MAPFRE



Estamos aqui
para conectar

La vida se basa en las personas
Y por ello, debemos preguntarnos como nuestros
productos vy servicios pueden mejorar la vida de las personas



MAPFRE

Las experiencias son el medio
para alcanzar las emociones

La nueva Estrategia de Clientes de MAPFRE
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Nuevos consumidores y
nuevas formas de

En una sQggdlaghdipgreonectada,
donde la accesibilidad a la

informacion es inmediata

Smartphone Ordenador Tablet

@MAPFRE Area de Clientes Estrategia de Orientacion Cliente



Hay mas moviles conectados a
internet que personas en el mundo

Esto permite a las personas acceder a la informacion mas rapido, a
entenderla, compararla con otros usuarios, valorarla y resolver todas las
dudas sin salir de sus casas. Lo que supone una mayor socializacion de la

informacion
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Este nuevo contexto puede ser visto como

un problema o como una
OPORTUNIDAD



Del Producto



A la Experiencia
de Cliente




NoO estamos en una
batalla de productos,
s1no de percepciones.

En un mercado donde |los productos y servicios se han equiparado en el plano
funcional y donde la competencia es cada vez mayor... es la Experiencia que ofrecemos
al Cliente la que nos representa y nos hace Unicos.
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Un sector en el que los unicos
contactos son en los momentos de
siniestralidad o renovacion...

..lrenemos el reto de aportar un valor emocional,
acompanandoles en su vida
V en sus necesidades.
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Pero la Experiencia de
Cliente en MAPFRE...

No es cometer errores o dar buen servicio, . Es 1r mas alla, sorprendiendo al cliente con un trato personalizado y
dando respuesta a sus inquietudes.

No es hacer encuestas a clientes, . Es escucharle para despuces activar las palancas
necesarias para mejorar su experiencia.

No es saber de que se queja el cliente, . Es escuchar tanto lo negativo como lo positivo, ya que la
opinion de los promotores es 1gualmente valiosa.

Es comprender la percepcion que tiene para poder
trabajar cada situacion y aclararla con una
comunicacion sencilla y empatica.

No es dar la razon siempre al cliente,

No es responsabilidad de quien interactua . Es responsabilidad de todos los que participamos en
con ¢l cliente, ella, pues la Experiencia tiene impacto en todos los
proceso clave de la compaiiia.
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La Experiencia de Cliente

En tres grandes sentencias












; COmo hacemos

Experiencia de Cliente en
MAPFRE?

Area de Clientes Area Clientes Estrate gia de Orientac 0N EMERFERE
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[.a Voz del Cliente

Sistema de escucha proactiva y masiva, basada en los momentos de interaccion clave de los

clientes, con informacion en real time que nos permiten llevar a ca
para mejorar el proceso y que alimenta nuestro modelo analitico

00 acciones one to one

0dl'd generar acciones

proactivas con el Cliente, puesto que La Voz de Clientes esta presente en todos los

procesos Core de la Compaiia.

La Voz del Cliente

Area Clientes

@®MAPFRE
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Modelo Relacional Modelo Transaccional

Este nuevo Modelo de Experiencia de Cliente, enriquece v complementa al Relacional,
ya que nos permite medir la tendencia real de la experiencia que estan teniendo
nuestros clientes en tiempo real. Esto nos aporta inmediatez, profundidad y
territorialidad, puesto que La Voz del Cliente esta presente en todos los procesos de
la Compania.

BT B

de Informacion

Contratacion Prestaciones Renovacion

TMRPFRE.
a Voz del Cliente
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a Voz de

Flujo de nuestro Modelo de Experiencia de Cliente

Contactos omnicanal
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Con nue g

No Saturad
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a Voz de

Nuestro valor lo define el cliente, no nosotros.

Para que el proceso se mas facil y agil, gestionando la
informacion en real time, aportandonos inmediatez
como principal valor diferencial.

Detras de esa herramienta de escucha hemos constituido un
modelo de gobierno transversal, donde todos los elementos de la
organizacion -Territorial y Global- estan presentes.

Todo esto nos permite generar acciones
personalizadas que mejoren la percepcion
del cliente.

También nos permite alinear nuestros procesos con
las expectativas del cliente, situandolo siempre en el
centro de |la organizacion.

liente

Area de Clientes

Area Clientes

Estrategia de Orientacion §8APERE
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General

General - Central  Contratacion  Renovacion  No Renovacién  Hogar  Auto Siniestro

Periodo: Afio actual 18

Relacional

NPS Total Entidad Evolucion NPS

Puntuacion

NPS

20 24

A \./I\J

v Mema macional: 20.56 NPS Relaciona

farn1Sacciunal Rels

NPS Contratacion N rN4a0 NPS Renc rac’ un NPS No Renovacion

54 22 16

Evolucion NPS por Pasillo
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Texto: Muy Duen servicio y excelente are

Texto: Nunca tuve ningur
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a Voz de

Acciones Individuales

Gracias a detectar situaciones individuales, somos capaces de reaccionar
personalmente con cada cliente, desde las diferentes areas de la
compania, para mejorar e impactar en su percepcion.

liente
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ACC10NE en
que las palabras.

s ’

El éxito de este programa no reside en la informacion que recogemos gracias a él, sino
en las acciones que desarrollamos a partir de estos datos, manteniendo viva la
comunicacion y rompiendo el silencio con nuestros Clientes.
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Esta visi0n nos permite ganar control y agilidad, integrando de
manera sistematica La Voz del Cliente en la gestion diaria y
operativa de la compania. Aprovechando las oportunidades que
nos dan los clientes.

liente
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Pero sobre todo, quienes
construyen la cultura de las
organizaciones son

las personas.

Area Cl ientes = Estrateg ia de Or ientac iOn SIEAFERE
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a Voz de

Acciones Colectivas

Desde todos los niveles de |a organizacion, podemos establecer mejoras sobre los procesos
y propuesta de valor de MAPFRE, gracias a toda la informacion analizada que nos brinda La
Voz del Cliente.

liente
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TODAS LAS AREAS DE LA COMPANIA PROMUEVEN LA TRANSVERSALIDAD Y LA
COLABORACION ENTRE ELLAS CON DOS OBJETIVOS

Contactamos con el cliente de Contactamos con el cliente de forma inmediata,
forma inmediata para resolvery para aprovechar la oportunidad de fidelizar y
cambiar su percepcion. generar mayor vinculacion.

Variedad de Oportunidades

Comerciales Servicio/ Prestaciones Atencion Telefonica

Fidelizacion Situaciones Transversales

TR B liente Area de Clientes Area Clientes Estrategia de Orientacion §fgRISERE
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L.a Voz del Cliente




