuando entra a jugar un papel importante la neurolinguística, el manejo 

adecuado de  los signos, la interpretación de los mismos, el manejo corporal 

que coincida con lo que se  habla e interpreta. 

Es muy clave que las personas que se convierten en líderes, generen algunas 

habilidades con el tiempo y con la experiencia como capacidad de observación, 

capacidad de interpretación e intuición, es decir como yo observo, analizo, 

escucho y genero estrategias claras que logren impactar positivamente en la 

actitud de la otra parte.  

Estas personas por lo general dominan toda la organización, su comunicación 

con los demás es efectiva y es utilizada en la organización como uno de los 

mayores pilares de ella misma,  esta persona además de ser reconocida por 

ser buen negociante, es cauterizado por el respeto a los demás, la autoridad, la 

características que tiene para mandar, la actitud de escucha y disposición  

frente a las otras persona, características fundamentales para la solución de 

conflictos. 
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El conflicto es un comportamiento normal en las empresas, equipos y 

organizaciones. Este puede utilizarse para capacitar, enseñar e inspirar a los 

miembros del equipo hacia un cambio positivo. El liderazgo juega un papel vital 

en el manejo y resolución de conflictos entre los miembros del equipo y los 

empleados. El liderazgo debe mantenerse informado e involucrado en los 

asuntos diarios del equipo a fin de comprender la razón del conflicto y lograr 

comprender la forma para encontrar una solución. Los líderes saben cómo 

identificar y tratar los conflictos de una manera proactiva para construir equipos 

fuertes y exitosos. 

La motivación es hoy en día un elemento importante en la administración del 

personal, por lo que se requiere conocerlo, y más que ello, dominarlo, solo así 

una empresa estar en condiciones de formar una cultura organizacional solida 

y confiable. 

La motivación está constituida por todos los factores capaces de provocar y 

mantener la conducta hacia un objetivo, es decir satisfacer las necesidades  de 

los subalterno en el caso empresarial. 

Me parece importante volver a resaltar que el servicio es un desafío que en  

todas las compañías que quieran mantenerse vivas en el mercado pueda 

eludir,  En el caso de Allianz  es una compañía que esta consiente de la 

importancia del cliente, que es muy importante el servicio que le ofrece, y para 

ello deben contar con diferentes habilidades y capacidades proporcionado por 

su personal y todos sus colaboradores.  

 

Es acá en donde se inicia la tarea de trabajar con los diferentes equipos que 

conforma la empresa, ya que tienen diferente potencial para poder mejorar y 

cumplir eficaz y eficientemente algunas tareas, las cuales deben hacerse a 

través de una estrategia solida con potencial y su principal estructura funcional 

es  tener claro un objetivo el cual sería satisfacer a todos los clientes. 

 

 



22 

 

… no hay nada más importante que cuidar 

de los clientes… 

… el servicio es la mejor herramienta para 

Hacerlo… 

(Allianz Seguros) 
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