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MAPFRE es la compaiiia del sector seguros con la que mds se relacionan los
consumidores

Espafia (EUROPA) - La Asociacién para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC) y la consultora Minsait han presentado
recientemente el estudio "Digitalizacion y Experiencia de Cliente", que analiza la influencia de la experiencia digital sobre la valoracién
de la marca. Este informe ofrece una perspectiva integral de las interacciones a través de los canales digitales entre empresas y
consumidores. Para su elaboracion se ha realizado una encuesta dirigida a 2.000 consumidores para conocer su experiencia con las
marcas en 9 sectores de actividad: Seguros, Telco, Banca, Energia, Moda, Distribucién ali ia, A ién, Alojami y
Transporte.

« Un informe elaborado por la consultora Minsait y la Asociaciéon DEC, realizado en Espaiia,
refleja que la inversién en desarrollo digital repercute claramente en la mejor valoracion de la
experiencia con las compafiias de seguros

El estudio revela que la personalizacién es el atributo de experiencia digital que el usuario percibe como més desarrollado y el que més impacta,
al valorar el grado de digitalizacion de la marca. La personalizacién se percibe de forma destacada en aquellos sectores donde el volumen de
transaccién es elevado y existen, ademas, herramientas para crear patrones de comportamiento que facilitan esta personalizacion, como ocurre
en el sector asegurador.
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En este contexto, es interesante destacar como siendo el sector seguros uno de los que presenta un mayor grado de competencia, con mas de
40 aseguradas mencionadas por los consumidores, MAPFRE se situa como la empresa con la que mas interactuan sus clientes (22,6% de los
consumidores consultados), seguida de Linea Directa (9,6%) y Mutua Madrilefia (7,5%),.

Por lo que respecta a los canales que elige el consumidor para interactuar con la marca, en el mundo del seguro prevalecen los canales
tradicionales como el telefonico, ante los digitales como webs y apps, debido a que sus interacciones estan relacionadas, principalmente, con la
gestion de incidencias personales. Aspecto en el que, hasta la fecha, se desmarca el sector bancario, donde las apps han ganado
protagonismo.
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Otro apartado del informe demuestra para que se usa realmente cada canal: consulta, compra, gestion y reclamacion. En este ultimo destaca
que, a la hora de reclamar, los usuarios prefieren el trato directo a través del contacto humano, por ello eligen preferentemente el canal fisico y
telefonico, utilizando la via digital mayoritariamente para la consulta, como son las simulaciones y presupuestos. Aungue hay que tener en
cuenta que los denominados nativos digitales, personas con edades entre 18 y 24 afios, acuden a los canales digitales con mas frecuencia que
¢l conjunto de la poblacion a la hora de relacionarse con las aseguradoras, sea cual sea el motivo.

Una de las principales conclusiones que refleja el estudio, es que la experiencia digital y €l uso intensivo de los canales digitales son un claro
generador del valor de la marca. Por ello, el mundo asegurador, que ha sido un sector tradicionalmente fisico, se encuentra inmerso en una
profunda transformacion del negocio, dotando de gran importancia al desarrollo de una estrategia digital.

Ademas, el estudio desvela un avance sobre las tendencias futuras, en el que la Experiencia de Cliente juega un papel fundamental, debido a
que es un territorio propicio para la innovacion, que conjuntamente con las mejoras tecnologicas son capaces de convertir habitos aburridos en
entretenidos, descubrir patrones de comportamiento y generar nuevas propuestas de consumo de bienes y servicios. Ejemplos claros son
asistentes virtuales, realidad aumentada, geomarketing, identificacion geométrica y personalizacion de productos, entre otros.
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Unete al Club Empresarial RoiPress de relaciones corporativas y prospera con tu empresa, ¢O es que quieres quedarte al margen de los negocios?

El Club Empresarial RoiPress NO ES UNA SUSCRIPCION A NOTICIAS, es un club virtual que esta auspiciado por agencia de noticias RoiPress
para su desarrollo, sus actividades son privadas y totalmente independientes a la agencia de noticias.

Sus socios son empresarios y altos directivos de distintas ubicaciones geograficas interesados en formar parte de esta estructura de
relaciones personales, sociales y de negocios, sin que ello les suponga mas compromiso que el que ellos mismos decidan adquirir a traves de
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LAS TENDENCIAS DEL MOMENTO

La cadena estadounidense KFC estrena su nuevo concepto de tienda en Alemania
Alemania (EUROPA) - Una mezcla de madera, colores célidos y estilo industrial, ademas de fotos originales y citas del fundador de la
empresa

. EI CIES eleva la certificacion '‘QSostenible’ de 20 de los establecimientos de ILUNION Hotels en Espaiia

Esparia (EUROPA) - El Consejo Internacional de Empresa Sostenible (CIES) ha elevado la certificacion QSostenible de 20 establecimientos
dell..

ViajeLogia.es hace recuento de un verano de récord en la Costa del Sol espaficla
Espafia (EUROPA) - El portal de viajes por Espafia , ViajeLogia.es, cumple ya 5 afios de trayectoria que celebra con un repaso a las activid

Las busquedas de créditos hipotecarios en Internet se disparan en Chile en un 50% en el dltimo afio
% CHILE - Durante el 2019 la tasa de interés se ha ubicado en minimos histéricos y fras la aplicacién de un nuevo recorte por parte del Banco

La japonesa Sumitomo Dainippon Pharma compra el 10% de |a suiza Roivant Sciences por €2.719 millones

ECONOMIA INTERNACIONAL - El laboraterio farmacéutico japonés Sumitomo Dainippon Pharma ha alcanzado un acuerdo para comprar el
10% de la sui...

- La constitucion de empresas en la Espafia "sin Gobierno” sigue en caida libre
1P ™" Espana (EUROPA) - De acuerdo con los datos de Iberinform, en los ocho primeros meses de 2019 se regisiraron un total de 63 404
constitucione.

fusiénLat Cinco cualidades del Director Financiero para ser “SMART"
EXPERTOS / OPINION - Actualmente todo es SMART: los objetivos que fijamos a los empleados de las empresas, el pequefio coche urbano
quese ..



Greenwashing: como distinguir los productos gue no son amigables con el medio ambiente

CHILE - Durante los Ultimos afios, muchas empresas se han comprometido con la sustentabilidad a través de productos y packaging mas
ecoldgi

El aeropuerto de Iguazu en la Argentina recibiré inversion para equipamientos
Argentina - En el marco de un de recorrido nacional de las 54 dependencias de la Empresa de Navegacion Aérea Argentina (Eana), el
presidente.

Finquest, la principal empresa de datos masivos e inteligencia artificial, abre una nueva oficina en Paris

Paris, Francia (EUROPA) - Desde la apertura de sus oficinas en Europa el afio pasado, Finquest ha visto incrementar la demanda por parte
de ..
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