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RESUMEN
El presente proyecto de titulacion esta elaborado en base a la funcionalidad operativa de la
empresa de servicios de medicina prepagada, y busca en primer lugar determinar como la
calidad del servicio en el proceso de venta influye en la satisfaccién en la atencion de los
clientes nuevos de Humana S.A., adicionalmente se realiza un analisis situacional de la
compafiia con enfoque en los procesos actuales que inciden en la satisfaccion del cliente
identificando los atributos méas valorados por los afiliados y su incidencia en la calidad del
servicio dentro del proceso de venta, el analisis ha evidenciado que la calidad es un factor
predominante al momento de ofertar y financiar un plan de salud y bienestar, ya que esta
relacionado directamente con la atencién de la red de prestadores médicos y proveedores
del pais, la asesoria en informacién del uso por lo tanto el propésito es mejorar la calidad
del servicio, ofreciendo una mejor experiencia a los usuarios que hacen uso del derecho al
acceso a un sistema de salud privado que por mucho tiempo ha respondido a las
necesidades y demandas de estos. Cabe recalcar que se presenta un analisis situacional
macro de la problematica interna como también las limitaciones externas, con la finalidad
de que se fortalezcan no solo los servicios, sino de manera principal, la experiencia del
cliente en el acceso a la salud en medicina prepagada desde la primera interaccion en el
proceso de venta. Se propone un modelo de evaluacion de la satisfaccion de la calidad para
determinar los atributos mas relevantes en los diferentes arquetipos de los afiliados de

Humana S.A.

Para el analisis de los aspectos internos y externos, la descripcion de los procesos de

innovacion, el detalle de la evaluacién del NPS actual contrastada con el journey de ventas,



en el contexto de gestion operativa, se us6 la metodologia cualitativa descriptiva y se
implementaron herramientas como la observacion y la encuesta que permitieron concluir
gue los procesos orientados al cliente inciden en la sostenibilidad y fidelizacién de los

clientes en el corto y largo plazo.

Poner al cliente en el centro de la toma de decisiones, es una estrategia con alto nivel de
responsabilidad en las empresas y por consecuencia un reto asociado a los rapidos
cambios del comportamiento del consumidor, lo que implica que las organizaciones tengan
gue esforzarse mas, para lograr que el cliente tenga una experiencia satisfactoria real en

funcidén de sus necesidades y expectativas.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccién, cliente, experiencia.



ABSTRACT

This titling project is prepared based on the operational functionality of the prepaid medicine
service company, and seeks in the first place to determine how the quality of the service in
the sales process influences the satisfaction in the attention of new clients of Humana S.A.,
additionally, a situational analysis of the company is carried out with a focus on the current
processes that affect customer satisfaction, identifying the attributes most valued by
affiliates and their incidence on the quality of service within the sales process, the analysis
has Evidenced that quality is a predominant factor when offering and financing a health and
wellness plan, since it is directly related to the attention of the network of medical providers
and providers in the country, the advice on information on the use, therefore the The purpose
is to improve the quality of the service, offering a better experience to users who make use
of the right to Access to a private health system that for a long time has responded to their
needs and demands. It should be noted that a macro situational analysis of the internal
problems is presented, as well as the external limitations, in order to strengthen not only the
services, but mainly, the customer experience in access to health in prepaid medicine from
the first interaction in the sales process. A quality satisfaction evaluation model is proposed
to determine the most relevant attributes in the different archetypes of Humana S.A.
affiliates.

For the analysis of internal and external aspects, the description of the innovation processes,
the detail of the evaluation of the current NPS contrasted with the sales journey, in the
context of operational management, the descriptive qualitative methodology was used and
tools were implemented. such as the observation and the survey that allowed us to conclude
that customer-oriented processes affect sustainability and customer loyalty in the short and

long term.



Putting the customer at the center of decision-making is a strategy with a high level of
responsibility in companies and consequently a challenge associated with rapid changes in
consumer behavior, which means that organizations have to make more effort to Ensure

that the client has a real satisfactory experience based on their needs and expectations.

Keywords: Quality, service, satisfaction, customer, experience

Vi



INDICE DE CONTENIDOS

CONTENIDO PAGINA N
INTRODUGCCION......ctttiiittee e ettt e e e e e e sttt e e e e e e e s s s bta et eeaaaeeaaaassbbeeeeeaeeeeasansssssnenaaaeeeesans 1
OBJETIVOS DEL PROYECTO DE INVESTIGACION ......coouiieieeeeeeceeeeee e, 3
L= = - | 3
ESPECITICOS. ...ttt a e e e e e 3
JUSTIFICACION. ...ttt ettt ettt e et e et e e ne et et e eteste e st e eaesteareeneenes 3
IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA ..ottt 4
METODOLOGIA, TECNICAS E INSTRUMENTOS......ccuiiiiieieeieete ettt 8
TipPO de INVESLIGACION. ......uiiiiiieeiiiiiiiiieee e iError! Marcador no definido.
Preguntas de investigacion ...........c.ccccvvviiiiieeieiiiiiiiieeeennn iError! Marcador no definido.
(@Y =] I U] 1K P ERPRRP 14
Y7 o101 ={0 ] =1 [ @ 1 14
Y ToTo [ (o XS] (= 1 (=0 (ol I 3 R 19
PromeSa 0 VAIOK .......coeeiiiiiii et e e e e e e ettt s e e e e e e e e aent e aaaeeees 20
PrOTUCTOS ... 22
Oferta y DemManda 0@ SEIVICIOS ........uuuuuuuuuueiieinieitiittieieeitaeaeeeeaeeasnssaeesssensesaeeseesaessennsaennnne 23
(@] = 4 7= TP 23
[T 0= 1 oo - SRR 24
Planes y programas de salud prepagada..............ceuviiiiiieeeiiieiiiiiees e 25
CAPITULO ettt ettt ettt e sttt e s e et e s er e s s e s ne s e 27
DESARROLLO DE RESULTADOS .....cccoiiitiiiiitte e e e e sesiteee e e e e e e e s ssaaaeeaaeeeasasnsssnnenaaaeeaannns 27
ANALISIS DEL ENTORNO EN RELACION A LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL
L8 I A I PN 27
Indicador de reCOmMENACION ........cooeieeeeeeee e 31
CUSEOIMET JOUIMIBY ..ttt e ettt e ettt e e e ettt et e e e e e et e e e ee e e e e e e e e eeennbbaaaeeeaaeeennne 36
Propuesta para el fortalecimiento de la calidad en la empresa. .........ccccceeeeeeiiiiiiiiiieeneenn., 39
Implementacion del Modelo Kano de SEerviCio............ccuuuiiiiiiiiiiiiieeeee i 40
Pasos para cumplir con la metodologia y poder alcanzar mejores resultados. ................. 42
DISCUSION ..., 45
(70} o Tod 181 0] 1= 1R 49
g Toto] g L= gl =Tl o] 1T SR 50
=] (=] (= o T T PP 51
(€1 (01T g To T [ =1 1 1 4] 1P 53

vii



INDICE DE FIGURAS

FIGURA PAGINA N

FIQUIA L oo 6
Lo U1 = T2 7
Lo LU = T SRR 15
FIQUIA 4 e 17
FIQUIA S e 20
Lo LU= T TSR 21
Bl UT A 7 e 22
FIQUIA 8 e 32
Lo U1 = T SRR 33
Lo [0 = T OSSR 35
FIQUIA L.t 35
FIQUIA L2, 37
Lo [0 = T SRR 38
FIQUIA LA 39
FIQUIA L5, et 41
o[0T = T TSP 44
Lo [0 = T SRR 45

INDICE DE TABLAS

TABLA PAGINA N

Tabla 1 Matriz e CONGIUENCIA. .....uuuiiiieeei et e e e e e e e e e e e e e ettt e s e e e e e e e eeattaa e e e aeaeaeannnes 13
Tabla 2 Andlisis factores internos y externos-Humana S.A............ccevveeiriiiiiiiieicee e 27
Tabla 3 ANALISIS CAME ... e e e e et s e e e e e e e e e er b e e e e aeeeannees 28
Tabla 4 Modelo de Cambio CreatiVO............uuuuiiiiiiiiiieiiee et e e e e e aanees 29

ANEXO 1 CRONOGRAMA ...ttt e e et e e e e e e e e e ernen s 55
ANEXO 2 FODA ...ttt e et e 56
ANEXO 3 FODA CAME ... e ettt e e e e et e eab e e e e e e e eennees 57
ANEXO 4 MATRIZ ERIC ...ttt e ettt e e e e e ennnes 58
ANEXO 5 ENCUESTA DE SATISFACCION APLICADA ......cocoveieeeeeeeeeeeeeeeee e, 59

viii



DECLARACION DEL PROFESOR GUIA

"Declaro haber dirigido este trabajo “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS AFILIADOS A MEDICINA PARA EL ECUADOR
HUMANA S.A.”, a través de reuniones periddicas con la estudiante Adriana Elizabeth
Gavilanes Peralvo en el semestre 2023-1, orientando sus conocimientos y competencias para
un eficiente desarrollo del tema escogido y dando cumplimiento a todas las disposiciones
vigentes que regulan los Trabajos de Titulacién"

Roberto Carlos Herrera
Magister en Gerencia de Proyectos
C.l.: 1002516399



DECLARACION DEL PROFESOR CORRECTOR

"Declaro haber revisado este trabajo, “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN
LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS AFILIADOS A MEDICINA PARA EL ECUADOR
HUMANA S.A.” , en la asighatura de Proyecto de Titulacién dando cumplimiento a todas las

disposiciones vigentes que regulan los Trabajos de Titulacion”

Roberto Carlos Herrera
Magister en Gerencia de Proyectos
C.l.: 1002516399



DECLARACION DE AUTORIA DE LA ESTUDIANTE

“Declaro que este trabajo es original, de mi autoria, que se han citado las fuentes
correspondientes y que en su ejecucion se respetaron las disposiciones legales que protegen

los derechos de autor vigentes”.

Adriana Elizabeth Gavilanes Peralvo
Nombre y apellidos de los/as autores
C.1:1718789298



DEDICATORIA

A mi familia, por la comprension, el apoyo y la consideracién del esfuerzo a un anhelo
personal como lo es la maestria, estoy segura que compensaré todos los momentos en los

gue no pude estar por darle prioridad a mi proyecto personal.



AGRADECIMIENTO

A mi familia por ser el impulso para mi formacién y crecimiento profesional,
A mi docente tutor por la guia constante y acompafiamiento en el desarrollo de la

investigacion.



INTRODUCCION

El proyecto de investigacion estd enfocado en identificar los atributos mas
importantes y valorados por los afiliados del segmento de nuevos clientes, quienes han
optado por la contratacién libre y voluntaria de un plan de medicina prepagada que ha sido

elegido en base a sus necesidades de cuidado y bienestar.

La Salud publica y privada es un sector estratégico y prioritario que, a pesar de las
abismales diferencias en el acceso a la prestacion de los diferentes servicios, las empresas
de medicina prepagada forman parte de la red de atencion integral y por lo tanto estan
facultados a garantizar la calidad en la prestacion de servicios en todo el contexto relacional

con el afiliado.

Al hablar de la calidad de los servicios en medicina prepagada se puede describir
gue es todo aquello que busque garantizar un estado pleno de bienestar y satisfaccion en
guienes sean beneficiados , de todos los servicios ofertados por una empresa de manera
directa o indirecta, por lo tantouna mejor calidad del servicio puede traer beneficios para
todo el sistema de partes interesadas con enfoque en el financiamiento de salud en
medicina prepagada y por consecuencia la obtencién de una experiencia satisfactoria del

afiliado, lo cual incide directamente en la fidelizacion de los clientes a largo plazo.

La OMS establecen que: “La calidad de la atencion es el grado en que los servicios
de salud para las personas y las poblaciones aumentan la probabilidad de resultados de
salud deseados. Se basa en conocimientos profesionales basados en la evidencia y es

fundamental para lograr la cobertura sanitaria universal. A medida que los paises se



comprometen a lograr la salud para todos, es imperativo considerar cuidadosamente la
calidad de la atencion y los servicios de salud” (OMS, Informe de la Organizacion Mundial

de la Salud, 2022)

La medicina prepagada se caracteriza por la oferta de un servicio de calidad,
especialistas de mejor estdndar, mads medicamentos, atencion mas rapida, sin embargo,
estas variables estan condicionadas a la adquisicion econdmica de las personas

(Rodriguez, 2015).

Adicional a las variables de calidad anteriormente detalladas, en las empresas de
medicina prepagada existen factores de satisfaccion que se relacionan con los elementos
0 componentes del servicio que mas afectan o generen un impacto bien sea positivo o
negativo, en la calificacién que un usuario le asigha a cada marca y el grado de satisfaccion

o afinidad que siente hacia la misma (Deloitte, 2018).

En un entorno competitivo como el actual resulta facil replicar estrategias de
precios, producto y tecnologia. Solo quienes se centren en la satisfaccion de sus clientes
lograran conseguir un factor diferenciador sostenible que logre potenciar su crecimiento y

rentabilidad (Deloitte, 2018).

En el presente proyecto se analiza y detalla la descripcion de los antecedentes como
marco tedrico asi como el objeto de andlisis, la problemética y su respectiva justificacion
del problema, como también los objetivos y la alternativa de solucién para el fortalecimiento
de la calidad con base a los atributos valorados que mejoren la experiencia del cliente, en

este apartado se especifican las distintas actividades con sus diferentes indicadores en



relaciona cada area de gestion analizada y finaliza con las conclusiones y recomendaciones

del proyecto.

OBJETIVOS
General

¢ Determinar como la calidad del servicio en el proceso de venta influye en

la satisfaccion de la atencion de los clientes Humana S.A.

Especificos

e Elaborar el diagnéstico situacional de Humana S.A.
o Andlisis del entorno en relacién a la calidad y satisfaccion del cliente
empresarial.

e Elaborar una propuesta para el fortalecimiento de la calidad en la empresa.

JUSTIFICACION

Humana S.A., forma parte del grupo Conclina C.A, el principal referente es el
Hospital Metropolitano de Quito con 26 afios de trayectoria, se ha posicionado como lider
de los servicios de salud en el pais y ha demostrado estar siempre a la vanguardia de la
medicina, con sus marcas aliadas: Metrored, y Humana S.A. complementando los servicios

de atencion prestando una atencién integra (Humana S.A., 2022) I.

El sector de la salud se consoliddé en 2021 como el tercer sector mas importante en
el PIB del Ecuador, por lo que la atencion al paciente tuvo mayor impacto en la calidad y
calidez de los servicios integrales que se reflejan en la organizacion, (EKOS NEGOCIOS,
2022), ubica al grupo Conclina C.A., en el primer lugar del Top 50 de clinicas y hospitales,

por su liderazgo del modelo y la capacidad de atencién en el sector salud, referentes en la



calidad de atencién, profesionalismo, trabajo en equipo, excelencia en el equipo

multidisciplinario y por la calidad en la experiencia del servicio al cliente.

Esta importante red se ha convertido en sinénimo de excelencia, seguridad, calidad,
eficiencia e innovacion, es asi como una de sus empresas; Humana S.A., brinda un sistema
de financiamiento de servicios integrales de salud y bienestar para clientes, con acceso a
los mejores prestadores y proveedores del pais, a través de un servicio agil, célido,
confiable y humano; comprometidos con la mejora continua de su sistema de gestién de
calidad e innovaciéon de procesos y canales de comunicacion; con talento humano
competente que satisfaga las necesidades de clientes y aliados estratégicos (Humana,

Humana S.A., 2022).

Dentro de la planificacion estratégica para el 2023, la compaiiia tiene el gran reto
de ser una empresa “Customer Centric”, tomando como aspecto referencial la satisfaccion
del cliente, garantizando la calidad de los servicios ofertados en el &mbito de medicina

prepagada.

IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA

De acuerdo a las reuniones del comité de calidad, conformado por un equipo
multidisciplinario de las diferentes areas de la empresa, se evidencia la problemética de la
desercion en el segmento de ventas nuevas y la influencia que existe en la calidad de
atencion y satisfaccion como efecto de la gestidén del proceso de venta y suscripcion del
plan de medicina prepagada a pesar de que los indicadores de satisfaccion generales se
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encuentran en un nivel optimo.

Siendo el primer momento de verdad en el que el asesor de ventas interactia con
el potencial cliente, el comité coincide en que el problema radica en la falta de identificacion
de los atributos méas valorados por el cliente dentro del proceso de venta y la falta de
alineacion del asesor para garantizar una experiencia de calidad y redireccionar los

esfuerzos de mejora continua a uno o varios atributos especificos.

Por lo tanto, en éste primer nivel en el que la compafiia se presenta de cara al
cliente, se pretende en primer momento desagregar la variable de satisfaccién general en
el segmento de nuevos clientes, con la finalidad de identificar los distintos atributos con
enfoque en el proceso de venta que valora el cliente y como efecto del primer analisis
identificar las estrategias que permitan a los colaboradores alinearse en una cultura basada

en la experiencia y satisfaccion del cliente.

Por lo anteriormente expuesto, el problema radica en la desercion de afiliados en la
estructura del segmento de nuevos clientes, cuyas causas y efectos, (ver detalle en figura

1).



Figura 1

Desarrollo del arbol de problemas identificado en el proceso de ventas dentro del segmento de clientes nuevos de

Humana S.A.
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Por la actual problemética es importante identificar los atributos mas
valorados por los afiliados de Humana S.A., dentro de la variable de satisfaccion,
para determinar los esfuerzos de la compairiia en el contexto Customer Centric, y su

incidencia en la calidad de atencion en el proceso de venta.

La desafiliacion genera un alto impacto en la compaiiia, y al no identificar los
indicadores vivos medidos a través de los atributos en la satisfaccion durante el
proceso de venta, la compariia puede estar direccionando esfuerzos sin efecto de

fidelizacion, lo cual afectaria a la sostenibilidad del giro de negocio en un corto plazo.

Para efectos de analisis, se considera el periodo del mes de octubre de 2022,
con alcance en la ciudad de Quito, en el que se evidencia la presencia de detractores,

en el segmento de nuevos clientes, (ver detalle en figura 2).

Figura 2

Resultados de satisfaccion por recomendacion de clientes nuevos.

41% NPS Octubre 22
54% Promotores
33% Pasivos
13% Detractores

Nota. Porcentaje de satisfaccion -ventas nuevas, tomado del documento de analisis
por indicadores CX-Quito- octubre 2022.

Las acciones oportunas, conllevan a la implementacion de estrategias
empresariales, que garanticen la satisfaccion del cliente, y paralelamente la
implementacion de una cultura empresarial Customer Centric, basada en la calidad
total de sus servicios a nivel interno y externo y mitigar el crecimiento de clientes

detractores mes a mes.



METODOLOGIA, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Una investigacion cualitativa descriptiva recoge datos por medio de una muestra no
probabilistica representativa y por conveniencia del andlisis se seleccionaron variables

de relevancia para el tema de investigacion.

De acuerdo con (Sampieri Hernandez, 2014), en una investigacion bajo el enfoque
cualitativo, se pretende describir, comprender e interpretar los fenémenos, a través de
las percepciones y significados producidos por las experiencias de los participantes,

para que el investigador se forme creencias propias sobre el fenébmeno.

La metodologia que se pretende utilizar estd enfocada en el analisis y método de
investigacion descriptiva cualitativa, la investigacion descriptiva se efectia cuando se
desea describir, en todos sus componentes principales, una realidad. La investigacion
explicativa es aquella que tiene relacion causal, no so6lo persigue describir o acercarse

a un problema, sino que intenta precisar las causas del mismo (Guevara Alban, 2020).

La investigacion cualitativa implica recopilar y analizar experiencias vividas,
emociones o comportamientos, con los significados que las personas les atribuyen. En
los disefios narrativos el investigador recolecta datos sobre las historias de vida y
experiencias de determinadas personas para describirlas y analizarlas. Son de interés
las personas en si mismas y su entorno (Creswell, 2005) sefiala que el disefio narrativo
en diversas ocasiones es un esquema de investigacion, pero también es una forma de
intervencion, ya que el contar una historia ayuda a procesar cuestiones que no estaban
claras. Se usa frecuentemente cuando el objetivo es evaluar una sucesién de

acontecimientos.



La investigacion cualitativa es un método para recoger y evaluar datos no
estandarizados. En la mayoria de los casos se utiliza una muestra pequefia y no
representativa con el fin de obtener una comprension mas profunda de sus criterios de

decision y de su motivacion (Qualtrics, 2022).

El diagnéstico de la gestion de experiencia del cliente en el segmento de nuevos clientes
en la compafiia permitird identificar el modelo de atencién para quienes adquieren un
plan de medicina prepagada, asi como entender y dimensionar la importancia de la
cultura organizacional Customer Centric, para este andlisis se usa la herramienta FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) - CAME, considerando los

factores de impacto en la compafiia.

El concepto de customer centric significa identificar a los clientes mas valiosos y centrar
las estrategias de adquisicion, desarrollo y comercializacién en ellos. Las empresas con
un enfoque de este tipo parten de la idea que las necesidades de los clientes son
diferentes, asi como sus comportamientos en relacion a la empresa. Por lo tanto, se

enfocan en que reciban una experiencia lo mas personalizada posible (Zendesk, 2022).

El origen del analisis FODA se atribuye a Albert Humphrey, un consultor del Instituto de
Investigacién de Stanford, quien en la década de los 60 les propuso a las empresas mas
fuertes de Estados Unidos un plan a largo plazo que fuera razonable y ejecutable ( Blog

OCCMundial , 2021).

El andlisis FODA es un marco simple para generar alternativas estratégicas a través de
un analisis situacional. El andalisis FODA puede servir de filtro interpretativo para reducir
la informacién a una cantidad manejable de cuestiones clave, clasifica los aspectos

internos de la empresa, como fortalezas y debilidades y los factores circunstanciales



externos como oportunidades y amenazas.

Segun (Dyson, 2004), el andlisis FODA (también conocida como DOFA, FODA, MAFE
en espafiol y SWOT en inglés) es una de las técnicas mas empleadas en la planeacion
estratégica, en especial para la determinacion de la posicién estratégica de la empresa
(Hill, 1997). Por lo demas, es una importante herramienta de apoyo para la toma de
decisiones generalmente usada para analizar sistematicamente los ambientes interno y

externo de una organizacion (Kangas, 2003).

Una vez obtenidos estos aspectos, se usa el Analisis CAME: Corregir, Afrontar,
Mantener y Explotar. Estas son las pautas para actuar en cada uno de los aspectos

identificados en la matriz FODA.

Parte del andlisis a nivel macro también es necesario el levantamiento de informacion
de diagndéstico, empresarial, considerando la innovacién y por ser una empresa con
orientacion a la exponencialidad para lo cual se considera la informacion adicional en la
matriz ERIC (Eliminar, Reducir, Incrementar y Crear), esta herramienta permite
identificar aspectos fundamentales en la diferenciacion examinando a fondo las

variables implicitas que pueden afectar la promesa de valor.

La Matriz ERIC (Eliminar — Reducir — Incrementar — Crear) es un complemento del
esquema de cuatro acciones cuyo objetivo es la de motivar a las empresas a enfocarse
y tomar acciones para crear una nueva curva de valor basandose en cada una de las
cuatro acciones: eliminar, reducir, incrementar y crear a la par del desarrollo de un

océano azul (Alan, 2019).

La observacion es el procedimiento que mas utilizamos en nuestra vida cotidiana.

Constantemente nos encontramos haciendo uso del sentido de la vista para mirar

10



ordinariamente los acontecimientos que ocurren en el devenir de la existencia. La
observacion es la forma ’natural’ de adquirir conocimiento. Sin embargo, tan solo en

contadas ocasiones utilizamos la observacion de forma metédica (Flores, 2009).

La guia de observacion hace referencia al cumplimiento de procesos internos dentro del
flujp de venta, adicionalmente se analizara, los resultados de la encuesta de
satisfaccion, como instrumento de valoracion en el proceso de venta y la determinacion
de factores que inciden en la experiencia mediante los puntos de dolor del cliente en la

matriz de Customer Journey, considerando el segmento de nuevos clientes.

El Customer Journey Map es una representacion visual de cada momento que vive un
cliente con cualquier empresa, sea al comprar un producto, o disfrutar de un servicio
como ir a un restaurante, a un cine, visitar la clinica, o cualquier otro que podamaos vivir

en nuestro dia a dia (Paredes, 2017).

Para profundizar los resultados de la investigacion el instrumento de aplicacién
seleccionado es el analisis del indicador NPS actual Vs. los atributos valorados
resultantes de la aplicacién de la metodologia Kano como propuesta para direccionar
esfuerzos e implementar estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio y por

consecuencia tenga influencia en la satisfaccion de los usuarios afiliados a Humana S.A.

Para el sustento de la investigacion se determinaron las siguientes preguntas ¢ Cémo la
calidad del servicio, influye en la satisfaccion de los usuarios afiliados a Humana S.A.”?,
¢ Cbémo los indicadores de satisfaccion de los usuarios afiliados a Humana S.A. influyen
en la calidad?, ¢, Como los atributos del proceso de venta, influyen en la satisfaccion del
cliente?, ¢, Como el mejoramiento de la calidad fortalece la productividad en la empresa?

y ¢ Como la satisfaccion es un factor que incide en la experiencia del cliente?.
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Con la finalidad de dimensionar el alcance del proyecto de investigacion y las variables
de andlisis se desarrolla la matriz de congruencia y consiste en una recopilacion de la
estructura metodologia en funcién de los objetivos y las herramientas aplicadas para la

consecucion de los resultados esperados. (Ver detalle en Tabla 1).
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Tabla 1

Matriz de congruencia alcance del proyecto de investigacion

cliente?

¢, Como el mejoramiento de
la calidad fortalece la
productividad en la
empresa?

¢, Como la satisfaccion es
un factor que incide en la
experiencia del cliente?

Determinar como la
calidad del servicio
influye en la
satisfaccion de la
atencion de los
clientes Humana
S.A.

Dependiente

satisfaccion

Andlisis del entorno en
relacion a la calidad y
satisfaccion del cliente

empresarial.

Satisfaccion de
los clientes

Investigacion
Procesos Customer
Centric

Estructura CX

Pregunta de Objetivo Obietivos especificos DIMENSION DE LA
Investigacién general J P VARIABLES VARIABLE INSTRUMENTOS
Elaborar el diagndstico Independiente | Administracion
situacional de Humana Planeacion
S.A estratégica
Infraestructura
Estrategias de |Calidad proceso de
Elaborar una propuesta calidad venta
¢ Cémo los atributos del para el fortalecimiento en Accesibilidad
proceso de venta, influyen la calidad de la empresa. Descripcion de
en la satisfaccion del atributos de Observacién

Encuesta de
satisfaccion
Jorney de ventas
Segmento (clientes
nuevos)
Herramientas de
diagnostico FODA-
CAME, ERIC
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CAPITULO |

MARCO TEORICO
La calidad se puede entender como el juicio de un consumidor acerca de la
excelencia total o superioridad de un producto o servicio (Losada, 2007)”. Por lo tanto, la
calidad dentro de Humana S.A. esta constituida por el cumplimiento de las normas ISO-

9001, en todos sus procedimientos de atencion con alcance interno y externo.

Como parte integrante de los procesos macro de las normas ISO 9001 en Humana
S.A, La medicién y evaluacion de la calidad de los servicios, es un procedimiento ubicado
dentro de la gestién de experiencia del cliente, que pretende medir la calidad de atencion
en base a la satisfaccion de los clientes y garantizar el cumplimiento del modelo de

experiencia al cliente de Humana S.A.

Dentro del Plan Nacional de Desarrollo 2021-2025 del Ecuador, se ha considerado
como tema principal el reposicionamiento del sector social y la salud como eje fundamental
del desarrollo y bienestar de los habitantes de manera general. Actualmente, el Gobierno
Nacional del Ecuador y el Ministerio de Salud Publica, como autoridad sanitaria, enfatizan
en el cuidado de la salud como eje estratégico del desarrollo del pais dado que los
lineamientos normativos son mas claros y coherentes, haciendo que se facilite la
implementacion de los diversos estandares de calidad en la atencion, ofertas de servicios
y de distribucion de recursos aplicando principios de equidad, transparencia y eficiencias,
todo esto con el fin de brindar una atencién de calidad y asi satisfacer las necesidades de

la poblacién (Lexis, 2021)

El articulo 181 de la Ley Organica de Salud, enuncia: “La autoridad sanitaria

nacional regulard y vigilard que los servicios de salud publicos y privados, con y sin fines
14



de lucro, autbnomos y las empresas privadas de salud y medicina prepagada, garanticen

atencion oportuna, eficiente y de calidad segun los enfoques y principios definidos en esta

”

Ley.

Sin embargo, es importante mencionar que las empresas de medicina prepagada a

pesar de formar parte del sistema de salud, son sociedades de naturaleza privada, articulan

las actividades operacionales establecidas por las instituciones rectoras como lo es el

Ministerio de Salud Publica, y considerando también las normas de calidad de organismos

internacionales (Ver detalle en Figura 3).

Figura 3

Sistema de Salud en Ecuador

{ Sistema de Salud |

Sector
Fond, : .
once Contribucio Contribucion o
nes del es de los Contribuci Hogares Externos
Gobierno trabajadores ones de los
empleador
— es
Administradores MSP I[g g ; ‘SLC Seguros IE\:[:[?;;E;
Mutl\:ilggali — Privados
dades
Proveedores : Establecimien Hospitales y Provedores
HOSP):WIES tos de sanidad dispensarios privados con
. militar y de la Plblicos y sin fines de
EStiiTti?m pelicia Lucro
(SOLCA)
ambulator
108 -~/
Trabajador Poblacién
i e del cap‘;:lildad
Usuarios — Miembro sector de pago Poblacién sin
Poblacion s de las formal y ons
sin fuerzas campesino segurid;
TECUrsos armadas, soci1a
policia y
—

familias

Nota: El gréfico representa la distribucion de la estructura del Sistema Nacional de Salud

en Ecuador, tomada de la Superintendencia de Control del Poder de Mercado, afio 2016.

En Ecuador los seguros médicos o planes de medicina prepagada, alin no estan
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insertados en una cultura de prevencion, en Pichincha la poblacion de usuarios de medicina
prepagada es de solo 484.235 usuarios que representan el 15% de toda la masa
poblacional, por lo tanto, el contar con un seguro de asistencia o prevenciéon aun sigue
generando desconfianza, sin embargo las empresas de éste sector garantizan la atencion
de calidad en los servicios de salud a partir de la incorporacién de sus afiliados, cumpliendo

los parametros contractuales de los diferentes planes contratados.

De esta manera, el cumplimiento total de las prestaciones ofertadas por las
compafiias de medicina prepagada y las de seguros que ofrecen atencién médica en sus

planes y contratos deberan estar alineadas al Modelo de Atencién Integral de Salud (MAIS).

Actualmente en el Ecuador las brechas entre la administracion y los modelos de
atencion de la red publica, no garantizan una percepcion de satisfaccion en los usuarios, y
un factor predominante en la percepcion es; la exclusividad en el momento de asistir a un
servicio de atencién médica, lo cual hace gque las empresas de medicina prepagada se

diferencien en la calidad y satisfaccion de sus afiliados.

La satisfaccion del usuario de los servicios de salud debe considerarse un reto, que
requiere el compromiso institucional, multidisciplinario, interdisciplinario y a nivel personal
tanto por parte de los proveedores como por el propio usuario receptor de la atencion, para
garantizar el cumplimiento de estandares de calidad y la liberacion de riesgos siendo una

corresponsabilidad (Monsivéis, 2013)

La satisfaccion de los usuarios externos de los servicios de salud depende de muchos
del entorno en el que se desarrolle el individuo, asi para una persona su percepcion y

expectativas del servicio sanitario pueden ser muy altas, mientras que para otra persona
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pueden ser bajas; por lo que la calidad y seguridad de la atencion debe ser una prioridad a

nivel mundial y en todos los niveles asistenciales, para garantizar la atencién que

proporcione a los usuarios de los servicio el cumplimiento de los estandares internacionales

de calidad (OMS, 2019). Por lo referido anteriormente, la satisfaccion puede ser un predictor

para la medicién de la calidad de los servicios y a su vez un indicador para orientar las

estrategias se servicio al cliente que generen mejores experiencias.

Para lograr una sostenibilidad de los afiliados y continuar con un equilibrio en el

sistema de salud en el sector de medicina prepagada es importante considerar los

elementos de la calidad, expuestos desde el ambito de atencién integral. Calidad de

atencion no es solamente satisfacer las expectativas del paciente, siempre hay que ir mas

alla, darle mas de lo esperado, cumplir plenamente sus expectativas (Gonzalez E, 2010).

En la provincia de Pichincha, Humana S.A, cuenta con alrededor de 58.108 afiliados,

siendo la tercera empresa con mayor participacion en el mercado, (ver detalle en figura 4).

Figura 4

Numero de usuarios por empresa en Pichincha

VOLUMEN ACUMULADO

ENTIDAD INGRESOS § (2019) BENEFICIARIOS DE BENEFICIARIOS
IESS 27.720.663 461 1.074.039 3327%
Salud S.A. 177.021.000 130.743 27,00%
BMIS A 124 614.747 106.531 22,00%
Mediecuador = Humana 82.500.745 58.108 12,00%
Ecuasanitas 65.040.050 62.950 13,00%
Best Doctors 42.944.071 14.527 3,00%
Confiamed 28.421.655 33.896 7,00%
Cruz Blanca 13.827.574 7.263 1,50%
Asisken Asistencia Médica 11.157.701 24212 5,00%
Compaiia Inmedical 10.544.908 9.684 2,00%
MED - EC 7.585.274 14.527 3,00%
Plan Vital VitalPlan 6.480.329 6.295 1,30%
Latina Salud 4.016.140 4.842 1,00%
Vumilatina 20320 5.326 1,10%
Primepre 3.304.823 3875 0,80%
Plus Medical Services 2.440.424.02 968 0,20%
Bluecard Ecuador 3.617.302 484 0,10%
1.558.274 133,27%
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Nota: Descripcién del nimero de beneficiarios por empresa en la provincia de Pichincha,

tomado de la informacién de la Superintendencia de Compafias, Valores y Seguros 2019.

La trayectoria de méas de 26 afios en el mercado le ha permitido gestionar y articular
procesos enfocados en la salud y el bienestar de miles de familias ecuatorianas.
Actualmente la compafiia se destaca en el tercer puesto en la participacion del sector y
cuenta con el 12% del volumen acumulado de afiliados en Pichincha, la empresa
actualmente tiene presencia en las tres principales ciudades de Ecuador, Quito, Guayaquil

y Cuenca.

Uno de los objetivos de calidad de la compafiia radica en generar una cultura basada
en los elementos; servicio &gil, calido, confiable y humano, para lograr un impacto significativo

en la satisfaccion del cliente (Humana, Objetivos de calidad, 2022).

E.W. (Deming, 1988) “determiné al concepto calidad como ese grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del
mercado. Segun Deming la calidad no es otra cosa mas que una serie de cuestionamiento

hacia una mejora continua”.

Segun la ISO 9000, “se centra principalmente en la gestion de calidad, lo que significa
gue una organizacion tiene que cumplir requisitos tales como aumentar el grado de

satisfaccion del cliente, lograr una mejora continua en su performance.

La satisfaccion de los usuarios es un indicador que tiene mayor impacto en la
valoracion de servicios de atencién médica, y puede ser medido a través de distintas

metodologias y herramientas segun el interés de cada compafiia, este indicador es una linea
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base para establecer las estrategias que permitan medir los atributos més valorados en base

a una experiencia Y por consecuencia que recomienden nuestra marca a otras personas.

La valoracion de la calidad dentro del modelo de planeacién estratégica de la
compafiia recae sobre la estructura del area de Experiencia del Cliente, actualmente se

gestionan indicadores por escenario, en los segmentos:

Nuevos
Usuarios

Renovados

Cuando una empresa recibe a menudo una gran cantidad de reclamos sobre su
servicio al cliente, es porque no se ha dado la atencién necesaria a ese departamento.
Los indicadores de servicio al cliente sirven para hacer un seguimiento de la calidad del

servicio y medirlo (Douglas da Silva, 2021).

Actualmente no hay un analisis de los atributos que inciden en la satisfaccion, y que
permitan identificar las acciones de mejora para mitigar el riesgo de desafiliacion dentro de
del segmento de afiliados nuevos. Sin embargo, si existe la validacion de indicadores de

satisfaccion general.

Modelo Estratégico CX

La implementacion de un modelo en una organizacion permitird brindar el mejor
servicio y responder efectivamente a las necesidades de sus clientes, sin embargo, lo mas

importante es el fortalecimiento de su cultura organizacional de tal forma que inmuniza ante
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las crisis generadas por el entorno. (Restrepo, 2006)
Cada compafia ajusta su modelo de acuerdo a la identidad organizacional y sus
necesidades culturales. El modelo de liderazgo en Humana S.A. consistente en promover
la experiencia del cliente interno como el pilar mas importante para entregar una experiencia

diferenciada al cliente externo, (ver detalle en la figura 5).

Figura 5

Pilares estratégicos de CX- Humana S.A.

CX ESTRATEGICO CX EMPLOYEE

CX ANALITICO

) cx EcoNOMmIcO }» CX OPERATIVO

Nota: Distribucién de areas de Customer Experience, tomado del documento Analisis
experiencialoop- para Humana S.A.

Para la presente investigacion se profundiza el analisis en el segmento de nuevos

clientes dentro del eje CX analitico, identificando los siguientes componentes:

Andlisis NPS (detractores, promotores)

Calidad y experiencia del cliente (impacto en el giro de negocio)

Promesa de valor

La promesa de valor son los atributos que bafian a la compafia en todos sus
20



procesos, y el valor agregado que brindamos a los clientes y nos hace diferentes. Es la
capacidad para desempefiar el servicio prometido con formalidad y exactitud. Significa
brindar el servicio en forma correcta desde el primer momento. El conocimiento de la
promesa de valor es un elemento primordial para garantizar un adecuado servicio, pues
incide directamente en la calidad del servicio, (ver detalle en la figura 6).

Figura 6

Descripcion promesa de valor-Humana S.A.

| Trorgue amanas b v desde Sempos, ES3ETON AT DU et benestar y el de
tymda”

“Firunciamon Sy necrsidaden de alud y
barritar, brindasdi sicms & los rognn

[ owmon o sistema, de Arancismentn de services misgrales de sl y Benestur pura |
| cherster rddandiabs j empreganabe” |

Brindando acceso a los mejores prestadores
y proveedores del pais, a través de una
cultura organizacional basada en un servicio

 agil.

CREENCIA

SCOMFEDEREL CURMTE ¥ TR W DOUss0”

* EAFSTINGCH: PARA GENERAR RJENESTAR BB MNUESTROS AFREADDDR™

“HAGD BEM LAS COR5AS DESDE EL PRINCIFD ¥ EXCEDD EXFECTATRAS™

L XTI FrAR O RO DEPESGE D SUESTRS GESTROR COOM FLCLIERTE"

SROW FESPOMSANE ¥ FRlTUITADCS DF LA FXPY R RCLA POSITTA DL CRIENTT S

I VA KN [ S RN S COMTRUYE GO DDA, DEOSEN ¥ sCOe"

SCLIPE LD L PROMIETDT

TR ESOTROLR 15 BUBANNT

Nota: Descripcion de los componentes de la promesa de valor tomado del documento
Andlisis experiencialoop- para Humana S.A.

Humana S.A. actualmente cuenta con un equipo profesional especializado en diversas
areas y con un enfoque de asesoria al cliente. A nivel nacional el equipo humano total alcanza

una némina de alrededor de 450 colaboradores.
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Productos

Los servicios de medicina prepagada en el ambito del giro de negocio, son una opcion
0 una alternativa diferente del servicio de seguros convencionales, y tienen por objetivo
financiar la prestacion de servicios de atencién médica y/o hospitalaria a un determinado

costo dentro de un plan contratado

Los productos tienen opciones de coberturas, beneficios y prestaciones en cada plan,
con el fin de que el cliente elija la opcién que mejor se adapta a sus necesidades, (ver

detalle en la figura 7).

Figura 7

Productos ofertados Humana S.A.

oty i
Plan Individual y Familiar
& Comparativa Planes
Las Empresas
& Practihumana
Empresarial h U
& Metrohumana a"l@ S%v
Cmpresarial ¥ ooog
Plan Corporativo che -
! de disenar su Plan a sus necesidades

Plan Renacer
Plan Proteger

ProSonrisas

Nota: Detalle de planes médicos, tomado de sitio web: https://humana.med.ec/planes-
medicos 2022

El plan corporativo se ajustara a las necesidades de presupuesto y coberturas de la
empresa (a partir de 100 empleados). En la cartera de clientes corporativos estan
importantes empresas del pais en sectores como el financiero, petrolero,

telecomunicaciones, automotriz, industrial, servicios, salud, entre otros.

22



Ofertay demanda de servicios

Oferta

En el sector de medicina prepagada, la oferta de productos se caracteriza por
una extensa variedad de planes los cuales se diferencian en sus contratos, por
montos de coberturas, por servicios adicionales, y por los precios. En el Ecuador la
oferta de los servicios de medicina prepagada, se presentan por el abanico de
opciones de las multiples empresas con este giro de negocio, y de acuerdo a la
competitividad, la calidad es una variable de decision que permite al usuario elegir un

plan de acuerdo a las necesidades e intereses.

La Ley Orgéanica que regula a las empresas de Medicina Prepagada, establece en su
articulo 14.- Oferta de servicios por otras compafias.- Las compafias o personas
juridicas que por su naturaleza juridica o su objeto social, sean distintas a las reguladas
en esta Ley, so6lo podran ofertar servicios de atencion de salud prepagada, o seguros
de asistencia médica, a través de las compafiias que financien servicios de atenciéon
integral de salud prepagada, de compafias de seguros que oferten cobertura de
seguros de asistencia médica; o, de asesores productores autorizados por aquellas

para gestionar y obtener contratos.

Humana S.A. cuenta con una red de prestadores médicos a nivel nacional con
alrededor de 600 lugares distribuidos entre centros médicos, hospitales y clinicas con
un total de 850 profesionales médicos. El acceso a la red de prestadores, esta
relacionada con las clausulas contractuales del contrato adquirido, sin que limite el

acceso al centro médico de preferencia por el afiliado.
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Demanda

La demanda de los planes médicos en los servicios de salud, esta relacionada
directamente con las variables economicas y la tendencia del comportamiento
dindmico de los recursos, conocimientos, patrones de consumo, target econémico, la
tecnologia, el acceso féacil, la atencion diferenciada y los componentes de calidad,
pues esta combinacion de variables incide en la percepcion espontanea o inducida

de quienes optan por la compra de un plan de financiamiento de salud.

La demanda por servicios de salud esta determinada por las condiciones de
salud actuales o futuras de la poblacién en general. En aspectos de prevencion el
objetivo de contar con un seguro médico es el de garantizar la atencibn médica de

calidad ante un evento no deseado.

La Ley Organica que regula a las empresas de Medicina Prepagada, establece en su
articulo 19.- Planes y programas.- Todos los planes y programas de las compaiiias
que financien servicios de atencion integral de salud prepagada y de las de seguros
gue oferten cobertura de seguros de asistencia médica, deberan contener el detalle de
prestaciones cubiertas, sus contenidos, alcances y limites; y, garantizar a los usuarios
el acceso efectivo a los servicios de salud: ambulatorio, prehospitalario, hospitalario y
de urgencias y emergencias médicas, con las prestaciones integrales para la
prevencion, diagnostico, tratamiento clinico o quirdrgico, incluyendo los auxiliares de
diagnostico, complementarios y especificos requeridos, rehabilitacion, cuidados
paliativos institucionales o domiciliarios, necesarios segun la condicion de salud del
paciente, por ciclo de vida, edad y sexo, de acuerdo con el plan contratado.

En el Ecuador, la Direccion Nacional de Calidad de los Servicios de Salud

tiene dentro de sus objetivos, garantizar la calidad, asi como la eficiencia y efectividad
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de los procesos inherentes a la prestacién de los servicios de salud por parte del
Ministerio de Salud Publica (MSP). Por consiguiente, dentro del marco de los
derechos amparados en la Constitucion del 2008, es preciso lograr la excelencia en
los servicios; conforme a las politicas sectoriales, modelos de calidad, nhormativas y

lineamientos estratégicos establecidos.

Planes y programas de salud prepagada

Las compafiias deberan estar en la capacidad financiera de cubrir los costos, o
de asumir o ceder los riesgos de los servicios de salud y prestaciones sanitarias que

oferten en sus planes.

Cuando los titulares o beneficiarios de Salud Prepagada y de Seguros de Asistencia
Médica reciban atenciones médicas en las instituciones pertenecientes a la Red Publica
Integral de Salud o en la Red Privada Complementaria, las compafiias deberan
provisionar los valores a partir de la fecha de notificacion de la prestacion y se debe
considerar los siguientes lineamientos contractuales:

- Tanto las tarifas de cuotas como las notas técnicas requeriran autorizacién previa
por parte de la Superintendencia de Compaifiias, Valores y Seguros.

- Las cuotas se sustentaran en calculos actuariales basados en las tablas de
morbilidad. Las bases técnicas de los planes de salud prepagada deberan contener
los criterios de seleccién de riesgos, entre otros; las edades de admisién, periodo
de carencia, copago, supuestos de exigencia de reconocimiento médico previo,
namero de personas para la aplicacion de las tarifas de cuotas de los planes
colectivos o de grupo y modulo de fijacién de valores de cobertura en estos planes.

- Los planes y programas no contendran términos ambiguos, ambivalentes o que
puedan conducir a equivocos.

- La Autoridad Sanitaria Nacional aprobara exclusivamente las condiciones de
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caracter sanitario de los contratos, planes y programas ofertados.

Preexistencias: se considerara preexistente cualquier enfermedad, patologia o
condicién de salud, que haya sido conocida por el usuario, beneficiario, afiliado,
dependiente o asegurado y diagnosticada médicamente con anterioridad a la

suscripcion del contrato o a la incorporacion del beneficiario (Ponce, 2017)
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CAPITULO Il
DESARROLLO DE RESULTADOS

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE HUMANA S.A. DEL ENTORNO EN RELACION A
LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

De acuerdo a la informacién levantada en el analisis del entorno interior y exterior de la

empresa, se aprecian que los resultados cuantitativos tienen un equilibrio, que nos

permite tomar accion inmediata, (Ver detalle en la Tabla 2).

Tabla 2

Analisis factores internos y externos-Humana S.A. a través del FODA

marcas empleadoras

FORTALEZAS Puntuacién DEBILIDADES Puntuacién
F1. Lideres en el mercado corporativo- 4 D1. Transformacién procesos 4
Certificacion 1SO 9001-2015 con enfoque en el cliente
F2. Desarrollo del enfoque CX 5 D2. Dificultad para desarrollar y 3
(experiencia del cliente) retener ejecutivos comerciales
F3. Estrategias corporativas y alianzas
con centros médicos publicos vy > D3. Procesos enfocados vy 5
privados. Asociacion a un grupo médico planificados a venta directa
de reconocimiento nacional
F4. Compromiso y  necesidad D4. Fortalecer la cultura de alto
permanente de capacitacion de los 3 desemperfio mediante el 1
profesionales médico. reconocimiento
D5. Sentido de pertenencia a la
F5. Permanencia en el mercado por compaiiia esta en construccion,
. N 1 2
mas de 27 afios EX en
construccion
OPORTUNIDADES Puntuacién AMENAZAS Puntuacién
0O1. El mercado requiere productos AL Ingreso de nueva
adaptables a sus 4 . 4
; competencia en el mercado
necesidades
02. Programas preventivos (wellness)
que . _|mpacten A2. Preferencia de los clientes
positivamente en estilo de vida de los 2 L o 5
-~ por medicina tradicional
afiliados y control de
siniestralidad
03. Mala calidad y desconfianza en el 5 A3. Ingresos insuficientes para 3
sistema de salud publica desarrollar proyectos
- . . A4. Falta de conocimiento de los
O4. Posicionamiento medio de marcay - o )
» 3 beneficios de la fisioterapia por 1
reputacion )
parte de la sociedad
O5. Mercado Laboral busca buenas AS. '.:"’.Ilta d.e procesos y gestion
1 administrativa para mejorar la 2

productividad del centro medico
TOTAL F&O 33 TOTAL D&A 30
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De acuerdo al andlisis por contraste de variables en la metodologia CAME, se han

seleccionado las variables en relacion al proyecto de investigacion, y se detallan las

acciones gue representan una ventaja competitiva para la compafiia (ver detalle en tabla

3).

Tabla 3
Analisis CAME

Estrategias

Acciones

Estrategias de reorientacion
(Debilidades- Oportunidades)

D1-01: Transformacién procesos con
enfoque en el cliente. El mercado requiere
productos adaptables a sus
necesidades

*Innovacion, digitalizacion, personalizacion
de servicios y procesos centrados en el
cliente

*Implementacién de procesos y
procedimientos que beneficien la
diferenciacion y la exponencialidad del
negocio, en funcibn de las nuevas
necesidades del mercado

Estrategias ofensivas
(Fortalezas-Oportunidades)

F1-O3: Lideres en el mercado
corporativo-Certificacién ISO 9001-2015
Mala calidad y desconfianza en el sistema
de salud publica.

*Crear acciones de engagement que
permitan comunicar al cliente la gestion
Optima de los procesos aplicados en el
servicio.

Estrategias defensivas
(Fortalezas-Amenazas)

F2-A3: Desarrollo del enfoque CX
(experiencia del cliente)

Ingresos insuficientes para desarrollar
proyectos

*Reduccion de gastos administrativos-plan
de priorizaciébn acciones de la dinamica
customer centric.

*Analisis del margen de costo beneficio
(estrategias de sostenibilidad)

*Plan de mejoramiento (desarrollo del talento
como elemento clave de transformacion)

Vulnerabilidad
(Debilidades-Amenazas)

D5-Al: Sentido de pertenencia a la
compafiia estd en construccion proyecto
employee experience. Ingreso de nueva
competencia en el mercado

Transformar la cultura organizacional y
elevarlo a la implementacién de préacticas
con enfoque en la experiencia del cliente
interno y externo.

Especializacion y formacion de equipos de
alto rendimiento, implementacion de
acciones de retencion y reconocimiento del
colaborador.
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Una herramienta de innovacion de acuerdo a la informacion obtenida en el proyecto de

investigacion en funcién de mejorar la satisfaccion del cliente, es la matriz ERIC, que

permite identificar la importancia de cada una de las variables que componen la curva

de valor de un producto/servicio (ver detalle en tabla 4).

Tabla 4

Modelo de cambio creativo

Variables

Importancia

1.Innovacion de procesos

Alta, ya que la organizaciobn estd migrando los
procesos a un sistema tecnoldgico que permita la
optimizacion de recursos y garantice la satisfaccion
del cliente.

2.Creacion de nuevos
productos

Alta, la diversificacién de productos y servicios nos
permitirA ser mas competitivos, esti variable se
alinea con la estrategia organizacional a mediano
plazo.

3.Apertura de nuevos
mercados

Identificar, las tendencias actuales del consumidor
son imperante para las empresas de medicina
prepagada, ya que se abren nuevos nichos de
mercado para explorarlos e insertar nuestros
servicios en nuevos mercados hara que tengamos
mas rentabilidad.

4.Alianzas estratégicas

La busqueda de nuevos negocios hace que se
generen nuevas alianzas estratégicas con
inversionistas y prestadores de servicio, que tengan
una vision global del giro de negocio y por lo tanto
mantener una ventaja competitiva a nivel medicina
prepagada.

5.Estructura organizacional

Alineacién de la estructura organizacional a nivel
Macro, del grupo Conclina, fortalecimiento de areas
de gestion y reduciendo los procesos burocraticos.
Enfoque en la experiencia del cliente.

6.Clima organizacional

Trabajar en el clima laboral es muy importante ya
gue se debe preparar al recurso humano para
enfrentar los cambios organizacionales

7.Talento Humano

Identificar procesos que retengan al talento humano,
crear una escuela de lideres, que se empoderen de
las funciones y formen parte de la organizacion de
una manera activa y fortalecer a los equipos.

8.Auditoria de procesos
(reprocesos)

Importancia alta, ya que nos ayudara a mejorar
procesos operativos, para alinearlos con las
tecnologias implementadas y eliminar puntos
muertos
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ELIMINAR REDUCIR

Estructura organizacional Reprocesos
tradicional Clientes pasivos y Detractores

Rotacion de ejecutivos de venta
INCREMENTAR CREAR
Cultura Customer Centric Posicionamiento medio de marca y
Satisfaccién al cliente reputacion
Atributos del cliente Experiencia del cliente interno y externo
Diferenciacion

En las variables analizadas el modelo ERIC, motiva a las compafiias a tomar acciones
a fin de crear una diferenciacién en la cadena de valor y que aporte beneficios en su
implementacién, es asi como en Humana S.A., nace la estrategia de la implementacion
de la cultura Customer Centric, en funcion del giro de negocio y orientando los procesos

y procedimientos que beneficien la diferenciacion y la exponencialidad del negocio.

Los beneficios de la orientacion al cliente contribuyen directamente a la exponencialidad
en los negocios. Poner al cliente en el centro de la toma de decisiones de negocio
permite: satisfacer mas rapida, directa y eficientemente sus necesidades, al disefiar la
oferta de productos y servicios en base a aquellas; fidelizarle y ganarse con ello su
recomendacion activa a terceros, lo que provoca un efecto bola de nieve al atraer a otros
clientes y con ello la generacion de ingresos; y por ultimo, incrementar logaritmicamente
los resultados de negocio al reducir la dependencia en la adquisicion de nuevos clientes,

siempre mas costoso para las empresas.

En otras palabras, el Customer Centricity incide en la cuenta de resultados de las

empresas (generacion de ingresos y reduccion de costes) y con ello contribuye

directamente a la rentabilidad de los negocios. (RODRIGUEZ, 2020)
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Indicador de recomendacion

Una de las herramientas de medicion en la satisfaccion que actualmente se gestiona en
la empresa es el indicador de recomendacion NPS, por sus siglas Net Promotore Score,

mide la intencion de recomendacién basada en una experiencia positiva.

En el mes de octubre el NPS la empresa a nivel de la ciudad de Quito, obtuvo un 41%

de intenciones de recomendacién bajo los siguientes parametros:

Tabla 5

NPS a octubre 2022 del segmento de clientes nuevos

DETRACTORES PROMOTORES

A

iittiikiii

Nota: Imagen descriptiva de NPS, incluye indicadores, tomado del repositorio grafico de

Humana S.A.

Promotores: Afiliados que califican la encuesta entre 9 y 10, clientes dispuestos a
recomendar Humana S.A. a sus familiares y amigos, son los defensores de la marca.
Pasivos o Neutros: Afiliados que califican entre 7 y 8, clientes con sentimientos neutros

hacia Humana S.A. y por tanto dificiimente recomendaran el servicio.
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Detractores: Afiliados que califican la encuesta entre 1 y 6, clientes que al no estar
satisfechos con su experiencia es mas probable que compartan sus experiencias

negativas.

La intencién de la empresa es disminuir el nimero de detractores en el segmento
de nuevos clientes, con el objetivo de orientar esfuerzos y estrategias que permitan
elevar la satisfaccion al momento de contratar un servicio en Humana, de acuerdo a la
valoracioén realizada con base al monitoreo del NPS se puede identificar lo siguiente, ver

detalle en figura

Figura 8

Detalle de variables en el proceso de observacion- gestién del NPS.

_GESTIONNPS

Checklist : :
ESeguimiento a clientes neutros X
éConversacién con clientes detractores X
"Recuperar clientes por mal servicio X
éEncontrar puntos de mejora en el proceso de venta X

'Desarrollo de estrategias para tener clientes felices

Evaluar la fidelidad de nuestros clientes

Nota: Checklist de gestion, observacion al proceso de andlisis del NPS, tomado de la
estructura de valoracién de encuestas, octubre 2022

De las variables de gestién del NPS, la compafiia direcciona mayores esfuerzos en la
recuperacion de clientes por mal servicio, evidenciando la necesidad de realizar un
andlisis més profundo en; el seguimiento a clientes neutros, acercamiento con clientes
detractores, mejorar el journey de ventas, desarrollo de estrategias para tener clientes

felices, y la evaluacion de la fidelidad del cliente.

El resultado de satisfaccion de la compafiia se basa en los datos de las encuestas de

satisfaccion en las tres fuentes establecidas como herramientas de mediciéon: Zendeks,
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Ipsos, y Survey Monkey, ejecutando un minimo de 50 encuestas mensuales por cada

segmento, evaluando la satisfaccion de clientes nuevos, clientes usuarios, clientes

renovados.

Continuando con el enfoque en el problema de la investigacion y el analisis de la

satisfaccion que incide en el objeto de estudio, se aplica la herramienta (encuesta) como

instrumento de recoleccién de informacién (Ver Anexo 5).

Mediante la herramienta tecnolégica Survey Monkey, la encuesta de satisfaccion es

aplicada a una muestra de 39 procesos considerando como objeto de estudio el

segmento de nuevos clientes en la ciudad de Quito al mes de octubre de 2022. Las

preguntas 1y 2, son de clasificacién en relacién al segmento analizado y a la ciudad, en

consecuencia, no se detallan resultados de la aplicacion.

Edad de los encuestados

El 36% de los clientes dentro del segmento (nuevos), en el mes de octubre se

encuentran en un rango de 39 a 48 afios, en el que se evidencia que el producto

adquirido con mayor frecuencia es el PH 15.000, el cual tiene un precio preferencial con

cobertura de hasta $15.000 anuales (Ver detalle en la figura 9).

Figura 9

Compra de productos por rango de edades

13%

18 a 28 anos

31%

29 a 38 anos

36%

39 a 48 anos

8%

49 a3 58 anos

13%

59 afios 0 mas
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5 PRODUCTO )
MAS VENDIDO Coberturas

PH 15.000 MH 50.000 MH 80.000 PH 30.000

Nota: En la figura 9 se identifica que el producto mas vendido es el PH15,000 y los

principales incentivos son coberturas y prevencion

Género

Del total de encuestados, la decisién de compra de un servicio se medicina prepagada
durante el mes de octubre 2022, la tienen los hombres, representado el 51% de la

poblacion analizada.

Satisfaccién general con los servicios de HUMANA S.A.

Del total de encuestados el 13% de los clientes nuevos han valorado la satisfaccion en
una escala del 1-6, lo cual es un indicador de alguna experiencia negativa dentro del
proceso de venta, ya que son clientes que aun no han usado las prestaciones.

De igual forma el 33% han valorado a la experiencia dentro de una escala de 7-8, por lo
tanto, son clientes que dificilmente recomendarian a la marca o el servicio adquirido,

(ver detalle en figura 10).
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Figura 10
Descripcion NPS

54% Promotores
33% Pasivos
13% Detractores

Nota: Clasificacion de clientes de acuerdo a la escala NPS

Nivel satisfaccion del proceso de ventas

En el proceso de ventas, todos los atributos valorados actualmente presentan

detractores y clientes neutrales, sin embrago es importante los tributos (explicacion

canales de contacto y proceso de contratacion y asesoria en la contratacion inciden de

forma directa en la gestion del ejecutivo de ventas, por lo tanto, el esfuerzo del cliente

es mayor al tratar de buscar mayor informacion con relacién a la compra efectuada, (ver

detalle en la figura 11)

Figura 11

Valoracion Atributos Proceso de Ventas

Mo responde @ Criticos @®Neutrales @ Satisfechos @Muy Satisfechos

Amabilidad Asesoria Claridad en

Ejecutive  contratacion

detalles

Asesoriauso  Explicacign

del Plan canales de
contacto

Proceso de
Contratacion
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Motivos de Esfuerzo del Cliente

Obtener informacian clara/detallada del seguro 339%
El temna econdmico familiar

Falta de seguimiento con el cliente
Hay exceso de papelecs

Ninguno

Mo brindan solucidn a los problemas presentados

Por falta de tiempo

Nota: Valoracion de atributos en el segmente de nuevos clientes en el proceso de venta,
el principal esfuerzo del cliente hace referencia a la obtencion de informacién a nivel de
detalle.

Customer Journey

Un customer journey map o mapa de experiencia del cliente es una representacion
visual del proceso por el que pasa un cliente o prospecto para lograr un objetivo con una
empresa. Con la ayuda del mapa de ese trayecto podras tener una idea de las
motivaciones de tus clientes, sus necesidades y puntos criticos (Melissa Hammond-

Hubspot, 2022).

El objetivo de detallar las actividades relacionales es identificar el recorrido del cliente

durante su experiencia en el proceso de compra de un producto de medicina prepagada

se analizan las interacciones en los que un cliente presenta puntos de dolor.

Para entender el viaje del cliente en el segmento de nuevos clientes, la compafiia en el

2021, realiza el levantamiento de actividades, (ver detalle en figura 12).
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Figura 12

Customer Journey

TARGET: Arquetipos definidos ¢QUE DESEA?: La contratacion de un servicio de financiamiento de medicina prepagada

(_QUE LE DUELE? L,a falta de informacion / c_QUE NECESITA?: Una poliza que se ajuste a sus necesidades, requerimientos meédicos, accesibilidad y
asesoria oportuna precio

o Asesoria de Activacién del Informacion Atencion Uso de
MOMENTOS Publicidad ventas servicio del servicio Postventa beneficios
Y

No ha Solicita mas

Cotizaciéna n
Descripcion de generacion de Pago de primera Envio Kit virtual diferenciacion, e informacion
Sl ] 3 para
ACTIVIDADES EEDES EEnEiEE P cuota innovacion el uso
®" P4 -* =
{1 @ I @ @ I @ I
[ &= W= =

EMOCIONES Negativas Basica Feliz Contento Impaciente Molesto

Nota: Descripcidn de interacciones del cliente del proceso de compra y suscripcion de un producto.

EXPERIENCIA

BHeo e
HERHE

CANALES

ESFUERZO

OPORTUNIDADES
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En relacion a las interacciones del proceso de venta la compafiia en febrero del afio 2021,

realiza un analisis del journey de ventas e identifica las estrategias de accion correctiva para

mejorar la experiencia en el segmento de ventas nuevas (Ver detalle en figura 13).

Figura 13

Impacto de interaccion y acciones de mejora continua

INTERACCION DESCRIPCION ESTRATEGIA IMPACTO
Conocimiento de los productos que ofrece  |Recibo o busco informacion sobre 105 I : ’
Comunicacion de beneficios por arquetipo Alto
Humana productos que brindan
. L. P : Recibir asesoramiento sobre la mejor opcién a tomar.
Generacion de cotizacidon Evalud, elijo y acepto el mejor plan " . Alto
Demostrar una preocupacién real hacia el cliente
Llenar informacian contrato Completo toda la informacion solicitada y |Muy sesgados hacia la "letra pequefia” explicacion a Alto
firmo contrato profundidad
' Registrar el medio de pago preferido. Garantizar que la
] Elijo medio de pago y realizo el pago )
Pago primera cuota solicitado informacian se replique al resto de procesos (reembaolsos, Alto
cobranzas)
Recibo llamada, me confirman y Generar un sistema de informacion sobre el contrato. Hacer un
Bienvenida, WhatsApp. mall y llamada completan informacion resumen de lo contratado luego de la llamada de bienvenida Alto
Re evaluar y redisefiar campafia debienvenida. Abrir la campafia
: : Recibo llamada, me confirman
Bienvenida, WhatsApp, mail y llamada completan informacian ¥ de bienvenida en dos tiempos: llamada de bienvenida y Alto
confirmacion del plan. Establecer el mejor canal por arquetipo

Nota: Definicibn de impacto y estrategias por puntos de interaccién levantamiento de

informacién en el grupo de trabajo area de calidad de servicio y ventas.
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PROPUESTA PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

La planificacién de las interacciones con los clientes a lo largo de su proceso de experiencia,
esta basada en el equilibrio de los pilares fundamentales centrados en el cliente (ver detalle

en figura)

Figura 14

Incidencia de los pilares de CX

CUSIOM[R IDUREEY . Pasos lievados a cabo Pre-compra

B Pasos compra
Bl Pasos Post-compra

PERSONAS & TALENTO
2 Orntactin o conmuniges. PROCESOS &
Capacidades comerciales PROCEDIMIENTOS

& Foco en el prospecto
[l Procesos de contratacion
Capacidades de Servicio

& Foco en el Cliente I Procesos de Venta y Entrega
B Procesos de Sevicio

Nota: La filosofia de la orientacion al cliente, tomado de “Plan Cepyme” Organizaciones

Exponenciales, noviembre 2020.

El equilibrio entre optimizacion del Customer Journey, los procesos de la compafiia, las
personas y el talento que los materializan es clave para que el crecimiento exponencial
pueda llevarse a cabo. Si alguna de las dimensiones esta menos desarrollada que las otras,
se producira un desequilibrio que ralentizara o incluso podra llegar a frenarlo, por lo tanto

se propone trabajar en los pilares de CX:
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- Para evitar la desercién de clientes, se debe mejorar el proceso de venta y garantizar

la promesa de valor desde el primer momento.

- Alinear el proceso de venta, con el Customer Journey de la compaiiia, con la finalidad
de generar una capacidad de respuesta, que marque una diferenciacion y permita

alcanzar estandares de competitividad.

» Capacitacién de las personas y desarrollar del talento, basandose en la orientacion al

cliente.

Implementacion del Modelo Kano de Servicio

El modelo Kano de producto es una metodologia que permite mejorar la calidad de los
productos gracias a su enfoque sobre los atributos de estos. Fue creada por el profesor
japonés Nikari Kano junto a otros co-creadores como Sekaru, Takahashi y Tsuji y fue
divulgada por primera vez en el articulo “Calidades atractivas y calidad obligatoria” de 1984
(Pyme, 2022)

Con la metodologia de Noriki Kano, se busca entender los atributos de servicio que se
requiere para generar mejores sinergias, asi se alinean prioridades y se promueve un mejor

trabajo colaborativo se debe analizar los siguientes puntos, (ver detalle en figura 15).
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Figura 15

Cuadrantes de Atributos, Metodologia KANO

Inesperado

Satisfaccion
N

__/

Muy esperado

Cumplimiento

-
w

Incumplimiento

Pocoesperado

A 4

Insatisfaccion

>

Nota: Grafica de ubicacion de variables, segun los atributos identificados en la aplicacion

de la metodologia.

Atributos Basicos: Son los atributos minimos que espera el cliente, si no los obtiene se

genera insatisfacciéon; es un cuadrante de enojo.

Atributos Muy Esperados: Son atributos que mientras mas se cumplan mayor satisfaccion

genera en el cliente, si no se cumple se genera insatisfaccion.

Atributos Inesperados: Son atributos que aumentan la satisfaccion al cliente si se los

presenta, sin embargo, en caso de no entregarlos no generan insatisfaccion.

Atributos Poco Esperados: Son atributos que no generan diferencial de satisfaccion.
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Pasos para cumplir con la metodologia y poder alcanzar mejores resultados.

Determinacion de la muestra

Decidir el segmento de clientes por arquetipo que participara en el ejercicio, por la sencillez

de la metodologia se puede recopilar informacién por los distintos canales de comunicacién.

1. Realizar una lluvia de ideas sobre los atributos esperados “Servicio ideal”
1. 7.

2. 8.

3. 9.

4, 10.

5. 11.

6. 12.

2. Clasificar si son atributos imperdonables, muy esperados o inesperados y
3. Calificar en una escala del 1 al 10 con base a la realidad actual del servicio

se cumple genera enojo)

ATRIBUTOS BASICOS O IMPERDONABLES
(Si se cumplen no genera satisfaccion, si no

CALIFICACION

ACTUAL

R T S

Promedio
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ATRIBUTOS MUY ESPERADOS (Mientras JoN[Z[o:-Xel[o]]
mas se cumplen, mas satisfaccion generan) ACTUAL

WG i~ 0

Promedio

ATRIBUTOS INESPERADOS (Si se cumplen

_ L CALIFICACION
generan satisfaccion, si no se cumplen no ST
pasa nada)
10
11
12
Promedio

4. Determinar estrategias y planes de accién de mejora

ATRIBUTO CUADRANTE ESTRATEGIA

La aplicacion del método de Kano, permite evaluar que atributos son funcionales y
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no funcionales de cara al cliente y por lo tanto direccionar esfuerzos a aquellos atributos
que aportan sustancialmente en la experiencia de un servicio ideal y que generan mas valor

al cliente.

Adicionalmente el modelo permite identificar los atributos con mayor influencia en la
satisfaccion del cliente, por lo que lo ideal es aplicarlo a los diferentes arquetipos que estan
establecidos en la empresa para luego clasificar los atributos y determinar las necesidades
concretas por cada arguetipo, ya que conocer los atributos de calidad, permite crear un

servicio que sea diferente a la competencia.

Presupuesto

La aplicacion de la metodologia permitird direccionar esfuerzos a los atributos que
realmente generen satisfaccion al momento de adquirir un plan de medicina prepagada, el
presupuesto establecido para la viabilidad de la aplicacion operativa, requiere de una
ventana de desarrollo, (ver detalle en la figura 16).

Figura 16

Variables presupuestarias

[ Tiro DE RECURSO DETALLE | valor |
|Recurso Humano Contratacién de recurso humano ‘ S - ‘
Licencias CRM (Zendesk) S 150,00
Licencias Host de servicios Survey Monkey S 89,00
Recurso tecnolégico |Licencias Host de servicios Ipsos S 75,00
Desarrollo técnologico en aplicativos Survey Monkey, Ipsos,
Zendesk S 1.500,00
R intangibl Capacitacion interna sobre el disefio del nuevo producto-
ecurso intangible
€ todas las areas S 200,00
|Recursos materiales |Materia| de comunicacién ‘ 5] 200,00 ‘
|Recursos financieros |C0ntratacién proveedores externos ‘ 5] 1.500,00 ‘
Actualizacién de procesos S -
Recursos Funcionales|Activacién protocelo de entrevistas (focus group) proyecto
piloto S 350,00
Presupuesto total S 4.064,00
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Cronograma de actividades

Para la implementacién de la metodologia propuesta, es necesario considerar la ejecucion

de las actividades operativas que recaen en el equipo de Customer Experience de la

compafiia (ver detalle en figura 17)

Figura 17

Detalle de actividades y tiempo de ejecucién

Actividad Responsable Impacto Rol
Definir estudio a realizar ( prueba piloto) Gerente CX Alto Supervisor
Generar base de datos de clientes a encuestar,
segmentacion por arquetipos y atributos de la
metodologia de KANO Especialista CX Alto Ejecutor
) o . Equipo CX-Comite de

Definir preguntas y disefiar encuesta en la herramienta Calidad Alto Ejecutor
Enviar base a encuestadora externa Especialista CX Alto Ejecutor
Autorizar el inicio de proceso de encuestas Gerente CX Alto Supervisor
Analizar datos y construir informacion Especialista CX Alto Ejecutor
Coordinar reunién para presentacion de resultados Especialista CX Alto Ejecutor
Organizar Comité de Voz del Cliente con las areas Equipo CX-Comite de
involucradas Calidad Alto Ejecutor
Realizar seguimientc de resultades para estrategia de | Equipo CX-Comité de
fidelizacién Calidad Alto Ejecutor

o . . Equipo CX-Comite de
Socializacion de la metodologia a toda la compaiiia Calidad Alto Ejecutor

Nota: El &rea responsable de la ejecucién de la propuesta metodoldgica es CX: Customer

Experience en Humana S.A.
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DISCUSION

Los resultados del andlisis efectuado demuestran que es imperante una revision del
proceso de venta, considerando los atributos establecidos actualmente, sin dejar de lado la
valoracion de las necesidades adicionales que siente el cliente en la experiencia de compra

del servicio de un plan de medicina prepagada.

Segun lo establecido por (Tontini y Zanchett, 2010), el modelo Kano ayuda a mejorar o
contribuir al confort y deleite del visitante a través de la categorizacion realizada, siendo la
calidad atractiva que se refiere al deleite del cliente al obtener todos los beneficios ofertados
y alin mas, la calidad unidimensional que se enmarca en la satisfaccion e insatisfaccion al
cumplimiento o no de lo ofertado y la calidad requerida, por esto se considera que la

necesidad de conocer la voz del cliente y perfeccionar la experiencia de compra.

El método Kano, se puede aplicar a cualquier negocio, no necesariamente se debe gastar
dinero en impactar al cliente, sino ofrecer cosas Unicas que el cliente no se espera, en la
busqueda de la satisfaccion integral del cliente en el primer momento de interaccién con la
compainiia, la metodologia KANO, pretende identificar las necesidades que requieren las
clientes segmentadas por cada arquetipo, lo que permitira a la compafiia direccionar
esfuerzos basados en el andlisis de las caracteristicas Unicas de un grupo de clientes y
modificar el proceso de venta tradicional, a un proceso de venta consultiva con

personalizacion de la necesidad especifica del cliente (Analuiza, 2018).

En el contexto empresarial, la estructura tradicional de la gestién administrativa ha permitido
gue los procesos funcionales estén orientados a la generacion de resultados de
rentabilidad, sin embargo, la sostenibilidad de una empresa esta ligada a la permanencia

de los clientes, lo cual se dard si el cliente se encuentra satisfecho con la propuesta de valor
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otorgada por una compafia.

Para las empresas del sector de la salud, la sostenibilidad dependera de la calidad de
atencion percibida y recibida por parte de los afiliados, misma que se deriva de los procesos
adecuados otorgados por los prestadores de servicios anexados a la red de medicina

prepagada.

La percepcién de la calidad y la satisfaccion del cliente, en un plan de medicina prepagada
esta condicionada por los procesos de venta adecuados, la informacién correcta entorno a
su necesidad y por la experiencia del cliente en funcién de la asesoria constante, la

presencia de la marca y la estrategia de fidelizacion.

Es necesario que las empresas ecuatorianas evallen sus procesos para direccionarlos a
estandares Customer Centry, pues el foco en el cliente permite identificar las necesidades
mas fundamentales y por lo tanto las empresas disefiaran productos y servicios en base a

las necesidades de la demanda.

Asi mismo identificar los atributos mas valorados por los clientes, en un contexto Customer
Centry permite establecer estrategias de fidelizacion, retencién y recomendacion, lo cual
incide directamente en el incremento de la rentabilidad de las empresas. Pero también es
de vital importancia saber medir la experiencia del cliente para determinar el valor de
satisfaccion, por lo tanto, la rentabilidad debe estar alineada a los indicadores estratégicos

que las companias definan y se apliquen en el entorno Customer Centry.

Las compafiias que innoven sus procesos y mantengan un equilibrio en los pilares del

Customer Centry, realizardn un avance fundamental en los modelos administrativos
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basados en la exponencialidad, por lo tanto, tendran una ventaja competitiva a largo plazo

en el giro de negocio.
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CONCLUSIONES

El diagnéstico situacional de Humana S.A. esta determinado por la valoracién de un
servicio que aun no ha sido usado por el afiliado, por lo que la evaluacion de la
satisfaccion en el segmento de nuevos clientes esta sesgada a los atributos de la

experiencia del cliente Gnicamente en el proceso de venta.

En relacion al analisis del entorno en relacion a la calidad y satisfaccién del cliente
empresarial se evidencia que el journey de ventas tiene interacciones que generan
un momento de verdad de acuerdo a la experiencia del cliente, es decir de aquellas
situaciones en las que el cliente es especialmente sensible y la resolucién por parte

de la empresa debe tener un nivel méximo de importancia.

En la propuesta para el fortalecimiento de la calidad en la empresa se plantea un
modelo KANO para cual se determiné un presupuesto de $4.062 ddlares, su
ejecucion se desarrollara en el primer semestre del afio 2023 y finalmente se define
como rol responsable de ejecucion, y monitoreo al equipo de experiencia del cliente

de Humana S.A.
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Recomendaciones

La compafiia debe direccionar los esfuerzos en la cultura customer centric,
trabajando en los pilares del customer journey, para garantizar una satisfaccion del

cliente en todo el contexto del servicio en funcion de la promesa de valor.

Ampliar el andlisis del journey del proceso de ventas, con base a la descripcién de
las interacciones clasificadas por los arquetipos existentes en la compafiia, ayudara
a establecer la estrategia mas adecuada que genere una experiencia positiva y

obtener mayor fidelizacién y mayor captacion de nuevos clientes.

Uno de los puntos fuertes del NPS, es que capta la opinion y el sentimiento del
cliente en relacién a la empresa que otorga el servicio, sin embargo, la encuesta
aplicada y los resultados obtenidos es una media de numerosas puntuaciones que
se pueden obtener mediante la aplicacion de otras metodologias y/o métricas que
permitan valorar indices de satisfaccion integral. En este sentido la compafiia
debera trabajar en la implementacion y socializacién del método KANO de servicio
estableciendo indicadores que permitan rastrear los resultados y el impacto de las

iniciativas adoptadas en el modelo de experiencia del cliente actual.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Satisfaccion del Cliente: Satisfacciobn que experimenta un cliente en relacion a un
producto o servicio que ha adquirido, porque precisamente el mismo ha cubierto en pleno
las expectativas depositadas en él al momento de adquirirlo. Es decir, es la conformidad
del cliente con el producto o servicio que compro ya que el mismo cumplid
satisfactoriamente con la promesa de calidad y oportunidad.

Sistema de Gestion de Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad. Un sistema de gestién de la calidad es aquella parte
del Sistema de Gestién de la organizacion enfocada en el logro de resultados, en

relacién con los objetivos de la calidad.

Servicio: Conjunto de recursos y actividades que buscan responder a las necesidades de
la sociedad y que terminan en un producto o bien, tangible o intangible que recibe el cliente.
Customer Journey: Es un término de marketing que se refiere a los ciclos de interaccién
del cliente sobre una marca, un producto o servicio, en el cual se identificara el sentimiento
del cliente en cada una de ellas.

Voz del Cliente: El término se utiliza para describir las necesidades, expectativas, y/o
percepciones del cliente en relacion a los productos o servicios provistos por la compafiia.
Customer centric: Identificar a los clientes mas valiosos y centrar las estrategias de
adquisicion, desarrollo y comercializaciéon en ellos, se trata de poner las necesidades al
encuentro del servicio.

Exponencialidad: Hace referencia a una organizacion exponencial cuyo impacto es
desproporcionadamente grande, al menos 10 veces mas que su competencia, esto se debe

al uso de nuevas técnicas organizativas y de tecnologias disruptivas.
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ANEXOS



Anexos

Anexo 1 Cronograma de ejecucién del proyecto de investigacion

Eleccidn del tema de investigacion

: Octubre Noviembre Diciembre
1ra | 2da ; 3ra

Delimitacién del tema ( analisis de variables dependientes e independientes

Recopilacion de la informacion

Blsqueda y elaboracién del marco tedrico

Planteamiento del problema, objetivos

Analisis diagnostico situacional

Disefio y aplicacion de instrumentos

Identificacién del plan de gestion en CX

Analisis de resultados

Conclusiones y recomendaciones
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Anexo 2 Matriz FODA (Fortalezas Oportunidades, Debilidades y Amenazas) Aplicado en
la compafiia Humana S.A., como herramienta para la recopilacion de informacién de
diagnéstico.

MATRIZ FODA
FORTALEZAS Funtuacidn DEBILIDADES Funtuacion
OPORTUNIDADES Puntuacidn AMENAZAS Puntuacidn

TOTAL F&O

TOTAL Dl
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ANEXO 2 FODA CAME aplicado en la compafila Humana S.A, en la valoracion de

estrategias de innovacion.

Estrategias

Acciones

Estrategias de reorientacion
(Debilidades- Oportunidades)

Estrategias ofensivas
(Fortalezas-Oportunidades)

Estrategias defensivas
(Fortalezas-Amenazas)

Vulnerabilidad
(Debilidades-Amenazas)
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ANEXO 3 MATRIZ ERIC aplicada como herramienta de observacién en la importancia de

las variables de andlisis en Humana S.A. en relacién a los procesos de innovacién

Variables

Importancia

1.Innovacion de procesos

2.Creacion de nuevos
productos

3.Apertura de nuevos
mercados

4.Alianzas estratégicas

5.Estructura organizacional

6.Clima organizacional

7.Talento Humano

8.Auditoria de procesos
(reprocesos)

ELIMINAR

REDUCIR

INCREMENTAR

CREAR
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ANEXO 4 ENCUESTA DE SATISFACCION aplicada al segmento de clientes nuevos en el
mes de octubre a través de la herramienta tecnoldgica Survey Monkey

Encuesta de Satisfaccion

SALUDO CLIENTE

Buenos dias / tardes, mi nombre es (ENC: MENCIONE SU NOMBRE) y trabajo en IPSOS,
empresa dedicada a conocer a través de encuestas, la opinién de personas como usted
acerca de diferentes temas. En la actualidad estamos llevando a cabo un estudio sobre su
percepcién con algunos aspectos relacionados con el servicio prestado por HUMANA. Me
permite contar con unos minutos de su tiempo por favor.

1. Pregunta sobre segmento del cliente.

Clientes
1
Nuevos
Usuarios del 5
servicio
Clientes
3
renovados
2. Provincia;
Quito 1
Guayaquil 2
3. Me podriaindicar, ¢Cuél es su edad?
4. Género:
Masculino 1
Femenino 4

5. Utilizando una escala entre 1 y 10, donde 1 es muy insatisfecho y 10 muy
satisfecho, ¢califique su Satisfaccion General con los servicios de HUMANA?
Considere una escala del 1 al 10, donde 1 significa Muy insatisfecho y 10 muy

satisfecho.
Muy Insatisfecho Muy Satisfecho
1 2 [ 3] 4[5 [6] 718109 10

6. ¢Y cual es su nivel satisfaccion en los siguientes puntos del proceso de
ventas? LEA UNO A UNO Conteste en base a una escala de 1 a 10, donde 1
significa "Muy insatisfecho" y 10 "Muy satisfecho".

La amabilidad del Ejecutivo de ventas de 1
Humana en la atencion durante el | 1 |2 | 3 (4 | 5| 6 |7]8]|9 0
proceso de contratacion del plan.

La asesoria y conocimiento del Ejecutivo 1
de Ventas sobre los planes durante el | 1 |2 | 3 |4 | 5|6 |7|8]9 0
proceso de contratacion.
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La asesoria que le dio el Ejecutivo de
ventas de Humana durante el proceso de
contratacion con relacion a los pasos a
seguir en caso de que Usted deba utilizar
su plan.

[N o

La claridad de la explicacion del ejecutivo
acerca de los detalles cobertura, periodos
de carencia y enfermedades
preexistentes

[N o

La explicacion del ejecutivo sobre canales
de contacto, servicio y autogestion
(Ejemplo APP, 1800, pagina web,
oficinas)

[N o

7. Para finalizar, ¢ Tiene alguna recomendacion que hacerle a Humana para mejorar

los servicios para usted?
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