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1. Introducción 

El siguiente documento presenta el diseño de manual de procedimiento para los diferentes 

procesos de servicio al cliente ejecutados en la empresa los cuales son una herramienta que 

permiten a la empresa garantizar la organización y mejorar la calidad del servicio, sirviendo como 

un mecanismo de consulta para todos los empleados de la corporación de forma clara y sencilla, 

permitiéndoles una mejor ejecución en sus responsabilidades. Se pretenden que, mediante la 

permanente socialización, seguimiento, actualización y mejoras del manual, los empleados 

adquieran un compromiso y lo apropien para su desarrollo, permitiéndole a la compañía determinar 

los niveles de responsabilidad de sus empleados en cada una de las actividades ejecutadas y llevar 

un seguimiento y control de la misma. 

IQ-SERVICES S.A.S es una agencia que presta sus servicios de la mano de compañías de 

seguros especialmente para auto personales y comerciales; “Cada día estamos expuestos a un 

sinnúmero de imprevistos; enfermedades, accidentes, desastres naturales, daño causados por 

terceros, entre otros. Las ocurrencias de estos eventos ponen en riesgo tu patrimonio y en algunos 

casos la vida, Los seguros funcionan como un contrato en el cual la aseguradora, a cambio de una 

prestación económica denominada “prima”, se encarga de todos los daños y afectaciones 

ocasionados tanto a bienes materiales como a personas. Cuando se realiza un contrato de seguro, 

se obtiene una protección económica contra las posibles afectaciones que puedan sufrir dichos 

bienes o personas.” (Seguros, s.f.)  

Las compañías de seguros ofrecen una amplia variedad de coberturas o servicios 

adicionales a sus asegurados, que pueden agregarse a las coberturas básicas y que generalmente 

representan un mayor valor en la prima. Estas coberturas o servicios tienen el propósito ampliar 

los beneficios del seguro de forma tal que pueda ser utilizado aún en caso de que no se presenten 
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siniestros importantes. Es de aclarar que las coberturas o servicios adicionales son diseñados y 

ofrecidos por cada compañía de seguros de acuerdo con sus políticas de comercialización. Con 

base en estas coberturas o servicios adicionales, las aseguradoras pueden diseñar una amplia 

diversidad de productos en el seguro de automóviles. Estos productos están dirigidos a diferentes 

segmentos de la población de forma tal que las personas pueden encontrar un seguro para su 

vehículo que se adapte a sus necesidades y presupuesto (SEGURO, 2018) 
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2. Reseña histórica del escenario de práctica 

 

IQ-SERVICES S.A.S Es una agencia de seguros que presta sus servicios en el estado de la 

Florida, USA  creada hace más de 15 años, trabaja en equipo con diferentes compañías en la líneas 

de seguro para Auto, casas, bote y responsabilidad general, con el fin de ofrecer la más alta 

calificación de servicio y soporte a sus clientes definiéndose como “the ABC way (Aptitud, 

confiabilidad y compromiso)” (ALDANA, 2012) 

 

3. Plan estratégico del escenario de práctica 

3.1 Misión 

Somos una agencia de seguros confiable y transparente que trabaja de la mano de 

compañías para ofrecerles una alta calificación de servicio buscando darle una solución a todas 

sus necesidades de auto, casa, bote, y responsabilidad general. (ALDANA, 2012) 

 

3.2 Visión 

Ser la mejor agencia de seguros de la Florida, reconocida por su responsabilidad, 

cumplimiento y respaldo, entregándoles la mejor experiencia personal y digital, sustentada en la 

capacidad de conocerlos; con un personal altamente capacitado e identificado con la organización, 

para lograr la satisfacción y fidelización de nuestros clientes. (ALDANA, 2012) 
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3.3 Objetivos 

 Elaborar un protocolo de siniestros donde podemos realizar acompañamiento a 

nuestros clientes, desde que se presenta el siniestro hasta que las aseguradoras 

realizan el respectivo desembolso a nuestros clientes. 

 Hacerle un seguimiento continuo a las pólizas nuevas manteniendo documentación 

al día con cada compañía y evitar cancelaciones. 

3.4 Metas 

 Aumentar un 30% anual los clientes nuevos. 

 Aumentar el nivel de satisfacción de los clientes 

 Para el 2023 se proyecta expandir el mercado a 2 estados más. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.unimeta.edu.co/
http://www.unimeta.edu.co/


  

 
Sede Héroes Pantano de Vargas, 6624080 Ext. 152 

Villavicencio - Meta - Colombia 

E-mail: decanaturaingenierias@unimeta.edu.co -  www.unimeta.edu.co   

E-mail: decanaturaingenierias@unimeta.edu.co -  www.unimeta.edu.co 

 

 

Corporación Universitaria del Meta – UNIMETA 

Vicerrectorado Académico y de Investigaciones 

Escuela de Ingenierías 

 

4. Descripción de funciones y/o procedimientos a desarrollar  

 

Una de las primeras funciones realizadas dentro de la empresa IQ-SERVICES S.A.S fue 

conocer los procesos de servicio al cliente para un entendimiento y ofrecer un servicio de calidad 

a la hora de atender al cliente, también fue llevado a cabo el diseño de un manual de 

procedimiento para que cada uno de los empleados tenga un paso a paso de como ejecutar las 

tareas requeridas diariamente como por ejemplo una renovación, cotización, pagos y cambios en 

las pólizas, y diligenciar de manera practica cada uno de estos manuales de procedimientos, 

Además  fue necesario entrevistar al personal a cargo de los procesos de servicio al cliente, otra 

función es la de servicio al cliente en donde debo proporcionarles información sobre cada uno de 

los servicios que brinda la organización resolviéndoles cualquier inquietud o duda, y por ultimo 

como función también esta hacerle un seguimiento al cliente y al servicio para que estos siempre 

estén satisfechos.  

4.1 Funciones del practicante 

 Conocer los procesos de servicio al cliente que ejecuta la organización 

 Diseñar formato de manual de procedimientos 

 Entrevistar el personal a cargo de los procesos de servicio al cliente 

 Diligenciar el formato de manual de procedimientos 

 Atención al cliente 
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4.2 Plan de práctica  

Tabla 1. Porcentaje de implementación del plan de práctica 

ACTIVIDADES OBJETIVOS RESULTADOS CUMPLIMIENTO

% 

Conocer los 

procesos de servicio 

al cliente 

Identificar los 

procesos que brinda 

la organización en 

la prestación de 

servicio al cliente  

Comprender los 

procesos que se 

desarrollan dentro 

de la empresa para 

llevar a cabo un 

diseño de manual 

bien ejecutado.  

100% 

Realización de un 

manual de 

procedimientos 

Diseñar un formato 

de manual de 

procedimiento para 

los empleados  

Aprobación del 

formato estándar 

diseñado para los 

empleados  para la 

ejecución de sus 

tareas en servicio al 

cliente 

100% 

Entrevistar y/o 

encuestas personal a 

cargo de los 

Ejecutar entrevistas 

para el 

conocimiento de los 

procesos que 

Recopilar 

información para 

identificar de forma 

clara cada uno de 

100% 
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procesos de servicio 

al cliente  

realizan los 

empleados de 

servicio al cliente 

los proceso y poder 

brindar información 

pertinente al cliente  

Diligenciar el 

formato de manual 

de procedimientos 

Implementar cada 

uno de los manuales 

de procedimientos 

desarrollados para 

los empleados  

Llevar a cabo el 

diligenciamiento de 

los formatos 

estandarizado para 

cada uno de los 

procesos 

desempeñados por 

los empleados 

100% 

Encuestar a los 

clientes de la 

empresa IQ services 

S.A.S 

Medir el nivel de 

satisfacción del 

cliente 

Recopilar 

información de los 

clientes para un 

mejoramiento del 

servicio al cliente 

100% 

 

Fuente: Vásquez. M 
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Grafica 1.  Implementación del plan de práctica 

 

 

Fuente: Vásquez. M 
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5. Objetivos del practicante 

 

5.1 Objetivo General 

Diseñar un manual de procedimientos para la empresa IQ-SERVICES S.A.S para el 

mejoramiento del servicio al cliente.  

 

5.2 Objetivos Específicos  

 Identificar los procesos de servicio al cliente que brinda la organización 

 Realizar entrevistas y/o encuestas al personal a cargo de servicio al cliente  

 Desarrollar el manual de procedimientos para los servicios de renovación, 

cotización, cambios y pagos dentro de la agencia. 

 

6. Metas del practicante 

 

 Entregar 4 manuales de procedimientos basados en las renovaciones, cotizaciones, 

cambios y pagos de pólizas. 

 Entrevistar y/o encuestar a los (4) empleados que hacen parte del servicio al cliente 

y a los clientes de la empresa. 

 Llamar entre 8 a 15 clientes diarios para sus pagos. 

 Renovar el 100% de las pólizas de auto mensuales. 

 

 

 

 

http://www.unimeta.edu.co/
http://www.unimeta.edu.co/


  

 
Sede Héroes Pantano de Vargas, 6624080 Ext. 152 

Villavicencio - Meta - Colombia 

E-mail: decanaturaingenierias@unimeta.edu.co -  www.unimeta.edu.co   

E-mail: decanaturaingenierias@unimeta.edu.co -  www.unimeta.edu.co 

 

 

Corporación Universitaria del Meta – UNIMETA 

Vicerrectorado Académico y de Investigaciones 

Escuela de Ingenierías 

 

7. Diagnóstico y problemas detectados al iniciar la práctica 

A continuación, se evidencia mediante la aplicación de la herramienta de lista de chequeo 

(Ver ilustración 1 y 4) el diagnóstico para evaluar el desempeño y satisfacción de los clientes 

frente al servicio que proporciona la empresa IQ SERVICES S.A.S., la cual permitió identificar 

qué aspectos se están verificando, su cumplimento y el grado de acción para el mejoramiento de 

la calidad. 

Ilustración 1. Encabezado de lista de chequeo en los resultados 

Fuente: Vásquez. M 

 

Mediante las Gráficas 2 y 3, se evidencia el grado de cumplimiento con respecto al 

desempeño y la satisfacción del usuario con el servicio que brinda la empresa.  

7.1. Cumplimiento del desempeño 

Grafica 2. Desempeño del servicio al cliente 
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Fuente: Vásquez. M 

 

Según la gráfica 2 la empresa cumple con el 78% del desempeño, quiere decir que los 

trabajadores aplican las competencias, herramientas tecnológicas y los principios de la 

organización para dar un buen servicio al cliente, también realizan una adecuada identificación 

de los clientes y al momento de atender su presentación es la apropiada.  

La empresa no cumple con el 22% del desempeño requerido en el servicio al cliente, esto 

quiere decir no hay un control de tiempos en la atención provocando la congestión de llamadas, 

también se identifica que la empresa no cuenta con un manual de procedimientos que sirva como 

guía o documento de consulta al trabajador durante el desarrollo de sus actividades. 

Satisfacción al usuario  

Grafica 3. Cumplimiento satisfacción al usuario 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Vásquez. M 

Según la gráfica 3 la empresa cumple con el 75% de los procesos necesarios para la 

satisfacción del usuario, esto quiere decir que se realiza clasificación, organización de archivos y 

control de registro de acuerdo al procedimiento de servicio al cliente, mensualmente se lleva a 

cabo un análisis, y se remite informe para tomar acciones correctivas pertinentes. 
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La empresa no cumple con el 25% en los procesos necesarios para la satisfacción del 

usuario, esto quiere decir que en varias ocasiones los usuarios han reportado inconformidades en 

los tiempos de atención.  

 

A partir del anterior análisis, se identificó la necesidad de aplicar encuestas (Ver 

ilustración 2) para conocer la satisfacción del cliente y encuestas dirigidas a los empleados de 

servicio al cliente (Ver ilustración 3) para verificar como consideraban su desempeño, Adicional 

a esto, se llevó a cabo entrevistas con los trabajadores encargados de las renovaciones, 

cotizaciones, cambios y pagos en sus pólizas, y así detectar que aspectos debían tener un control 

inmediato.  

Ilustración 2. Encabezado encuesta para satisfacción al cliente en los resultados 

 

Fuente: Vásquez. M 

Ilustración 3. Encuesta para empleados del servicio al cliente en los resultados 

 

Fuente: Vásquez. M 

A través de la realización de estas actividades se puede concluir que los procesos de 

renovaciones, cotizaciones, cambios y pagos en sus pólizas, no cuentan con un manual de 
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procedimientos, a pesar de que los empleados de servicio al cliente son pocos, ninguno realiza 

las actividades de la misma manera, además las compañías con las que trabaja de la mano la 

empresa IQ-SERVICES S.A.S, han hecho cambios recientes en sus páginas web, generando 

confusión en los trabajadores y demoras en la atención al cliente. 
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8. Cronograma de actividades realizadas por el practicante 

 

Representación gráfica de las labores que como practicante estoy realizando durante la 

permanencia en la empresa IQ-SERVICES S.A.S, y las obligaciones que adquirí bajo el cargo de 

servicio al cliente 

Tabla 2. Cronograma de actividades 

 

Fuente: Vásquez. M 

 

ACTIVIDADES 

S

SEMANA 

1 

S

SEMANA 

2 

S

SEMANA 

3 

S

SEMANA 

4 

S

SEMA

NA 5 

S

SEMANA 

6 

SEMAN

A 7 

S

SEMAN

A 8 

S

SEMA

NA 9 

S

SEMAN

A 10 

S

SEMA

NA 11 

S

SEMANA 

12 

Conocer los proceso de 

servicio al cliente que 

ejecuta la organización X X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Entrevistar personal a 

cargo de los procesos de 

servicio al cliente  

 

 

 

 X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseñar formato de 

manual de 

procedimientos 

 

 

 

 

 

 X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Atención al cliente X X X X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Seguimiento de 

atención al cliente X X X X 
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9. Plan de mejoramiento  

De acuerdo a los hallazgos encontrados en el diagnostico de la lista de chequeo, las 

encuestas y las entrevistas, estas herramientas permitieron sugerir las siguientes mejoras en la 

empresa IQ-SERVICES S.A.S.  

 

9.1 Diseño de manual de procedimientos para renovaciónes, pagos, cambio y cotizaciones 

de polizas 

Se crearon los manuales de procedimientos para cada uno de los servicios que ofrece la 

agencia, con el proposito de que los empleados de servicio al cliente tengan un documento 

estandar que les sirva como guia de las actividades que deben realizar para cada proceso, y de 

esta manera mejorar los tiempos en el servicio al cliente. 

Cada uno de los manuales contiene introducción, generalidades, objetivo, alcance, 

glosario, descripcion del proceso, procedimiento, referencias y documentos anexos, cada uno fue 

diseñado con el objetivo de que los empleados de servicio al cliente tenga un documento 

estandar para cada proceso. 

 

El manual de procedimiento para renovaciones (Ver ilustración 5) se creó con el 

propósito de que los empleados de servicio al cliente puedan realizar las renovaciones de las 

pólizas en el sistema de la empresa, esto con el fin de tener un proceso estándar, que permita 

identificar el tiempo que cada empleado debe tardar ejecutando esa actividad, además de 

permitirle a los empleados tener una guía para este procedimiento ya que la empresa no contaba 

con este documento, lo que generaba que cada uno de los empleados hiciera las renovaciones de 
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manera desorganizada, este contiene introducción, generalidades, objetivo, alcance, glosario, 

descripcion del proceso, procedimiento, referencias y documentos  

 

El manual de procedimientos para pagos (Ver ilustración 6) se creó con el propósito de 

que los empleados de servicio al cliente puedan realizar los pagos en cada una de las compañías 

de una manera más estándar siguiendo un paso a paso que les permite identificar  cual es el paso 

a seguir, esto porque todas las compañías con las cuales la agencia tiene convenio se encuentran 

en el idioma ingles y para algunos de los empleados es difícil identificar a donde deben dirigirse, 

generando tardías en esa actividad, este contiene introducción, generalidades, objetivo, alcance, 

glosario, descripcion del proceso, procedimiento, y referencias. 

 

El manual de procedimiento para cambios o también llamados endorsement (Ver 

ilustración 7) les permite a cada uno de los empleados de servicio al cliente identificar el paso a 

paso para ejecutar esta actividad de manera correcta, este manual contiene introducción, 

generalidades, objetivo, alcance, glosario, descripcion del proceso, procedimiento, y referencias, 

permitiendole a los empleados desarrollar la actividad de una manera mas estandarizada.    

 

El manual de procedimiento para cotizaciones (Ver ilustración 8) fue diseñado para cada 

uno de los empleados encargados de generarles una cotización a los clientes nuevos que están 

interesados en realizar una póliza, este describe un  paso a paso que permite que la información 

requerida para cada una de las compañías sea tomado de manera correcta, además este manual 

también contiene introducción, generalidades, objetivo, alcance, glosario, descripcion del 

proceso, procedimiento, y referencias. 
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9.2 Diseño de la encuesta de satisfacción al cliente  

Anteriormente en el diagnostico se mencionó la aplicación de una encuesta (Ver 

ilustración 9)  para conocer el grado de satisfaccion de los clientes frente al servicio que ofrece la 

empresa y la encuesta dirigida a los empleados (Ver ilustracion 10 )frente a su desempeño en el 

área, de esta manera, se le recomienda a la empresa llevarla a cabo periodicamente con cada uno 

de sus clientes y empleados con el fin de detectar a tiempo sus inconformidades y darles una 

solución eficaz, llevando a cabo el mejoramiento continuo en el proceso de servicio al cliente.  
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10. Productos como resultado de los aportes que el practicante haya realizado en el  

Mejoramiento de los procesos de acuerdo a la empresa 

A continuación, se evidencia los productos entregados a la empresa IQ-SERVICES S.A.S 

con el propósito de que sean implementados para el mejoramiento del servicio al cliente y se 

empiece a estandarizar cada uno de los procedimientos llevamos a cabo en esa área.  

10.1 Lista de chequeo para la estructura del diagnóstico  

Ilustración 4. Lista de chequeo 
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Fuente: Vázquez. M 

 

10.2 Diseño de manual de procedimientos para renovaciones, pagos, cambios y cotizaciones 

de pólizas 

Mediante los siguientes manuales se espera que los empleados del servicio al cliente 

realicen los procedimientos bajo este estándar. 
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Ilustración 5. Manual de procedimiento para renovaciones 
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Ilustracion 6. Manual de procedimientos para pagos 
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Ilsutracion 7. Manual de procedomientos para cambios 
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Ilustracion 8. Manual de procedimientos para cotizaciones 
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Fuente: Vasquez. M 
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10.3 Diseño de la encuesta de satisfacción al cliente y desempeño de los empleados  

Ilustración 9. Encuesta para satisfacción al cliente en los resultados 

 

 

 

Fuente: Vásquez. M 

http://www.unimeta.edu.co/
http://www.unimeta.edu.co/


  

 
Sede Héroes Pantano de Vargas, 6624080 Ext. 152 

Villavicencio - Meta - Colombia 

E-mail: decanaturaingenierias@unimeta.edu.co -  www.unimeta.edu.co   

E-mail: decanaturaingenierias@unimeta.edu.co -  www.unimeta.edu.co 

 

 

Corporación Universitaria del Meta – UNIMETA 

Vicerrectorado Académico y de Investigaciones 

Escuela de Ingenierías 

Ilustración 10. Encuesta para empleados del servicio al cliente en los resultados 

 

 

Fuente: Vásquez. M 
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11. Aportes y sugerencias realizadas durante la practica 

Se presentan a continuacion las siguientes sugerencias a la empresa Q-SERVICE S.A.S: 

 Una vez aprobados los manuales de procedimientos para renovaciones, pagos, 

cambios y cotizaciones de pólizas, estos deben ser debidamente socializados con 

los trabajadores de cada área, resolver sus dudas y proporcionarles este 

documento, ya sea en formato fisico o digital con el fin de que pueda ser 

estudiado y puesto en práctica.   

 Realizar la actualización de los manuales de procedimientos cada vez que haya un 

cambio en el sistema y socializarlo inmediatamente con el fin de evitar confusion 

en los trabajadores y retrasos en las actividades. 

 Crear espacios de capacitación a los trabajadores en temas relacionados con el 

adecuado servicio al cliente, con el fin de garantizar el cumplimiento de las 

expectativas y satisfacción de los clientes internos y externos.  

 Realizar periodicamente las encuestas propuestas para medir de manera continua 

la satisfacción de los clientes y trabajadores con el servicio que brinda la empresa. 

 Realizar seguimiento al cumplimiento del manual de procedimientos con el fin de 

corregir errores y así proponer mejoras en los procedimientos para una mayor 

eficiencia en el servicio. 
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12. Evidencias objetivas de todo el proceso de practica 

A continuacion, se presenta un registro fotografico como evidencia objetiva del proceso de 

practica en la empresa IQ-SERVICES S.A.S, en donde se realizaron actividades tales como 

entrevistas a los empleados de servicio al cliente, reuniones para aprobación de los manuales de 

procedimientos y se evidencia tambien la ejecucion de funciones de servicio al cliente por parte 

de la practicante. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Fuente: Vasquez. M                                                           Fuente: Vasquez. M 

 

 

 

Ilustración 11. Entrevista a Johana 

Moncada en el cargo de servicio al cliente 

 

 

 

Ilustración 12. Entrevista a Alexandra 

Jaramillo en el cargo de subgerente y apoyo 

en underwriting 
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Ilustración 13. Entrevista a Sandy Aldana en el cargo de servicio al cliente  y Ximena Fandiño 

en el cargo de coordinadora de renovacion de polizas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Vasquez. M 

Ilustración 14. Reunión con Ximena Fandiño para la aprobación del manual de funciones de 

renovación de polizas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Vasquez. M 
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Fuente: Vasquez. M                                            Fuente: Vasquez. M 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Vasquez. M                                                      Fuente: Vasquez. M 

Ilustración 15. Actualización de base de 

datos de clientes por Maria Paula Vasquez 

 

 

 

Ilustración 16. Atención a clientes para la 

renovación de polizas por Maria Paula Vasquez 

 

 

 

Ilustración 18. Realización de pagos para la 

renovación de polizas por Maria Paula Vasquez 

 

 

 

Ilustración 17. Registro de la renovación de 

polizas acordado con el cliente por Maria Paula 

Vasquez 
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13. Normatividad Interna y Externa  

13.1 Normatividad interna 

El Manual de Políticas y Procedimientos para Empleados de IQ-SERVICES 

S.A.S en el apartado de inducción, enfatiza que los trabajadores deben participar 

activamente en el proceso de induccion en donde se socilizaran las actividades o tareas a 

realizar de acuerdo al modulo que le corresponda, ponerlas en practica y presentar a su 

jefe inmediato cualquier duda o inquietud durante el desarrollo de sus funciones.  

13.2 Normatividad externa  

 La normatividad externa aplicable para este caso se encuentra en el Código 

Sustantivo del Trabajo en el articulo Artículo 58. Obligaciones especiales del trabajador:  

a. Realizar personalmente la labor, en los términos estipulados; observar los preceptos del 

reglamento y acatar y cumplir las órdenes e instrucciones que de modo particular la impartan el 

empleador o sus representantes, según el orden jerárquico establecido. 
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14. Certificación de terminación de la práctica 
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15. Conclusiones 

Se recopilo informacion para identificar y comprender los procesos que son desarrollados 

dentro de la empresa IQ SERVICES S.A.S ejecutados por los empleados de servicio al cliente. 

 

Se aprobo el manual de procedimientos para cada uno de los procesos ejecutados por los 

empleados de servicio al cliente con el fin de facilitarles un documento completo que garantiza la 

uniformidad en la ejecucion de actividades. 

 

La empresa IQ- SERVICES S.A.S podrá revisar, supervisar y analizar la forma en que se 

hace el trabajo y aplicar las herramientas como las encuestas diseñadas durante la práctica para 

identificar oportunidades de mejora en los procesos y procedimientos.  

 

Los manuales de procedimientos permiten guiar al trabajador en la ejecución de 

actividades o tareas con el fin de realizar su trabajo de manera organizada y sistemática, logrando 

una efectiva comunicación y una misma linea de acción entre trabajadores y clientes. 
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