[MERCADO

n un articulo anterior propuse a
los interesados en el problema de
la satisfaccidn del cliente que reflexio-
naran sobre cudles eran sus servicios
genéricos y cudles los periféricos, En
éste pretendo profundizar en su detec-
cidn dentro del campo de la asistencia
hogar y la reparacion de siniestros de
Multirriesgos.
La primera pregunta que debemos ha-
cernos con sincera humildad seria:
{eonocemos de verdad las expectati-
vas de nuestros clientes? No seria la
primera vez en que lo que suponemos
obvio nos sorprende y la realidad nos
demuestra que estébamos equivoca-
dos. Actuemos, por tanto, con instinto
y experiencia, pero sin fiarnos demasia-
do de ellos. La prepotencia nunca ha
sido una consejera fidedigna,
Si admitimos que los servicios estan
marcados por la intangibilidad, la hete-
rogeneidad, la inseparabilidad y el ca-
racter perecedero, estariamos ante lo
que, parafraseando a Kundera, podria-
mos llamar “la insoportable intangiti-
lidad del servicio", cualidad que hace
imposible obtener en nuestro terreng
el paradigma del “cero errores”. Re-
signémonos, por tanto, a aceptar que
vamos a tener fallos y que estaremos
obligados a reconocerlos y a resolver-
los de la mejor forma posible, pero...
¢cémo podemos minimizarlos? ¢Podre-
mos resolver el complejo jeroglifico que
nos presenta nuestra actividad diaria?
Actuaimente los servicios genéricos
que ofrece un Multirriesgo son una co-
bertura lo més completa posible, un
servicio telefénico 24 horas y una red
de peritos y reparadores a disposicién
del asegurado. Estas son las presta-
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ciones basicas que adquiere el cliente
con la péliza, pero... ;son suficientes
para garantizar su satisfaccion? Sabe-
mos que no, y es ahi donde entran en
juego los servicios periféricos, que son
los que permiten sorprender al asegu-
rado, superando sus expectativas y ge-
nerando su agrado.

Para encontrar y definir los servicios
periféricos que espera el asegurado, el
mejor camino es preguntarselo y acos-
tumbrarse a deconstruir (término muy
en boga) las habituales encuestas de
satisfaccion para dar entrada al con-
cepto “expectativas” y al cumplimien-
to de éstas. Sin embargo, el mero cum-
plimiento de sus esperanzas no bas-
ta para obtener su satisfaccion, ya que
es preciso superarias y proporcionarle
una sorpresa positiva. Es ahi donde ne-
cesitamos de la creatividad y de la im-
plicacion de nuestro equipo, de los que
astan en el “mostrador” en contacto
con los asegurados y tienen los cono-
cimientos y la actitud necesarios para
crear nuUevos escenarios,

Aparte de los conceptos ya manidos,
aunque todavia no conseguidos, de
amabilidad, puntualidad, formalidad,
rapidez, limpieza, sonrisa, etc..., pode-
mos aportar pequenos trucos que, sin
duda, sorprenderdn positivamente al
asegurado:

1. “Asumir y gestionar adecuadamen-
te la ansiedad del asegurado”. Tanto
al teléfono, como en el trato presen-
cial, los prestatarios del servicio deben
comprender que, al declarar un sinies-
tro, el asegurado siempre sufre ansie-
dad, mayor o menor. En vez de aumen-
tarla con una respuesta fria o preocu-
pada, es mejor quitarle importancia al

siniestro, tranquilizarle y convencerle
de que esta en buenas manos.

2. “Crear confianza en el asegurado”.
Este mandamiento deberia resumir-
se en la frase “;Dejaria Vd. las llaves
de su domicilio al reparador que le en-
via la aseguradora?” Habria que saber
trasladar al cliente la sensacion de que
somos parte de su entorno y que pue-
de confiar en nosotros. Sin duda es un
reto muy complejo pero, si sabemos re-
solverlo, seguro que seremos diferen
tes y excelentes.

3. “Apagar el mévil" cuando se hallen
en el domicilio. Es posible que el ase-
gurado no detecte que el reparador o el
perito lo hacen, pero, desde luego, se
dard cuenta si no lo hacen.

4, Reflexionar sobre el aluvién de co-
municaciones que, en un siniestro, el
asegurado recibe de los intervinientes
en el proceso, y que se traduce en in-
finidad de SMS y llamadas redundan-
tes y no deseadas y que, segun refleja
la experiencia, no siempre solucionan
el problema.

Desgraciadamente, en la situacién ac-
tual, cuando el servicio es rapido, ama-
ble y puntual, el asegurado se siente
sorprendido, tal vez porque de forma,
seguramente no voluntaria, la realidad
cotidiana ha ido rebajando ineluctable-
mente sus expectativas y nos va ocu-
rriendo lo que a otros sectores que, de
forma habitual, son denostados por los
sufridos consumidores finales, Dicho
de otra forma: en lugar de trabajar en
superar |las expectativas, hemos con-
seguido reducirlas.

Casualmente ha llegado a mis manos
un articulo de ‘Post Magazine' que de-
talla como algunas aseguradoras pun-
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teras del Reino Unido estan madifican-
do sus encuestas para preguntar a los
asegurados por sus expectativas, ob-
teniendo resultados en retencion de
clientes. La primera sorpresa que han
experimentado los responsables de Si-
niestros es que la duracidn de la repa-
racion no es uno de los criterios mas
valorados. Sin embargo, si es muy de-
mandada la informacion a lo largo del
siniestro y el trato amable.

Sin duda a quienes trabajan en con-
facto con los asegurados se les ocu-
rrirdn muchas ideas interesantes que
diferenciaran el servicio del de la com-
petencia. No pensemos que el usuario
final se va a creer eternamente esos
mundos felices creados por la publici-
dad en los que todos los servicios (in-
cluida la telefonia, por citar un ejemplo
llamativo) producen un eterno paraiso.
Dediquemos un poco de tiempo, y de
dinero, en la construccion de nuestro
entorno de servicios periféricos y con-
virtamos islas de pérdidas en océa-
nos de beneficios. (Seamos mas crea-
tivos y asumamos que los problemas
no se resuelven con las ideas que los
crearon!
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