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Resumen

En este estudio, se analiza el impacto del sistema de autorizaciones de servicios en
la satisfaccion de los clientes de seguros de salud internacional. Con el objetivo general, se
buscan identificar los factores que infieren en la satisfaccion mediante la bdsqueda de
informacion que conteste las preguntas sobre la demora en los tiempos, el conocimiento
como tal del sistema y la satisfaccion general de los clientes. Se presenta un estudio
utilizando el método de investigacion cualitativo, utilizando los instrumentos de la
observacidn, encuesta y entrevistas que nos garantizan la correcta obtencién de los datos

que definen los resultados de la investigacion.

Se trabajo con una muestras 38 clientes contactos mediante dos encuentras y 6
gerentes de la compafiia entrevistados. Estos resultados indican claramente la
insatisfaccion de los clientes con los tiempos de respuesta y el desconocimiento de los
canales electronicos como via de autorizacion, a diferencia de las respuestas de las
entrevistas donde se identifica que para la compafiia el sistema es altamente funcional,
aunque con puntos de mejora. Lo que permite definir que la compafiia desconoce la

magnitud del problema en realidad.

Palabras Claves: Autorizaciones, Asegurados, Canales Electronicos, Satisfaccién.
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Abstract

In this investigation, the impact of the system of the authorization services on the
satisfaction of international health insurance clients is analyzed. With the general objective,
it is sought to identify the factors that they infer in the satisfaction by means of the search
of information that answers the questions on the delay in the times, the knowledge as such
of the system and the general satisfaction of the clients. A study is presented using the
qualitative research method, using the instruments of observation, survey and interviews
that guarantee us the correct obtaining of the data that define the results of the

investigation.

We worked with a sample of 38 clients contact through two surveys and 6
managers of the company were interviewed. These results clearly indicate the
dissatisfaction of the clients with the response times and the ignorance of the electronic
channels as a way of authorization, unlike the answers of the interviews where it is
identified that for the company the system is highly functional, although with points of
improvement. What allows to define that the company does not know the magnitude of the

problem in reality.

Keywords: Authorizations, Insured, Electronic Channels, Satisfaction.
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ANALISIS SOBRE EL IMPACTO DEL SISTEMA DE AUTORIZACIONES EN LA
SATISFACCION DE CLIENTES DE SEGUROS DE SALUD INTERNACIONAL

Caso: Humano Seguros 2019.
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Capitulo 1: Aspectos Generales

Introduccion:

Al escuchar la palabra servicio al cliente entendemos que se trata de brindar un
soporte por un producto o servicio adquirido por un consumidor. A medida que las
tecnologias avanzan y las estrategias abarcan un mayor nimero de personas, los clientes ya

no solo buscan un buen precio y calidad, sino, un servicio excepcional.

En todas las organizaciones se habla de servicio al cliente y sobre la importancia
que tiene ofrecer un servicio de calidad, para ello deben plantearse una estrategia adecuada
de atencion al cliente que permita generar un servicio 6ptimo, creando buenas relaciones

humanas, tanto dentro de la empresa como con los clientes y proveedores.

En la Republica Dominicana, el servicio al cliente es considerado un caso de
estudio profundo, donde las organizaciones invierten recursos en la capacitacion del
personal y tecnologico. En un mercado tan diverso y con tantas vertientes culturales
diferentes, resulta variable para cada organizacion la gestion del servicio al cliente.

Para las aseguradoras de riesgos de salud, el servicio al cliente es fundamental para
poder llevar a cabo la correcta gestién de la organizacion. En este sector, el enfoque es
totalmente a la rapidez y calidad con la cual sus asegurados reciben los servicios que han
contratado. Desde el momento de la emision de polizas hasta el servicio final, todo esta
envuelto en una busqueda constante para satisfacer a los clientes.

Humano Seguros es una aseguradora de riesgos de salud con una trayectoria de mas
de 17 afios brindando productos de salud al mercado dominicano. Su enfoque esta

orientado a ofrecer un servicio de calidad para sus asegurados tomando como objeto la
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rapidez en la que reciben sus autorizaciones por parte de los canales de servicio al cliente
disponible.

En el caso de clientes de seguros de salud internacional la compafiia invierte
numMerosos recursos en mejorar la calidad del servicio. Aun asi, se presentan altos niveles
de insatisfaccién por los tiempos de esperas y fallas del sistema, especificamente en la
aplicacion mavil y oficina virtual web que en muchos casos retrasa por horas y hasta dias la
obtencion de estos servicios y en otros casos los clientes ni siquiera conocen del uso de
estas vias de autorizacion.

Con el fin de mejorar la experiencia de los clientes, en esta investigacion
evaluaremos el impacto que tiene el sistema de autorizacion de los procedimientos y
estudios actualmente sobre la satisfaccion de los clientes de salud internacional, mediante
la realizacion de un analisis que nos permita conocer cuales son los agravantes claves que
presenta el sistema y como él mismo puede ser mejorado para elevar los niveles de

satisfaccion.

1.1 Antecedentes

En todas las organizaciones se habla de la importancia que tiene el servicio al
cliente y como esto afecta el reconocimiento de la misma en el mercado. Para ello se debe
plantear una estrategia que permita generar un buen servicio de calidad. De aqui la
preocupacion por crear canales alternos de servicio (como las aplicaciones moviles y
oficinas virtuales) que ayuden a mejor esta experiencia. Para el sector asegurador es de
suma importancia implementar sistemas rapidos y eficaces que garanticen un servicio de

salud agil para los asegurados de salud internacional.

Se han realizado diferentes estudios referentes al tema dentro de los cuales

mencionamos los siguientes:
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Esta investigacion se llevo a cabo en Barcelona, se consiguieron 305 encuestas
validadas a clientes de seguros de particulares. Estos resultados arrojan la conclusion de
que los clientes estdn mas interesados en la solucion rapida de sus problemas que en la
importancia de la gestion del area de servicios sea cual sea el método empleado para la
solucion de los mismos. (Escayola, 2017).

Otro estudio realizado en RepUblica Dominicana, muestra que de un total de 4
departamentos involucrados en el proceso de servicio integral el 35.9% de los encuestados
afirman tener una relacion directo con las demés areas. Al realizar el anélisis de cara a la
atencion que reciben los clientes se ha identificado que el 41% presenta insatisfaccion en
relacion a la solucién de sus reclamaciones (Pefia, 2016).

El atributo mejor evaluado fue la tangibilidad. Para este resultado se evaluaron las
expectativas y percepciones de la calidad del servicio de una muestra de 384 personas
donde el 53.7% refleja que el atributo principal de una aseguradora es su capacidad de
respuesta y un 23.8% a la confianza que presenta tener sus servicios en la misma. Con esto
se pudo observar una deficiencia en el servicio brindado pues en todos los items las
expectativas son superiores a las percepciones (Skinner y Leon 2016).

Este estudio muestra el porcentaje de aceptacion y satisfaccion que tienen los
afiliados para con la empresa. Muestra el posicionamiento de la misma en el mercado y
demuestra como sistemas eficientes garantizan el correcto uso de las atenciones (Aponte,

2014).

1.2 Justificacién

Partiendo de esto podemos definir que el estudio de esta investigacion permitira
evaluar los niveles de satisfaccion, especificamente en el uso de los canales electrénicos

para la autorizacion de los procedimientos: aplicacion mdvil y oficina virtual. Ademas de
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como es la gestion de los colaboradores que brindan soporte directo a esta plataforma
electrénica y como proceden a facilitar el uso del servicio.

Tomando en cuenta que estos canales ya existen y estan a la disposicion de los
clientes, este estudio intenta presentar una mejora significativa que permita elevar los
niveles de satisfaccion y el reconocimiento de la compafiia como una empresa preocupada
por brindar un servicio de alto nivel y a la vanguardia. Esta investigacion esta dirigida a la
compaiiia quien podra con estos resultados evaluar el plan de mejora a los canales
electrénicos propuestos y asi poder tomar en consideracion las ventajas de una posible

migracion de los canales convencionales a los canales electronicos.

1.3 Planteamiento del Problema

Considerando que el factor humano y tecnoldgico juega un papel importante para
que la organizacion realice la correcta gestion de sus procesos, ambos son esenciales para
la empresa. Para esta investigacion se considero ver la situacion desde ambas perspectivas
para definir nuestro problema a estudiar.

A pesar de la vasta experiencia en el mercado dominicano, la empresa cuenta con
poco mas de 6 afios en el mercado de polizas de Salud Internacional. Es evidente
comprobar que en la planificacion, estrategia y gestion del area de servicio al cliente,
existen fallas y procesos internos como externos que interfieran en la correcta gestion de
los procesos y por consiguiente en las expectativas que tienen los clientes sobre el
producto.

La autorizacion de los procedimientos es uno de los pasos fundamentales que se
deben de llevar a cabo para poder hacer efectivo el servicio, es en dicho proceso donde se
verifica que la péliza del cliente esté al dia y que ese procedimiento esta incluido dentro de

sus beneficios. Humano Seguros cuenta con distintas vias para autorizar los procedimientos
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entre estas vias tradicionales (personal que se encarga de la realizacion de la autorizacion) y
vias electrénicas (donde el mismo cliente mediante la aplicacion virtual o la plataforma
introduce los datos y obtiene su autorizacion). Hasta ahora ambas vias convergen en la
manipulacion del factor humano.

Al momento, se puede definir que los canales electronicos actuales presentan en su
mayoria fallas en los tiempos de respuestas debido a que el factor humano detras de esta
plataforma desconoce el tipo de cliente y la correcta gestion de sus solicitudes, dejando en
evidencia que es necesario una plataforma de autogestion de solicitudes.

Problemas Especificos

° Retraso en la gestion de los servicios directos internacionales a través del app movil
y oficina virtual.

° Retraso en autorizacién de procedimientos tanto simples como los mas complejos
gestionados a través del app movil y oficina virtual.

) Falta de capacitacion del factor humano quien gestiona las solicitudes.

° Desconocimiento del uso de los canales electronicos por parte de los clientes.
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1.4 Formulacion del problema de investigacion

¢ Como influye el sistema de autorizaciones sobre la satisfaccion de los clientes de seguros

de salud internacional (Caso Humano Seguros 2019)?

1.5 Sistematizacion

° ¢, Como es la experiencia de los clientes de salud internacional desde su solicitud de
la autorizacion hasta la aprobacion del procedimiento en Humano Seguros?

° ¢, Cuales son los factores que permiten ofrecer un seguimiento més répido y de
calidad a las solicitudes de seguros internacionales en Humano Seguros?

) ¢, Como influye la automatizacion del servicio la calidad de la gestion de los seguros
de salud internacional en Humano Seguros?

) ¢, Como implementar un proceso de mejora al sistema de autorizaciones de seguro

internacionales en Humano Seguros?
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1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

Analizar el impacto del sistema de autorizaciones sobre la satisfaccion de los clientes de

seguros de salud internacional. Caso Humano Seguros 2019.

1.6.2 Objetivos Especificos

° Analizar la experiencia de los clientes de salud internacional desde su solicitud de la
autorizacion hasta la aprobacion del procedimiento en Humano Seguros.

) Identificar los factores que permiten ofrecer un seguimiento mas rapido y de calidad
a las solicitudes de seguros internacionales en Humano Seguros.

) Evaluar la influencia de la automatizacion del sistema en la calidad de la gestion de
los seguros de salud internacional en Humano Seguros.

° Proponer la implementacion de un proceso de mejora al sistema de autorizaciones

de seguro internacionales en Humano Seguros.
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Capitulo 2: Marco Tedrico

2.1 Servicio al cliente

Desde la antigtiedad, el hombre siempre ha buscado formas satisfacer sus
necesidades. A medida que paso el tiempo, la forma de obtener los productos y de
satisfacer esas necesidades fue cambiando pues en la mayoria se tenian que movilizar hacia
otros lugares para obtenerlo. Luego en épocas mas comerciales, los productos eran
ofertados en mercados con una amplia variedad de ellos, las personas que producian se
concentraban mas en la cantidad debido a la alta demanda haciendo que la calidad de los
productos fuera decayendo. Debido a esta demanda y a la calidad del mismo, los
consumidores no estaban satisfechos con lo que reciben y buscaban formas de satisfacer su
malestar. De esta forma surge el servicio al cliente, siendo una manera de vender un
producto con un valor agregado: La satisfaccion del consumidor. Hoy en dia existen
muchas formas de realizarlo y en cada momento las empresas se orientan mas a ofrecer un
servicio de calidad.

“El servicio es el conjunto de prestaciones que un cliente espera ademas del
producto o del servicio basico como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del
mismo” (Horovitz, 1990).

Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” (2001) nos presenta 7

principios para definir al cliente:

° Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

) Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

° Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

° Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor

atendiéndolo.
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) Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafo.

° Un cliente no es so6lo dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y
merece un tratamiento respetuoso.

) Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo
negocio.

Con esto podemos definir que el Servicio al Cliente es todo esfuerzo que una
empresa realiza para satisfacer las necesidades de sus clientes respecto al producto que han
adquirido. Es fundamental para las empresas desemperiar este papel para ofrecer las
prestaciones que los clientes esperan tener de la misma.

El Servicio al Cliente es aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a
fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad (Peel, 1993).

2.1.1 Métodos de servicio al cliente

Existen diferentes métodos de realizar el servicio al cliente en funcion de la forma
en cémo se utilice. A continuacion 3 de las formas que determinan como sera la interaccién
con los clientes.

° Servicio Presencial: Este tipo de servicios se genera con el contacto fisico del
cliente en una oficina de servicios del producto que ha adquirido. Aqui juega un papel
importante el contacto visual y el lenguaje no verbal.

° Servicio Telefénico: En este servicios el contacto se genera con el uso de las
telecomunicaciones. La mayoria de las inquietudes de los clientes son solucionadas
mediante esta via sin necesidad de su traslado a una oficina. En este método el lenguaje
verbal es el muy importante pues influye en las reacciones de los clientes.

. Servicio Virtual: En este mundo digitalizado era de esperarse el uso de dichas
plataformas. Ya sea por correo electronico, redes sociales, oficinas virtuales o chats en

vivo, este es un método utilizado por quienes tienen acceso a estos sistemas de
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informacion. Aqui predomina la rapidez y la automatizacion del servicio (Peralta
Maniviesa, 2019).

2.1.2 Proceso de servicio al cliente

El proceso de servicio al cliente se caracteriza por el conjunto de actividades
relacionadas entre si que permite responder a las necesidades del cliente. Las fases del
proceso son en punto clave que garantizara la correcta gestion del servicio.

Para sintetizar el proceso, tomares las 5 fases fundamentales que lo implica (Rodriguez,
2018):

Fase 1. Busqueda de informacion: Durante esta fase, el cliente se realiza las
cuestionantes de que producto necesita, cuando y donde lo puede obtener. Esta busqueda
puede ser realizada mediante las referencias, periddicos, internet o empresas similares. En
este proceso logra identificar que necesita y procede al contacto con quien puede ayudarle a
satisfacer su necesidad

Fase 2. Contacto: Este es el paso mas importante pues determinaré toda la
experiencia del cliente. En esta fase es importante que las empresas presten atencion a las
necesidades del cliente y se intente resolver sus dudas. En el proceso el cliente preguntara,
cuestionara y comparara los productos o servicios que piensa adquirir

Fase 3. Obtencidn del producto: Esta es la decision de compra. El cliente esta
seguro de adquirir este producto y es donde el servicio al cliente entra en accion directa.
Aqui se garantiza que el cliente entienda lo que obtiene, se le ofrecen las informaciones
generales, los contactos antes cualquier eventualidad y todo lo relacionado a la obtencion
de su producto o servicio.

Fase 4. Solucidn de problemas: Esta es la fase decisiva de satisfaccion. Al momento
de presentar alguna duda o situacion respecto a su producto, el cliente contacta al

departamento para la solucion de sus problemas. Aqui no importa solo resolver la cuestion,
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sino también de la forma en cémo se soluciona. El cliente puede percibir la voz, gestos y
procesos que se llevan a cabo y en gran medida determinara su grado de satisfaccion. La
propuesta de alternativas de solucion sin duda esta indicada por el grado de atencion que el
personal logre colocar en la solicitud.

Fase 5. Finalizacion: Esta es la conclusion y retroalimentacion del proceso. En esta
fase final es necesario asegurarse que la necesidad haya sido cubierta. En este momento

también se introduce una encuesta de satisfaccion, las cuales deben ser breves y puntuales.

2.1.3 Impacto del servicio al cliente

El servicio de alta calidad genera una satisfaccion. Lo cual es necesario para poder
retener al cliente. EI impacto que tiene repercuta tanto en el producto como en la
percepcion de la marca en el mercado. Es una inversion en mejorar la imagen y en ofrecer a

los clientes soluciones a sus necesidades.

Mejor servicio al Mayor

. : . — | Mejor Retencion
cliente Satisfaccion 4

Mas Rentabilidad | +—| Mas Referencia

Figura 1. Flujo de impacto (elaboracion propia, 2019).

Si el impacto es negativo puede tener conflictos en la lealtad de los clientes y en la
imagen. Por esto es importante siempre que las empresas destaguen con un impacto

positivo en la satisfaccién de sus clientes.
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2.2 El sector asegurador

Para la Enciclopedia Financiera (2018) una aseguradora es:

“Es aquel intermediario financiero que proporciona cobertura, en forma de
compensacion resultante de la pérdida, dafio, lesion, tratamiento o dificultades a cambio de
unos pagos llamados primas. La compafiia calcula el riesgo de que se produzca determino
suceso Y asi puede determinar el importe de la prima”.

Las aseguradoras forman parte de la actividad econdmica de un pais. Tiene
caracteristicas especificas relacionadas a la prestacion de servicios que surgen de un riesgo
el cual se esta asegurando.

Existen 3 tipos de seguros, segun la Enciclopedia Financiera (2018):

° Seguros Personales: vida, accidentes, salud, pensiones o dependencias
° Seguros Patrimoniales: incendios, automovil, agrarios, robo, crédito o multirriesgos
° Seguros de Servicios: juridicos, viajes o decesos

En el ramo de seguros personales tenemos las aseguradoras de salud, quienes se
encargan de administrar las diferentes situaciones respecto a la salud y riesgos por
enfermedades. También gestionan los tratamientos y cirugias mediante autorizaciones
previas y contratados con los centros médicas afiliados o comdnmente llamados

prestadores

2.2.1 Historia de las aseguradoras

El seguro es tan antiguo como el mismo servicio al cliente y las civilizaciones
pasadas. Desde sus origenes el hombre ademas de sus sustentos, ha buscado la proteccién
de sus bienes y de si mismo a traves de transferir los riesgos a los que pudieran ser

expuesto. De este hecho, nacen los seguros como un financiamiento donde no se transfiere
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todo el riesgo sino los efectos financieros que éste ocasione, disminuyendo el impacto que
tendré en la persona o bien asegurado (Albarran Lozano, 2018).

Esta actividad se remonta a la edad media especialmente en el continente europeo
donde existen datos sobre actividades de aseguramiento en Italia, Holanda, Grecia y
Londres. A finales del siglo XIX en Espafia se inicia una regulacion de seguros mediante la
ley de registros de empresas de seguros que desato la actividad econdémica y el control por
el poder publico.

2.2.2 Aseguradoras en Republica Dominicana

La historia de las aseguradoras en RepUblica Dominicana data de los afios 1910 -
1920 donde se establecieron las primeras compafiias de origen canadiense siendo pioneros
en la actividad en el pais. Durante los afios 1930 y 1932 entra en vigencia la ley no. 68 de
seguros privados y empieza a crecer la actividad econémica. En el afio 1932 se crea la
primera aseguradora de origen dominicana durante el mandato de Rafael Leonidas Truijillo.
Aunque contaba con el respaldo del gobierno se vio obligada a competir en un mercado
donde ya existian compafiias extranjeras (Superintendencia de Seguros, 2019).

Para los afios 1960 - 1974 el crecimiento de las aseguradoras tomo un desarrollo
exponencial ya que existian 30 compafiias, todas ellas de diferentes lineas de seguros. En
1969 se funda la Compafiia Nacional de Seguros que afios mas tarde se llamaré segna y
posteriormente en el nuevo milenio ARS Humano, en este periodo también surge la
creacion de otras aseguradora por grupos empresariales dominicanos y extranjeros como La
universal Compariia General de Seguros y Seguros Pepin y La Union de Seguros. En 1969,
se creo la Ley N0.400 de la Superintendencia de Seguros, la cual desde entonces ha tenido

a su cargo la administracion de estas compafiias.
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Con el paso de los afios surgieron nuevas demandas y conflictos en el sector
asegurador que trajeron como consecuencia las leyes vigentes actuales y la creacion de
organos reguladores y asociaciones encargadas de la supervision de las actividades.

En los afios 2000 se promulga la ley 18-07 creando el sistema de seguridad social y
la aparicion de las primeras administradoras de riesgos de salud (ARS). Facilitando el
acceso a los servicios médicos de los ciudadanos dominicanos. De esta ley surge la primera
ARS del mercado: ARS Humano (Hoy Humano Seguros) iniciado sus operaciones luego en
2002. Durante este periodo se cred la asociacién dominicana de administradoras de riesgos
de salud (ADARS) para apoyar y regular las actividades de todas las ARS que comenzaron
sus funcionamientos posteriores a su creacion

2.2.3 Compaiiias en el sector

Humano Seguros ARS Simag

Seguros Universal ARS GMA

ARS Senasa ARS Yunén

ARS Palic Salud ARS Metasalud

ARS Futuro ARS Asemap

ARS Renacer Medicard

ARS Monumental ARS Salud Segura
ARS Constitucion ARS CMD

ARS Semma APS ARS, entre otras

Tabla 1. Compafiias en el sector asegurador (Elaboracion propia).
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2.2.4 Compafiias competidoras en seguros internacionales

Humano Seguros Seguros Reservas
Worldwide Seguros Seguros Sura
Seguros Universal La Colonial

BMI Companies Mapfre BHD
Bupa Dominicana Aetna Health

Tabla 2. Compaifiias en el sector asegurador, salud internacional (Elaboracion propia).
2.3 Tecnologia y el sector asegurador

La revolucion tecnolégica ha obligado a las aseguradoras a entrar en un mercado
cada vez més digital y automatizado. Esta realidad global es la causante en cambios en el
comportamiento de los consumidores y a su vez en cdmo se gestionan los servicios.

El rol de las aseguradoras hace unos afios fue incrementar las primas y la cantidad de
seguros anuales presentes. Aunque sigue siendo asi, este enfoque tecnol6gico ha obligado a
mirar mucho mas a la satisfaccion de los clientes y hacia encontrar nuevas formas de
procesar sus servicios y conectar con ellos.

En el sector salud la mayoria cuenta con sistemas de informacion donde almacenan
las informaciones de sus pdlizas. Estos sistemas estan integrados con el sistema general de
la compafiia y son gestionados por los colaboradores. Este sistema puede contener
numerosas funciones que facilitan la gestion de servicios y que cada vez se encuentran
siendo automatizados.

Desde las consultas de asegurados, cobros, modificaciones, autorizaciones, endosos
hasta informes de servicios, todo se encuentra en un sistema integrado que es manejado por

parametros de coberturas.
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Dichos sistemas se integran en otras herramientas como oficinas virtuales,
aplicaciones mdviles o stand de servicios para ofrecer lo requerido de una forma mas agil y
seguro.

El impacto tecnoldgico no solo se limita a los sistemas de informacion, sino
también a la interaccion digital con sus clientes. Y es que las redes sociales, oficinas
virtuales y otros canales electrénicos cada vez toman més fuerza en este mercado.

Mario Ochoa (2018)- Director de Data para Microsoft Latinoamérica nos dice:

“El panorama de ventas de seguros muestra que: el 71 % de los compradores estan
dispuestos a adquirir seguros en linea; el 37 % usaron teléfonos inteligentes y el 46 %
tabletas para interactuar con sus aseguradoras; y el 48 % tiene en cuenta los comentarios
que se dejaron en los medios sociales cuando se trata de comprar seguros*.

Las aseguradoras presenta un nuevo reto: Ser agiles. Sus clientes cada vez mas
estan digitalizados y por esto es la constante busqueda de mejoras a los sistemas. Desde
sistemas de reembolsos automaticas, adquisicion de polizas via web o autorizaciones de
servicios via aplicaciones mdviles, todo es una constante blsqueda de mejoras para
satisfacer las necesidades de sus clientes.

Es este orden, podemos concretar que el servicio y el sistema tecnoldgico es la base
del éxito del sector. En una rama como la salud donde los servicios deben ser ofrecidos
rapido y con la cobertura exacta, es importante resaltar la importancia de crear mejoras en
los sistemas que automaticen la gestion de los servicios. De esta forma se elevara el nivel

de satisfaccion y la valoracion de la marca en el mercado.
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2.3.1 Automatizacioén de los procesos

En la sociedad actual cada vez son mas las empresas que optan por migrar de lo
tradicional a lo tecnoldgico, con el objetivo no solo de estar a la vanguardia sino también
de lograr una mejor eficiencia en su labor ahorrando pagos de mano de obra y tiempo.
Segun Kalpakjian, Schmid (2002) “Se define la automatizacion, por lo general como un
proceso de hacer que las maquinas sigan un orden predeterminado de operaciones con poca

0 ninguna mano de obra”.

Hasta ahora en nuestro pais, sélo 1% de las empresas utiliza la automatizacion o
roboética para el desarrollo de sus procesos productivos, cuando en América Latina el
porcentaje es cinco veces mayor ( 5.7%), segun el estudio “Tendencias globales de capital
humano 2018 realizado por la firma Deloitte.

Al ofrecer los resultados del estudio hecho por la consultora, Sofia Calderdn, una de
las socias de la misma explicd que lo méas importante es que entendamos que robética no es
robot como tal, sino que la automatizacion de procesos es accesible ya. La robética o
automatizacion es una fuerza de trabajo que no necesariamente tiene que reemplazar a las
personas en las organizaciones, sino que por el contrario hay que potenciar habilidades en
los recursos humanos para que puedan interactuar con la maquina.

En el caso de Grupo Humano, cuentan con medios tecnolégicos que han ayudado a
la automatizacion de los sistemas de manera paulatina, un uso efectivo de estas vias
garantiza el rendimiento de la cuantiosa inversion que significa la implementacion de
sistemas automaticos en cualquier compafiia. Con el uso de las herramientas tecnoldgicas y
lo que esta simboliza en la vida de los usuarios, es un factor determinante para el exito de

las empresas contar con un buen manejo de las mismas. “No es raro encontrar proyectos 0
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procesos tecnoldgicos en los que un alto grado de automatizacion es considerado como un
factor importante de éxito”. (Sanchez Avila, 2014).

2.3.2 Las autorizaciones médicas

Para la realizacion de procedimientos médicos, estudios, servicios 0 medicamentos,
la clinica, hospital y farmacia necesitan aprobacidn con anticipacion para que el plan cubra
de manera parcial o total los costos.

Humano Seguro no es la excepcidn, como todas las aseguradoras, el proceso de
autorizacion es fundamental. Siendo una empresa a la vanguardia cuenta con las siguientes

vias de autorizacion:

° Centro de atencién al cliente via telefonica
° Visita oficina o un stand de servicio

° Autorizaciones en Linea

° Aplicacion Virtual

Cada empresa cuenta con un conjunto de normas diferentes al momento de realizar
un proceso de autorizacion de prestaciones y servicios tomando en cuenta la relacion costo,
beneficio, entre otros elementos. Mientras més eficiente sea el sistema de autorizaciones
mayor serd la satisfaccion de los clientes, de la misma forma se facilita la gestion de todo el

personal de la empresa y de la compafiia como tal.

La Dra. Laura Cartuccia (2008) expreso algunos puntos en los que el sistema
informatico tiende a facilitar la tarea del auditor que dirige o controla el sistema de

autorizaciones automatico o en linea:

° Mejoran el nivel del servicio, con dominio total de la situacion
° Evitan el calvario administrativo al usuario
° Reducen los costos administrativos
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° Aumentan sensiblemente el control

) Incrementan la eficacia y la eficiencia de la auditoria médica

° Verifican la cobertura y su estado

) Minimizan el volumen de prestaciones rechazadas y los costos que esto implica
° Aumentan la eficiencia del servicio de los prestadores.

2.4 Conceptualizacion

Los clientes de las organizaciones forman parte integral del sistema de informacion
de la misma. Para poder ofrecer este servicio dicho sistema debe estar integrado con
plataformas de acceso a los servicios contratados por sus clientes. Para el sector asegurador

esto implica la implantacion de una plataforma en donde cada cliente puede realizar:

° Péliza de seguro contratada
° Realizacion de solicitudes
° Consultas de coberturas

° Consultas de reclamaciones
° Realizar pagos

° Consulta de medicamentos
° Red de prestadores

Se forma mediante la integracion del departamento de servicio al cliente,
operaciones y tecnologia. Se evalua la estructura de planes, la estructura de servicio actual
y la plataforma en donde serd implementado. Hoy en dia se cuentan con las aplicaciones
moviles donde cada cliente puede interactuar con estas variables. Sin embargo, no esta

creado un sistema automatico donde la inyeccion sea solo del cliente y el sistema.
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2.5 Contextualizacion

El sector asegurador de la Republica Dominicana se ha convertido en uno de los
mas fuertes de la economia nacional. En los Gltimos afios dicho sector ha experimentado un
crecimiento sostenido. Esta conformado por 29 empresas que hasta hace poco eran 38 las
compaiiias que competian en el mercado. Siendo Humano Seguros la aseguradora con

mayor participacion en el mercado con un total de 45% (Severino, 2018).

Organo Regulador: La Superintendencia de Seguros de la Replblica Dominicana

(www.superseguro.gov.do) tiene a su cargo la administracion y aplicacion del régimen

legal de las compafiias aseguradoras y reaseguradoras en el pais.

Marco Legal: La Ley No. 146-02 rige todas las operaciones de seguros, reaseguros
y fianzas realizadas en la Republica Dominicana.

Humano Seguros es un grupo asegurador con una trayectoria de mas de 17 afios de
excelencia e innovacion en la creacion de soluciones completas y a la medida para sus
clientes.

Brinda una oferta integral de seguros a través de dos grandes compafiias:

° Primera ARS de Humano, enfocada en el bienestar y proteccion de los clientes y
afiliados del Sistema Dominicano de la Seguridad Social.

° Humano Seguros, especialistas en seguros de personas, seguros generales y

fianzas, asegurando proteccion de la familia completa y de sus bienes.

Posicionamiento de las empresas de Grupo Humano en el mercado asegurador de la
Republica Dominicana:
Humano Seguros mantiene el liderazgo en el sector de la Seguridad Social con un

45% de participacion en el mercado de las ARS privadas y 33% del total del mercado.
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Vision

Ser la empresa méas admirada de la Republica Dominicana.

Propdsito

En Humano aseguramos el bienestar de las personas.

Principios

Pasion por el servicio, Solidaridad, Integridad, Trato humano, Vision y Liderazgo,
Orientacion a resultados, Sostenibilidad

Ubicacion:

Av. Lope de Vega #36, Piantini - Santo Domingo, Republica Dominicana

Travel Ace Assistance: es una empresa que forma parte del Grupo Asegurador Zurich
fundado en Suiza, el cual es uno de los proveedores de seguros y asistencia al viajero

lideres del mundo.
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Capitulo 3: Marco Metodologico

3.1 Metodologia de la investigacion

Metodologia es el estudio critico del método. Método es la sucesion de pasos
ligados entre si con un proposito (Pardinas, 1989). La metodologia de la investigacion
hace referencia a un conjunto de técnicas de origen cientifico aplicadas a un objeto de
estudio, con el objetivo de arrojar resultados sobre la problematica expuesta. La manera en
que se logra el desarrollo del tema de estudio que incluyen desde la perspectiva del tipo,
disefio, objetivos y fases de la investigacion; asi mismo, se deben agregar las fuentes de
informacidn para establecer el contexto del estudio.

3.1.1 Base metodoldgica

Cuando se habla de bases se hace referencia al fundamento sobre los que descansa
una cosa Yy/o sobre los que se eleva una estructura, ya sea fisica 0 mental.

Con metodologia nos referimos a un conjunto de bases de caracter general que
permitan asentar sobre ellas cualquier tipo de conocimiento, aquellas bases en las que se
apoya el conocimiento y el dominio de los métodos, los cuales son el medio o camino que
debemos utilizar para lograr un fin determinado.

“Al consultar una base de datos, s6lo nos interesan las referencias que se relacionen
estrechamente con el problema especifico que vamos a investigar™. Sampieri, 2014.

3.1.2 La investigacion

“La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que
se aplican al estudio de un fenémeno o problema” Sampieri, 2014.

Toda investigacion incluye recopilacion de datos, informacion y hechos utilizados
para el avance del conocimiento. Cuando se investiga, se llevan a cabo diferentes acciones
y se implementan estrategias con el fin de descubrir, explicar y/o resolver una situacion de

interés.
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La investigacion es la base del conocimiento cientifico, aunque no toda
investigacion es cientifica en si, para lograrlo la investigacion debe de realizarse de forma
sistematica, con objetivos claros y debe de partir de cuestiones que puedan ser
comprobadas y replicadas. Asi mismo, los resultados deber ser analizados objetivamente y
teniendo en cuenta las diferentes variables que puedan intervenir y afectar al fenémeno
estudiado.

3.2 Disefio metodologico

La mayor parte de los autores describen y explican las diferencias entre las
caracteristicas de los métodos de investigacion tanto cuantitativos como cualitativos. El
método cuantitativo refiere en aspectos numeéricos, en datos cuantificables que permitan
obtener resultados y opiniones en base a nimeros. Es decir, "busca medir variables con
referencia a magnitudes. Tradicionalmente se ha venido aplicando con éxito en
investigaciones de tipo experimental, descriptivo, explicativo y exploratorio, aunque no
exclusivamente” (Nifio, 2011).

La investigacion cualitativa hace referencia a la cualidad del objeto de estudio, a la
descripcion por medio de las caracteristicas de la situacién de estudio, llegar a conclusiones
sin utilizar fuentes numéricas. Este método toma como misidn recolectar y analizar la
informacidn en todas las formas posibles, exceptuando la numérica. Tiende a centrarse en
la exploracién de un limitado pero detallado nimero de casos o ejemplos que se consideran
interesantes o esclarecedores, y su meta es lograr “profundidad” y no “amplitud”. (Blaxter,
2000).

La investigacion es cualitativa debido a que esta orientada a analizar como el
servicio al cliente actual afecta la satisfaccion de los clientes de salud internacional de la
compafiia. Llegaremos a conclusiones basandonos en caracteristicas no en fuentes

numeéricas.
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Tomando en cuenta la situacion actual se pretende analizar la factibilidad de una
implementacién de una plataforma tecnoldgica que permita mejorar el servicio. Para lo
cual, utilizaremos diferentes técnicas y herramientas en el analisis para el desarrollo de la
investigacion, entre estas la entrevista, la observacion, la encuesta, entre otras.

3.2.1 Tipo de investigacion

Desde la perspectiva de Yin 1994, citado en Cereceres 2003 los estudios de caso

se clasifican en tres tipos:

° Exploratorio: que a veces es considerado el preludio de una investigacion social.
° Explicativo: que puede ser utilizado como causa de una investigacion.
° Descriptivo: que requiere de una teoria descriptiva para ser desarrollado antes de

iniciar el proyecto.

Aunque bien es cierto, la clasificacion anterior varia dependiendo del autor y la
fuente, algunos mencionan de 10 a 15 tipos de investigacion tomando en cuenta diferentes
variantes.

Esta investigacion es exploratoria, descriptiva y analitica.

° Exploratoria, debido a que se conocera el nivel de satisfaccion de los clientes que
han adquirido el servicio de salud internacional.

° Descriptiva, porque se detalla el proceso que involucra el cliente, la plataforma
tecnoldgica existente y el servicio al cliente brindado por el personal de Grupo Humano a
la respuesta de las solicitudes, adquisicion del producto, retrasos, cancelaciones, etc.

° Analitica, porque observaremos las causas y los efectos del servicio brindado,
ademas de analizar la raiz del problema y buscar la posible solucion al mismo.

3.2.2 Localizacion: delimitacidn en tiempo y espacio

La delimitacion espacial hace referencia al lugar (area geogréafica) en donde se esta

Ilevando a cabo la investigacion. El departamento encargado de Salud Internacional (en el
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cual se centra nuestra investigacion) se encuentra en el primer piso del Campus Humano
ubicado en la Av. John F. Kennedy, Santo Domingo, Republica Dominicana.

La delimitacion temporal refiere al periodo de tiempo de la procedencia de los datos a
utilizar en la investigacion. Para este estudio se ha recopilado informacién desde enero del
afio 2018, hasta la fecha. Siendo las encuestas del pasado afio y del actual, y las entrevistas
solo del afio en curso.

3.2.3 Poblacién y muestra

Para realizar cualquier tipo de investigacion es necesario elegir una serie de factores
los cuales seran determinantes al momento determinar la veracidad de la misma. Entre
estos podemos mencionar la poblacion y la muestra a elegir. Algunos estudios no se
realizan a una muestra, sino que se incluye el total de la poblacién o universo, sin embargo
por cuestiones de ahorro de tiempo y dinero, es lo mas comun que se tome en cuenta una
muestra.

La poblacién es un grupo de elementos o casos, ya sean individuos, objetos o
acontecimientos, que se ajustan a criterios especificos y para los que pretendemos
generalizar los resultados de la investigacion (Macmillan, Schumacher, 2005). Por otra
parte, la muestra es un subgrupo del universo o poblacién del cual se recolectan los datos y
que debe ser representativo de esta (Sampieri, 2014).

Segun Sampieri (2014) “muestrear” es el acto de seleccionar un subconjunto de un
conjunto mayor, universo o poblacién de interés para recolectar datos a fin de responder a
un planteamiento de un problema de investigacion. Asimismo, cuando se determina la
muestra en una investigacion se toman dos decisiones fundamentales: la manera como van
a seleccionarse los casos (participantes, eventos, episodios, organizaciones, productos, etc.)

y el numero de casos a incluir (tamafio de muestra).
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Segln (Lopez, 2010) Cada elemento del universo tiene una probabilidad conocida y
no nula de figurar en la muestra, es decir, todos los elementos del universo pueden formar
parte de la muestra. Los métodos de muestreo probabilistico son aquellos que se basan en el
principio de equiprobabilidad. Es decir, aquellos en los que todos los elementos del
universo tienen la misma probabilidad de ser elegidos para formar parte de la muestra.

El muestreo no probabilistico es una técnica donde las muestras se recogen en un proceso
que no brinda a todos los individuos de la poblacién iguales oportunidades de ser
seleccionados (Cuesta, 2009).

Para el presente estudio se utilizara un muestreo no probabilistico, y dentro del
mismo el muestreo por conveniencia debido a que seleccionaremos a los individuos que
conviene para la investigacion y la toma de la muestra.

Los criterios de seleccion de la muestra fueron los siguientes:

° Residir en Republica Dominicana.
° Tener un seguro de salud internacional con Humano Seguros.
° Haber utilizado el servicio.

3.2.4 Técnicas de investigacion

Por ser una investigacién de caracter cualitativa, contaremos las siguientes
herramientas: La observacion, es el primer método utilizado en la investigacion, seguido
por la encuesta, la cual nos permitird conocer el grado de satisfaccion de los clientes y la
entrevista a ejecutivos de la entidad de las areas involucradas en nuestro estudio
(tecnologia, relaciones publicas y costos).

Observacion: Puede definirse la observacion cientifica como “una técnica de
recoleccion de informacion consistente en la inspeccion y estudio de las cosas o hechos tal
como acontecen en la realidad (natural o social) mediante el empleo de los sentidos (con o

sin ayuda de soportes tecnologicos), conforme a las exigencias de la investigacion
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cientifica y a partir de las categorias perspectivas construidas a partir y por las teorias
cientificas que utiliza el investigador” (Yuni, Urbano 2006).

Encuesta: en esta técnica de investigacion, son las personas las que brindan la
informacion al investigador, el cual elabora un cuestionario relacionado con el estudio. Es
una de las técnicas mas utilizadas.

Segun Alvira Martin, (2011) “La encuesta presenta dos caracteristicas basicas que la
distinguen del resto del resto de los métodos de captura de informacién: 1. Recoge
informacion proporcionada verbalmente o por escrito por un informante mediante un
cuestionario estructurado. 2. Utiliza muestras de la poblacion objeto de estudio.

Entrevista: esta se lleva a cabo mediante una conversacion profesional, en la cual,
el investigador obtiene informacion del entrevistado. En esta interaccion los autores
expresan sus ideas, experiencias y creencias a quien realiza el estudio, dando asi una
perspectiva real sobre el tema.

“La entrevista es una técnica, que como muchas otras, viene a satisfacer los
requerimientos de interaccion personal que la civilizacion ha originado. El término
entrevista proviene del francés Entrevoir, que significa verse uno al otro™. Acevedo Ibafiez,
Lépez Martin, 1986.

3.2.5 Fuentes de recoleccion de informacion

Para la realizacion de la investigacion las fuentes de recoleccién de datos pueden
ser: primarias y secundarias.
Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues se trata de
documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes. Ejemplos de
fuentes primarias son: libros, antologias, articulos de publicaciones periddicas,
monografias, tesis y disertaciones, documentos oficiales, reportes de asociaciones, trabajos

presentados en conferencias o seminarios, articulos periodisticos, testimonios de expertos,
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documentales, videocintas en diferentes formatos, foros y paginas en internet, etcétera
(Sampieri, 2014). Dentro de esta categoria nuestra investigacion obtuvo informacion de
libros, tesis de maestrias, encuestas realizadas, las entrevistas con los ejecutivos de las
areas involucradas, etc.

Las fuentes secundarias tienen como principio recopilar, resumir y reorganizar
informacion contenida en las fuentes primarias. Fueron creadas para facilitar el proceso de
consulta, agilizando el acceso un mayor nimero de fuentes en un menor tiempo
(Repplinger, 2017). Dentro de esta categoria podemos mencionar que nuestra investigacion
contiene informes de la compafiia aseguradora, articulos sobre estudios relacionados al
tema de investigacion, consultas a enciclopedias, etc.

3.2.6 Procedimientos estadisticos para el analisis de los resultados

Segun Kerlinger, el andlisis de datos es el precedente para la actividad de
interpretacion. La interpretacion se realiza en términos de los resultados de la investigacion.
Esta actividad consiste en establecer inferencias sobre las relaciones entre las variables
estudiadas para extraer conclusiones y recomendaciones. Analizar significa establecer

categorias, ordenar, manipular y resumir los datos (Avila Baray, H.L. 2006).
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Capitulo 4: Presentacion y discusion de los resultados

4.1 Presentacion

Este capitulo compone de la presentacion de los resultados que se han obtenidos mediante
la utilizacion y aplicacion de los métodos de investigacion: Observacion, encuesta y entrevistas

realizadas y obtenidos de los clientes de salud internacional, como de también los gerentes y el

personal que infieren en las diferentes areas que se involucran.

4.1.1 Encuesta de satisfaccion de clientes Buen Viaje (Seguro internacional):

Cada afio Humano Seguros, preocupado por la satisfaccion de sus clientes y la
mejora continua de sus servicios, realiza encuestas para conocer el nivel de satisfaccion
tanto de los clientes con seguros nacionales como con los usuarios del seguro internacional.

A continuacion la encuesta realizada durante el 2018 a los clientes que adquirieron los

beneficios del seguro Buen Viaje.

Buen Viaje

Clientes contactados 17
Clientes no contactados 53
Total clientes con seguros 70

Tabla 3. Clientes contactados (Encuesta grupo humano 2018).

M Contactados M Mo contactados

Figura 1. Clientes contactados (Encuesta grupo humano 2018).
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1. (Cual es su nivel de satisfaccion general con respecto a su seguro de viaje?

Cantidad de clientes
Bueno 6
Muy bueno 6
Malo 3
Muy malo 1
Regular 1

Tabla 4. Nivel de satisfaccion con respecto a su seguro de viaje (Encuesta grupo humano 2018).

W Bueno MEMuybueno  EMale B RMuy malo W Regular

N
@

Figura 2. Nivel de satisfaccion con respecto a su seguro de viaje (Encuesta grupo humano 2018).

2. Al momento que ocurri6 su emergencia, ;/Contaba con la informacion necesaria para

saber como actuar?

Clientes
Si 10
No 7

Tabla 5. Contaba con la informacion necesaria para saber como actuar (Encuesta grupo humano 2018).
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W5 WMo

Figura 3. Contaba con la informacion necesaria para saber como actuar (Encuesta grupo humano 2018).

3. (Qué tan facil fue contactar a su proveedor de servicio de asistencia?

Clientes
Muy facil 4
Fécil 10
Dificil 1
Muy dificil 2

Tabla 6. Dificultad para contactar a su proveedor de servicio de asistencia (Encuesta grupo humano 2018)

H ruy facil MFacil @ Dificil =@ Moy dificil

~

Figura 4. Dificultad para contactar a su proveedor de servicio de asistencia (Encuesta grupo humano 2018)
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4. ;Qué tan satisfecho se sinti6 con la respuesta brindada por el personal de asistencia

(Travel Ace)?

Clientes
Muy satisfecho 7
Satisfecho 4
Insatisfecho 2
Muy insatisfecho 3
Regular 1

Tabla 7. Nivel de satisfaccion con la respuesta brindada por el personal de asistencia (Encuesta grupo humano

2018).

W Muy satisfe cho W Satisfecho W Insatisfecho M Muy insatisfe cho W Regular

|

Figura 5. Nivel de satisfaccion con la respuesta brindada por el personal de asistencia (Encuesta grupo

humano 2018).
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5. En una escala de 0 a 10, donde 10 representa la puntuacion mas alta, ;Qué tan dispuesto

estaria en recomendar el seguro Buen Viaje de Humano a amigos y familiares?

Clientes
Promotores 10
Pasivos 2
Detractores 5

Tabla 8. Disposicion de recomendar el seguro Buen Viaje de Humano a amigos y familiares (Encuesta grupo

humano 2018).

Clientes

®m Fromotores M Pasivos Detractores

v.

Figura 6. Disposicion de recomendar el seguro Buen Viaje de Humano a amigos y familiares (Encuesta grupo

humano 2018).

4.1.2 Principales comentarios de los clientes al llenar dicha encuesta:

Deben mejorar el tiempo de respuesta, se tarde mucho para autorizar.

e Sigan brindando un excelente servicio

e Suministrar listado de los hospitales para no esperar tanto tiempo

e (Contar con médicos especialistas

e Proceso demasiado largo, deben aprobar en cualquier hospital porque es una
emergencia.

e Tuve que llamar varias veces para que el seguro autorizada

e No me quisieron atender con el seguro
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e Deben indicar que cubre el seguro, porque pensaba que cubria todo.

4.1.3. Encuesta 2: Utilizacion de las vias de autorizacion

Humano Seguros ha desarrollado diferentes vias de autorizacion para facilitar el
acceso de los clientes, sin embargo, surgen preguntas sobre dichas vias, el conocimiento
que tienen los usuarios sobre las mismas y la utilizacion que le dan, es por lo cual
decidimos hacer la siguiente encuesta sobre el uso de las vias de autorizacién durante el
afio en curso (2019). Teniendo acceso a un listado de 58 clientes, de los cuales pudimos

conversar con 21.

Contactados 21
No contactados 37
Total de clientes 58

Tabla 9. Clientes contactados (Elaboracion propia).

B Contactados B Mo contactados

Figura 7. Clientes contactados (Elaboracion propia).
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1. Al momento de su emergencia, ;Cémo se pudo autorizar su procedimiento?

Clientes
Via telefonica 11
Asistiendo al stand de 6
humano en el centro de
salud
A través de la plataforma 3
virtual
A través de la aplicacion 1

Tabla 10. Utilizacion de las vias de autorizacion (Elaboracion propia, programa: Excel)

B Viatelefonica
W Asistigndo al stand de humano en el mismo centro de salud
W Atraves de lapagina Web

B Atraves de laaplicacion

5%

Figura 8. Utilizacion de las vias de autorizacion (Elaboracion propia, programa: Word).

2. (Tiene la aplicacion para autorizacion en su celular?
Clientes
No 17
Si 4

Tabla 11. Tiene la aplicacion para autorizacion en su celular (Elaboracion propia, programa: Excel).
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N NO S

L

Figura 9.Tiene la aplicacion para autorizacion en su celular (Elaboracion propia).

3. (Ha utilizado la aplicacion?

Si 3

No 18

Tabla 12. Utilizacion de la aplicacion (Elaboracion propia, programa: Excel).

WS WMo

Figura 10. Utilizacion de la aplicacion (Elaboracion propia, programa: Word).
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4. ;Cudl considera usted es la via mas rapida para realizar la autorizacion?

Clientes
Asistiendo al Stand de Humano en el 15
centro de salud
Asistencia via telefonica
Aplicacion 2

Pagina web

Tabla 13. Via mas rapida para realizar una autorizacion (Elaboracion propia).

W Asistenciatelefdnica
m Pagina web
Aplicacianweb

B Asistizndo al stand de humano enel mismo centrode salud

Figura 11. Via mas rapida para realizar una autorizacion (Elaboracion propia, programa: Word).

5. ({Como considera que es el proceso de autorizacion en general?

Clientes

Adecuado 9

Inadecuado 12

Tabla 14. Calificacion del proceso en general (Elaboracion propia, programa: Excel).

51



B Adecuado  Minadecuado

Figura 12. Calificacion del proceso en general (Elaboracion propia, programa: Word).

6. (Quedo satisfecho con el servicio obtenido?

Clientes

Si 9

No 12

Tabla 15. Satisfaccion con el servicio obtenido (Elaboracion propia, programa: Excel).

W5 MMNo

Figura 13. Satisfaccion con el servicio obtenido (Elaboracion propia, programa: Word).
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4.1.4 Principales comentarios de los clientes al llenar dicha encuesta:

e El servicio de autorizacién es muy lento

e No teniamos informacion sobre la aplicacion

e Sisabiamos de la aplicacion, sin embargo, no nos guiaron en la utilizacion de la
misma.

4.1.5 Entrevistas a ejecutivos o directores de areas involucradas en el uso de los
canales digitales y servicios al cliente internacional

Entrevista 1: Gerente Centro de contacto (Call Center)

l. . Cual es su percepcion actual respecto al sistema de autorizacion
internacional?

Basandome en mi experiencia, el tiempo de respuesta es de 24 a 48 horas y se ha cumplido
con el tiempo siendo uno de los plazos mas rapidos y menos complejos que tenemos.

2. ,Considera que los clientes tiene facil acceso a sus servicios de autorizaciones?
Si. Se tiene la disponibilidad del app y la oficina virtual por lo que considero que los
clientes tienen facil acceso a poder recibir sus autorizaciones rapido

3. Hablando de los canales electronicos ;Cree que el app y/o la oficina virtual
estan facilitando el acceso a los servicios?

Claro. Porque los asegurados ya no tienen la necesidad de desplazarse a una sucursal
sumando el tiempo de espera, mientras que desde su casa pueden realizar la solicitud y en
24 horas recibir sus autorizaciones internacionales

4. .Que ha escuchado respecto a las opiniones de los clientes sobre estos canales?
En cuanto al uso, los asegurados han tenido una buena experiencia. Pero sin embargo, en
los registros de clientes y uso de la aplicacion tenemos muchos puntos de mejoras y por

esto se tiene un choque de informacion
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5. .Considera que el area de servicio al cliente internacional esta en linea con las
necesidades de los clientes?

Si, pero parcialmente. Pues sabes que la aplicacion es nueva y tiene muchos puntos de
mejoras, agregandole mejores formas de solicitar sus servicios

6. .Qué mejoras pueden ser realizadas a los canales electronicos para mejor la
satisfaccion de los clientes de cara a las autorizaciones?

Agregarle otros tipos de servicios que puedan ser autorizaciones sin necesidad de ser

evaluados por un oficial, pues al momento solo pueden hacer consultas y estudios simples.

Entrevista 2: Gerente de Experiencia de Clientes

1. . Cual es su percepcion actual respecto al sistema de autorizacion
internacional?

Realmente el sistema de autorizaciones es uno de los mas flexibles del mercado por las vias
que tenemos para que puedan realizarlo

2. ,Considera que los clientes tiene facil acceso a sus servicios de autorizaciones?
Si. De manera presencial, por el app, por la web, stands de servicios y puntos humanos

3. Hablando de los canales electronicos ;Cree que el app y/o la oficina virtual
estan facilitando el acceso a los servicios?

A nivel de autorizacién tenemos puntos de mejoras en el tiempo, aunque si ha facilitado
mucho el uso per se puede mejorar la forma en como se realiza

4. .Que ha escuchado respecto a las opiniones de los clientes sobre estos canales?
Muchas quejas con relacion a la creacidon de usuarios y para solicitar cualquier tipo de
servicio debe de hacerlo solo el titular y no sus dependientes

5. .Considera que el area de servicio al cliente internacional esta en linea con las

necesidades de los clientes?
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Totalmente, el area de internacional siempre esté a la disposicion de resolver los problemas
que se presentan por el app

6. .Qué mejoras pueden ser realizadas a los canales electréonicos para mejor la
satisfaccion de los clientes de cara a las autorizaciones?

Modificar las formas de autorizar y que los clientes que son dependientes tengan acceso a

poder realizarlas.

Entrevista 3: Gerente Senior de desarrollo web

1. . Cual es su percepcion actual respecto al sistema de autorizacion
internacional?

Es un sistema agil con respuesta rapida y efectiva para el cliente en todos sus canales

2. ,Considera que los clientes tiene facil acceso a sus servicios de autorizaciones?
Si, totalmente, pues la empresa ha implementado la herramienta del app para facilitarles
una mayor accesibilidad a sus solicitudes

3. Hablando de los canales electronicos ;Cree que el app y/o la oficina virtual
estan facilitando el acceso a los servicios?

Si. Pues posee todas las herramientas necesarias para poder recibir sus autorizaciones

4. .Que ha escuchado respecto a las opiniones de los clientes sobre estos canales?
Los clientes hablan de forma positiva pues cada dia més procuran el uso de nuestros
canales electronicos como el app, web y oficina virtual

5. .Considera que el area de servicio al cliente internacional esta en linea con las
necesidades de los clientes?

Muy de acuerdo. Posee todo el personal para facilitar los servicios y el uso de los canales
6. . Qué mejoras pueden ser realizadas a los canales electronicos para mejor la

satisfaccion de los clientes de cara a las autorizaciones?
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Que el tiempo de respuesta sea menor a 24 horas.

Entrevista 4: Gerente Senior de Técnica de salud internacional

1. . Cual es su percepcion actual respecto al sistema de autorizacion
internacional?

Entiendo que el sistema tiene muchas debilidades que deben ser corregidas pues no existen
con relacion entre lo que se necesita para poder autorizar y lo que los oficiales o analistas
solicitan

2. ,Considera que los clientes tiene facil acceso a sus servicios de autorizaciones?
Si. Porque los canales electronicos estan ahi para su uso. Pero facil acceder es una cosa 'y
que les sea facil hacerlo es otra

3. Hablando de los canales electronicos ;Cree que el app y/o la oficina virtual
estan facilitando el acceso a los servicios?

Si. Es una herramienta con un tiempo de 24 horas que es un excelente tiempo de respuesta
y es algo que se tiene a la mano

4. ,Que ha escuchado respecto a las opiniones de los clientes sobre estos canales?
No he escuchado nada la verdad

5. .Considera que el area de servicio al cliente internacional esta en linea con las
necesidades de los clientes?

Si. Pero pudieran estar mejor pero salen a flote

6. .Qué mejoras pueden ser realizadas a los canales electronicos para mejor la
satisfaccion de los clientes de cara a las autorizaciones?

Entiendo que no es necesaria ninguna mejora
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Entrevista 5: Gerente de Canales Electronicos

1. . Cual es su percepcion actual respecto al sistema de autorizacion
internacional?

El sistema es muy bueno y eficaz en el proceso con los diferentes canales que se tienen a a
la disposicion del cliente

2. ,Considera que los clientes tiene facil acceso a sus servicios de autorizaciones?
Asi es, mas aun con los canales electronicos que estamos implementando

3. Hablando de los canales electronicos ;Cree que el app y/o la oficina virtual
estan facilitando el acceso a los servicios?

Totalmente. Cada dia se realizan mejoras en el uso de la interfaz para poder ofrecer un
mejor servicio

4. .Que ha escuchado respecto a las opiniones de los clientes sobre estos canales?
Cuando solicitan autorizaciones y reembolsos casi siempre tiene problemas pues indican
que tiene retrasos

y es algo complicado. Esto es totalmente percepcion de los clientes pero estamos
trabajando en ello

5. .Considera que el area de servicio al cliente internacional esta en linea con las
necesidades de los clientes?

Si. El departamento es muy agil en responder a los requerimientos

6. .Qué mejoras pueden ser realizadas a los canales electronicos para mejor la
satisfaccion de los clientes de cara a las autorizaciones?

Desde mi punto de vista, puede ofrecer los servicios con menos cantidad de procesos
envueltos. Pues una autorizacion est4 atada a una documentacidon que se necesita, pero esto
ya es algo mads técnico. Yo consideraria muchas mejoras pero estoy atada a las areas y sus

Procesos.
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Entrevista 6: Gerente de Servicio al Cliente Internacional

1. . Cual es su percepcion actual respecto al sistema de autorizacion
internacional?

Excepcional. Nuestro sistema es uno de los mas rapidos en el mercado, tiene sus mejoras
como todo. Pero en comparacion, somos los mejores

2. ,Considera que los clientes tiene facil acceso a sus servicios de autorizaciones?
Totalmente. Mds ahora con los canales electronicos. Con los convencionales ya teniamos
una gran satisfaccion pero ahora es mucho mayor

3. Hablando de los canales electronicos ;Cree que el app y/o la oficina virtual
estan facilitando el acceso a los servicios?

Asi es. Ha mejorado mucho el servicio

4. .Que ha escuchado respecto a las opiniones de los clientes sobre estos canales?
Positiva. Cada dia mas personas llaman para registrarse y poder hacer uso

5. .Considera que el area de servicio al cliente internacional esta en linea con las
necesidades de los clientes?

Correcto. Todos aqui estamos alineados con las necesidades de los clientes. Para eso
estamos.

6. .Qué mejoras pueden ser realizadas a los canales electronicos para mejor la
satisfaccion de los clientes de cara a las autorizaciones?

Los tiempos de respuesta pueden mejorar. 24 horas es excelente pero podemos quitar

algunos procesos del medio y acortar este tiempo.
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4.1.6 Costos aproximado aplicacion Humano Seguros

Las aplicaciones y plataformas electronicas pueden ser herramientas costosas, tanto
en su implementacion como en el mantenimiento, sin embargo, es indiscutible el nivel de
eficiencia que experimentan una vez establecidos estos canales para el servicio de los
clientes. Durante la entrevista con el encargado de esta drea en Humano Seguros,
obtuvimos cierta informacion referente al costo de la aplicacion que actualmente esté al
servicio de los clientes de todo Grupo Humano.

Para el desarrollo de la aplicacion se invierte anualmente US$64,000. Para las
mejoras se invirtieron unos US$12,000, y en las actualizaciones US$5,000. En el
mantenimiento de la misma el precio varia dependiendo del sistema operativo US$1,900
i0S y US$960 Android. Estos costos son anuales y se pagan por horas hombres de trabaja.

La hora hombre cuesta US$200 por cada desarrollador involucrado

4.1.7 Uso de la aplicacion durante el primer semestre del afio en curso (Enero a Junio
2019)

Humano Seguros actualmente cuenta con 11,345 clientes de salud internacional de
los cuales 5,711 usan los servicios de manera frecuente. Durante el primer semestre del afio
de esos 5,711 solo 79 usaron la aplicacion virtual como via de autorizacion de sus
procedimientos y estudios.

Uso de las vias de autorizacion

Usuarios de la aplicacion 79
Usuarios otra via de 5,632
autorizacion

Total usuarios activos 5,711

Tabla 16. Uso de las vias de autorizacion Enero a Junio 2019, (Elaboracion propia, programa: Excel)
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Uso de las vias de autorizacion

m Usuarios de la aplicacion ® Usuarios de otra via de autorizacion

1%

Figura 14. Uso de las vias de autorizacion Enero a Junio 2019, (Elaboracion propia, programa: Word)

Autorizaciones
Aprobadas 46
Declinadas 33
Total usuarios 79

Tabla 17. Cantidad de autorizaciones aprobadas y declinadas (Elaboracion propia, programa: Excel).

Autorizaciones

m Aprobadas m Declinadas

Figura 15. Cantidad de autorizaciones aprobadas y declinadas (Elaboracion propia programa: Word).
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4.2 Discusion de los resultados

Tener la oportunidad de evaluar ambas partes, nos ha permitido identificar las
vertientes de los problemas de investigacion.

En primer lugar, tenemos las respuestas de los clientes donde tanto en la encuesta
realizada por la compafiia, como nuestra propia encuesta. Podemos identificar que el
conocimiento de los canales electronicos (particularmente el app) y también el tiempo de
respuestas para sus autorizaciones son los puntos mas importantes de estos resultados. Los
clientes desconocen o no utilizan los canales electronicos y aquellos que si lo hacen
(representando una minoria) se quejan por los tiempos prolongados para poder recibir sus
autorizaciones de servicio.

De cara a los clientes de internacional, siendo estos un tipo de persona con unas
caracteristicas muy particulares por el tipo de producto que poseen y la clase social a la que
pertenecen resultado muy preocupante estos resultados. El cliente de salud internacional es
un cliente muy demandante que exige tener sus servicios en el menor tiempo posible y por
las via mas facil.

El uso de los canales electronicos estd precisamente creado para eso y en mayor
medida la aplicaciéon movil. Pero si vemos los resultados podemos identificar que solo la
minoria la utiliza (unos por desconocimiento y otros por el tiempo de respuesta). Es por
esto que resulta vital mejorar el sistema de servicios de autorizaciones en general y
garantizar el uso de los servicios con el menos tiempo de respuesta posible.

Por otra parte, tenemos a las entrevistas realizadas a las personas involucrados en
las areas de la compaiia que impactan directamente el sistema de autorizaciones y también
los canales electronicos.

Las respuestas son sorprendentemente diferentes a los clientes. En estas areas de la

compafiia, se tiene la percepcion de que el sistema de autorizaciones es funcional, rapido y
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altamente efectivo, desde la gerencia de servicio al cliente internacional hasta la gerencia
de desarrollo web. Tanto el sistema convencional y digital funcionan correctamente. El
tiempo de respuesta actual establecido es de 24 horas laborable, sin embargo, ya
identificamos que este tiempo aln es corto, no es respetado fielmente o para los clientes
aun asi sigue siendo un tiempo muy largo para esperar.

En algo que si casi todos concuerdan en la pregunta no. 6 es que debe de existir una
mejora en el tiempo de respuesta y también una mejora en forma de coémo los clientes
reciben sus autorizaciones. Para la compaiia, el sistema esta funcional y el tiempo de 24
horas es real y prudente, pero no han evaluado que para sus clientes estos tiempos se
transforman en mensajes de insatisfaccion como se han podido ver en los resultados.

En general tuvimos cierta dificultad para obtener informacion de la compaiiia, si
bien es cierto, se nos facilitdé informacion sobre los costos de la aplicacion por afio,
teniamos el objetivo de establecer una comparacion entre los costos de los canales
convencionales (personal, local, etc) y los costos de los canales electronicos, informacion
que no nos fue brindada.

Esta comparacion objetiva de los resultados nos ha permitido generar nuestras
conclusiones y desarrollar las recomendaciones a los problemas de investigacion. En la
siguiente parte presentamos las conclusiones detalladas para cada pregunta de investigacion

y también las recomendaciones finales.
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Conclusiones

Al realizar la discusion y andlisis de todos los datos obtenidos en la investigacion,
expondremos las conclusiones de nuestro estudio desglosando cada objetivo previamente
establecido.

° Analizar la experiencia de los clientes de salud internacional desde su
solicitud de la autorizacion hasta la aprobacion del procedimiento en Humano
Seguros.

La experiencia de los clientes de salud internacional debe de estar orientada a
ofrecer los servicios de una forma rapida y eficaz. Los clientes esperan de la compaiiia que
todos sus solicitudes sean respondidas en el menor tiempo posible, enfocandose no solo en
brindar los servicios, sino en que las autorizaciones sean ejecutadas mediante un proceso
efectivo en el que el cliente pueda poner su total confianza frente a las situaciones de
emergencia, que son a final de cuenta el motivo por el cual adquieren un producto de salud
internacional de una compafiia de la importancia y reconocimiento como lo es Humano
seguros. El proceso de autorizar un estudio o procedimiento puede resultar un poco
frustrante para los clientes, no solo debido al tiempo de espera, sino también a la
desinformacion referente a dichos plazos y a la incertidumbre de saber si serd o no
aprobada la solicitud.

° Evaluar la influencia de la automatizacion del sistema en la calidad de
la gestion de los seguros de salud internacional en Humano Seguros.

La empresa ha proyectado la automatizacion de sus procesos creando canales
electronicos como parte de las vias para autorizar los estudios y procedimientos médicos.
Dichos canales actualmente estan en funcionamiento, fueron disefiados para agilizar el
proceso de autorizacion, brindando al cliente la posibilidad de realizarlo a través de una

aplicacion y de la oficina virtual. Basandonos en los datos obtenidos, podemos asegurar
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que los canales electrénicos no estan cumpliendo con los requerimientos de los clientes.
Esta deficiencia afecta la experiencia del cliente y la calidad en la gestion, si se evalua las
respuestas de los clientes se puede identificar la insatisfaccion que estos experimentan. La
automatizacion de los procesos incide positivamente en la calidad de los servicios, siempre
y cuando, se realice de una manera objetiva y cumpliendo con todo lo ofrecido al cliente en
cuanto a rapidez y efectividad. De lo contrario, la automatizacion puede ser solo una
inversion cuya realizacion no cumpliria con los objetivos de la misma.

° Identificar los factores que permiten ofrecer un seguimiento mas rapido
y de calidad a las solicitudes de seguros internacionales en Humano Seguros.

Aun teniendo estos canales electronicos los clientes prefieren utilizar los canales
convencionales (presentandose a las oficinas comerciales o a los stand ubicados en las
clinicas) lo cual genera también insatisfaccion debido a que los clientes deben de
movilizarse y dedicar parte de su tiempo en esta labor. Lo anteriormente mencionado es
causado por el desconocimiento de la existencia de los canales electronicos, falta de
confianza y la prolongada espera, es por lo cual, que conocimiento de las herramientas
electronicas y la correcta utilizacion de las mismas, de la mano con un acortamiento de los
tiempos de autorizacion, constituyen los factores principales para ofrecer un servicio mas
rapido y de calidad.

° Proponer la implementacion de un proceso de mejora al sistema de
autorizaciones de seguro internacionales en Humano Seguros.

La compaiiia puede que conozca los fallos en el sistema de autorizaciones, sin
embargo, no parece conocer la magnitud de los mismos y la experiencia negativa que esto
provoca en sus clientes.

Aunque cuenta con un buen posicionamiento en el mercado dominicano y una

cantidad de clientes significativa, para el cuidado y mantenimiento de dicha cartera de
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clientes debe enfocarse no solo en tener los medios para realizar una buena gestion sino
también en fortalecerlos, mejorarlos y darlos a conocer. La comunicaciéon es uno de los
fallos con los que cuenta actualmente el sistema de autorizacion, debido a que segun las
investigaciones, alrededor del 1% de los clientes utilizan la aplicacion virtual, lo que
demuestra el poco uso de la herramienta. Es por lo cual, proponemos una mejora en los
procesos comenzando por una evaluacion interna hasta llegar a una automatizacioén general
en los procesos, aprovechando asi los recursos que ya tiene la empresa, (detallamos dicho

proceso de mejora en las recomendaciones).
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Recomendaciones
Las siguientes recomendaciones estan basadas en los resultados obtenidos y
previamente analizados con el objetivo de mejorar el sistema de autorizaciones de Humano

Seguros, enfocandonos en los clientes de salud internacional:

e Realizar auditoria y levantamiento:

Se recomienda realizar una auditoria y un levantamiento de todas las areas
involucradas en el proceso de autorizaciones, obteniendo el recorrido del proceso que
realiza cada area y cOmo estos interacttian entre si y afectan el resultado final que es la
autorizacion. Con este levantamiento se deben depurar aquellas areas que mediante sus
actividades dificultan y a su vez retrasan los tiempos de respuesta creando asi una
insatisfaccion en los clientes, quienes en su mayoria al momento de la emergencia se
encuentran en otro pais y se les dificulta la movilizacion hacia un Centro de Servicio de
Humano.

e Mejorar los canales electronicos:

Mediante una actualizacién de software es posible reducir los tiempos de respuestas
de las autorizaciones. Si se trabaja en acortar los tiempos, se puede lograr un acercamiento
a los objetivos promocionados actualmente (autorizacién de 1 hora), y asi fomentar la
confianza de los clientes.

e Capacitar a todos los colaboradores en el uso los canales electronicos:

Se hace necesario que todos los colaboradores de Humano Seguros conozcan el
producto para que asi, puedan de manera efectiva instruir a los clientes sobre la existencia y
las ventajas del mismo, logrando que sea mayor la cantidad de clientes que conozcan estos

canales.
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e Migrar de los canales convencionales a los canales electrénicos:

Una vez sea realizada la mejora y los clientes conozcan estas vias de autorizacion,
se producird automéaticamente una migracion de los canales convencionales, debido a que
los clientes (que ya conozcan y confien en dicho producto), pueden ahorrar tiempo y
esfuerzos al utilizar los mismos, logrando con esto, la modernizacion de los servicios y la
utilizacion de productos que ya han representado una inversion para la empresa, trayendo
consigo la eficiencia y rapidez que los clientes esperan desde el momento en que adquieren
el servicio. La automatizacion es una herramienta vital en el mundo actual y muy necesario

para este sector.
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Anexos
Por motivos de confidencialidad, los documentos que servirian como anexos a

nuestra investigacion, no pueden ser mostrados.

Anexo 1: Encuesta realizada via telefonica durante el mes de Abril del afio en curso a
21 usuarios de Seguro Internacional (cuestionario utilizado):

Buscando la mejora de los servicios de autorizaciones de procedimientos y estudios
de Humano Seguros, especificamente para fortalecer el servicio brindado de los clientes
internacionales, hemos realizado la siguiente encuesta para incluir en nuestra tesis. Gracias
de antemano por su colaboracion:

1. Al momento de su emergencia, ¢ CoOmo se pudo autorizar su procedimiento?

a. Via telefonica (TELEE I 1: 12 respuestas)

b. Asistiendo al Stand de Humano en el mismo centro de salud (I1111 I: 6 respuestas)

c. A través de la plataforma virtual (I11: 3 respuestas)

d. A través de la aplicacion (1: Respuesta)

2. ¢ Tiene la aplicacion para autorizacion en su celular?

a. Si (I111: 4 respuestas)

b. No (T T THI 1 17 respuestas)

3. ¢Ha utilizado la aplicacion?

a. Si (I11: respuestas)

b. No (LI THEEE THH 1 18 respuestas)

4. ¢ Cual considera usted es la via mas rapida para realizar la autorizacion?

a. Asistiendo al Stand de Humano (I T T 15 respuestas)

b. Asistencia via telefonica (I111: 4 respuestas)

(@]

. Aplicacion web (I1: 2 respuestas)
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d. Pagina web: (0 respuestas)
5. ¢Cdémo considera que es el proceso de autorizacion en general?
a. Adecuado (11 111: 9 respuestas)
b. Inadecuado (I THITI1: 12 respuestas)
6. ¢ Quedo satisfecho con el servicio obtenido?
a. Si (11 111 9 respuestas)
b. No (I T 11 12 respuestas)
Anexo 2: Canales Electrénicos
Oficina virtual Humano
Enlace Web:

https://oficinavirtualsalud.humano.com.do/OficinaVirtual/Login?evento=Login

Homano

Bienvenido a la Oficina Virtual

Ingresa tu Usuaric

Imagen 1: Oficina Virtual (plataforma de autorizaciones)

Enlace App: https://apphumano.com/

Humano AppHumano  Funcionsldades  Husmano m

Autorizaciones desde donde
te encuentres
So

Imagen 2: Vista de la aplicacién de autorizaciones

71


https://oficinavirtualsalud.humano.com.do/OficinaVirtual/Login?evento=Login
https://apphumano.com/

