¢ Podemos SORPRENDER

todavia?

i aceptamos la tradicional ecuacion segun la cual la

satisfaccion del cliente es igual a la prestacion re-
cibida menos las expectativas, llegaremos faciimente a
la conclusién de que, para mejerar la percepcion de los
asegurados, solamente tenemos dos vias: enriquecer la
prestacion del servicio o disminuir las expectativas de los
usuarios. El mercado nos muestra cémo algunos sectores
(p. j. las telecomunicaciones, las lineas aéreas v en gran
medida los servicios financieros) parecen haber trabajado
en €sa segunda via, gorgue hoy sus consumidores asis-
ten indefensos a toda una serie de tropefias en las que,
si se rebelan, normalmente terminan encarcelados en el
preceloso mundo del listado de morosos. Las expeciati-
vas de eso0s sufridos parrogquianos son tan bajas que, a
veces, son profundas. Afortunadamente, el sector asegu-
rador estd muy lejos de esas perversiones, y constante-
imente se desvela por elevar la satisfaccion del cliente. En
esa cruzada, habditualmente, utiliza aliades tan imporian-
ies como los servicios de asistencia, propios o exteinos,
que deberian prestar al servicio esa frescura que podria
generar en el usuario un “subiddn” en sus percepciones y
decantar la ecuacién por el lado positivo,

Sin embargo, el odioso dia a dia, la asclavitd de los servi-
cios en masa, la tirania de 10s costes v la dificultad de ilusio-
nar a grandes equipos, son vastos sumideros por los que se
suelen escapar a chorros la frescura, la capacidad de sor-
presa y la fe en la utopia. Cada vez que asisto a presentacio-
nes sobre la gestion de siniestros me encuentro con brillan-
tes exposiciones de logistica industrial, aplicada a los servi-
cios, con la conocida cantinela de que es lo mismo vender
lavadoras que pdlizas de hogar. Sin lugar a dudas, la logisti-
ca, la tecnologia, los procedimientos,... han conseguido bri-
liantes resultados en la gestion de los crecientes vollimenes
de negocic de los aseguradores, pero en los planteamien-
t0s que escucho encuentro pocas veces la vieja reflexion de
que, mientras el bien tangiole se censume en un momento
posterior al de su produccicn, el intangible se produce y se
consume al misme tiempo, 1o que dificulta su unifonmidad,
su fiabilidad y la deteccién de los errores.

A veces siento como si los prestadores del servicio de
Asistencia Hogar hubieran tirado la toalla en la lucha por

la diferenciacion y la excelencia. Se percibe una cierta ab-
duccidn hacia |a logistica que parece hacer peligrar el fac-
tor humano que se encuentra al final del hilo. ¢Es tan com-
plejo inculcar a nuestros trabajadores la costumbre de po-
nerse en los zapates de los asegurados y que compartan
la situacién de ansiedad, inseguridad y desproteccion que
suele atenazar a la inmensa mayoria de los usuarios del
servicio cuando tienen gue declarar un siniestro?

Con seguridad, es mucho méas agradable vy relajante escu-
char que una voz al otro lado del teléfono, en vez de some-
ternos a un tercer grado con tono funcionarial, nos tran-
quiliza y toma nuestse prablema en sus manos. No pare-
ce aventurado suponer que es mucho mas deseabie que
en nueslro hogar entre un reparador alegre, que nos ase-
gure que va a sclucronar la averia eficaz v rapidamente. A
cambio, fa cruda realidad nos muestra que s mas habi-
tual encontramos un operario dubitativo, que mira nues-
tra casa con desprecio, realiza comentarios sobre lo ma-
las que son las instalaciones y siembra un oscure futuro
de sombras.

;Serfa tan dificll, o costoso, reflexionar sobre qué pegque-
fios trucos podriamos ensefar a nuestros gestores telefd-
nicos o a nuestros reparadores para que sorprendieran po-
sitivamente a l0s usuarios y superaran sus expectativas?
Si fuéramos capaces de transmitir a los prestadores dal
senvicio la eficacia que puade tener el efecto placebo de
una sonrisa y un comentario amable sobre la fotografia de
los nines que hay en el hall, o lo bonito que es el perro, ¢ fo
luminosa que es la casa, o lo acogedor que es el saldn {por
cierto, ¢lo ha decorado vd.?), o lo hien que esté terminado
el cuarto de baiio.... con seguridad experimentariamos una
sorprendente punta en fa curva de satisfaccién. Sinos pre-
ocupamos de encantrarias, hay cientos de soluciones faci-
les, gratuitas y "contagicsas” que podemos inocular a toda
nuastra red, y sabemos que a todo el mundo le gusta tra-
bajar en un proyecto ilusionado y humano.

Muchas veces parece que hayamos perdide la juventud, la
esperanza o la frescura. ;,De verdad nes creemos incapa-
ces de volver a sorprender a los clientes? Si yo pensara
asi, con permiso def Gobierno, exigiria mi prejubilacién.
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