' An gel Matute

10 preguntas sobre la
Asistencia Hogar (1): la
CALIDAD

En uno u otro momento, casi todos los responsables de
siniestros del sector se han preguntado, desesperados,
<quién nos habra mandado metermnos en esto de las repara-
ciones? iCon lo tranquilos que estabamos cuando indernni-
zabamos! La reparacion de los siniestros de Multirriesgos ha
supuesto en los ditimos 15 afios un auténtico quebradero de
cabeza para las compafiias y una inagotable fuente de ame-
nazas y oportunidades. Vay a tratar de responder, de a ma-
nera mas directa y sencilla posible, a las preguntas que, por
nuestra experiencia, mas preocupan al sector respecto a la
denominada Asistencia Hogar y que se refieren a Iz calidad
de senvicio y al fraude.

L. iCémo es posible ofertar al cliente un servicio que
genera una insatisfaccidn cercana al 20%7 Los estudios
sectoriales detectan que el porcentaje de insatisfaccion con
el servicio de reparacion de siniestros se acerca al 20%. Si
cualquier entidad de otro sector (distribucion, alimentacion,
efc...) tuviera una incidencia tan alta de insatisfechos proba-
blemente tendria que marcharse del mercado. Dejar descon-
tento a uno de cada cinco clientes es un ratio que &l Seguro
no puede ni debe permitirse.

2. iCudles son los motivos del descontento de los ase-
gurados con el servicio de reparacion de siniestros? Las
causas principales son: el profesional no acude y no avisa
(37%): falta de puntualidad (24%); descoordinacion de gre-
mios (16%). y mala calidad de la reparacion {(2395). Si suma-
mos las tres primeras se ve que mas del 75% del descontento
sedebe a lo que coloquialmente se llama “informalidad”. eufe-
mismo tras el que se disfraza una imperdonabie falta de res-
peto con el cliente, su tiernpo, sus dereches y su paciencia.

3. iEs suficiente la contabilizacién de las incidencias
para conocer |a calidad del servicio prestado en una pro-
vincia o por un reparador? El indice de reclamaciones de-
tectadas no permite conocer el grada de satisfaccion de los
clientes con el servicio. Para saber lo que esta ocurriendo con
la Asistencia Hogar tampoco son vélidas las encuestas gere-
ralizadas. Dada la heterogeneidad del servicio prestado por
provincias y. en ellas, por cada gremio o empresa reparadora,

la Ginica manera de conocer la realidad es descender al ana-
lisis de satisfaccién de clientes por reparador. Para hacerio
conun coste asumible existen diversas farmulas de segmen-
tacion, muestreo y diferenciacion de acciones cuya combina-
cién permite magnificos resultados.

4. éPrestan mejor servicio a los asegurados los repara-
dores que cobran precios més altos? En ninguna de las au-
ditorias realizadas se ha podido establecer una relacion di-
recta de causalidad entre mayor precio cobrado/mayor satis-
faccidn del asegurado. Al contrario, los reparadores que mas
defraudan suelen ser los que peor calidad de servicio pres-
tan. En buena légica no cabe esperar que alguien que no res-
peta sus compromisos econdmicos con la entidad se esmere
en cumplir con sus deberes de servicio.

5. ¢Es posible crear una red de reparadores fidelizada,
fiable y vinculada a los objetivos de la compaiiia? En los
afos 70 parecia imposible conseguir buenas redes de gruis-
tas; hoy este servicio es absolutamente fiable y produce afta
satisfaccidn. Es posible crear una red de reparadores identifi-
cada con los objetivos de la compariia v que preste un senvi-
cio de calidad, aunque no es un reto sencillo ni de corta durs-
cion. Para ello es preciso establecer acuerdos justos con los
reparadores, medir constanternente los estandares del ser-
vicio prestado y depurar la red hasta obtener los objetivos
perseguicos.

En un mercado en crecimiento, todavia no maduro y con in-
suficiente definicion de imagen de las aseguradoras en Multi-
rriesgo, coexisten sistemnas con porcentajes de insatisfaccion
superiores al 25% con otros cuyo nivel de asegurados des-
contentos no llega a los dos digitos. En un futuro inmediato
| retencion de clientes serd una asignatura dificil de aprobar
para los primeros.

La respuesta a todas las preguntas planteadas es medir.
Sdlo se puede conocer y mejorar lo que se mide. Es posible
un buen servicio de reparaciones de siniestros \y una red de
reparadores fiable y vinculada, pero para ello se debe saber
ddnde se encuentra uno en cada momento y lugar,
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