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HACIA UNA NUEVA
MOVILIDAD:
LAS ULTIMAS NECESIDADES

Y DEMANDAS EN MOVILIDAD
Y AUTOMOCION
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LOoS nuevos modelos de crecimiento, avances
tecnologicos y preocupaciones sociales estan
marcando el futuro de la movilidad.
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EXECUTIVE

;COomo nos movemos?

La movilidad a nivel nacional sigue condicionada por los
medios de transporte tradicionales: coche propio vy
transporte publico. Sin embargo, destacan nuevas
tendencias lideradas por las grandes urbes donde el uso del
transporte publico se incrementa, surgiendo también nuevos
modelos de relacién con el vehiculo propio (vehiculo
compartido) y con el vehiculo de alquiler (alquiler por
minutos en coche, moto y patinete) condicionados por las

nuevas regulaciones urbanisticas y preocupaciones sociales.

Movilidad

)

Experiencia de usuario

Durante su uso, la experiencia mds positiva en cuanto a
movilidad la generan los vehiculos de dos ruedas con y sin
motor, quedando el coche en un punto intermedio y el
transporte publico como el mds negativo. Sin embargo, aun
tratdndose de un incidente con consecuencias similares,
nuestra preocupacion y necesidad de asistencia es mucho
mayor cuando nos ocurre en un vehiculo propio que cuando
sucede en transporte publico, teniendo el componente

emocional mucho mas peso en el primer caso.

@)

Asistencia si, pero ¢Para quién?

Continda la concepcion tradicional de la asistencia ligada al
vehiculo, pero genera cada vez mayor interés la opcién de
asistencia ligada a la persona o nlcleo familiar,
independientemente del vehiculo e incluso de si esa movilidad
es con un medio de transporte o andando. Sin embargo, pese
al alto numero de incidencias en transporte publico, es con el
vehiculo propio con el que actualmente relacionamos el
servicio de asistencia y por tanto la demanda de seguros para

vehiculos sin el servicio de asistencia es minima.

Producto

®

Asistencia en carretera

Las coberturas mds demandadas en relacién al vehiculo son
la reparaciéon “in situ” y el remolque a un taller de nuestra
eleccion, mientras que el alojamiento y vehiculo de
sustituciéon son las mds valoradas para la asistencia a la
persona. La personalizacion del servicio segun necesidades
es un aspecto fundamental en ambos casos. Surgen mds
demandas en torno al siniestro como plataformas de gestidn
digital, pero la mayor preocupacion gira en torno al

accidente con servicios como asistencia psicolégica o legal.

Mantenimiento

El mantenimiento del vehiculo propio supone un servicio casi
fundamental para la mayoria de propietarios. Aungque un
gran numero cumplen el mantenimiento recomendado, el
usuario demanda mayor proactividad por parte del seguro.
Alertas y asesoramiento del mantenimiento asi como
comparador de precios y talleres son las ventajas mads
demandadas. Es en el mantenimiento donde los servicios
anadidos (ofertas, promociones, etc.) son mds valorados y

representan una ventaja diferencial para el cliente.

&
Extension de garantia

La extension de garantia tiene una menor penetracién debido
a que es percibido como un servicio “Premium” mds
prescindible y con un alto precio, muchas veces cubierto con la
propia garantia de la marca en el momento de la compra.
Igualmente, la personalizacion segln necesidades y eleccién
de la duracidon suponen unas caracteristicas diferenciales para
la contratacidon. Destacan ademds las coberturas especificas

como estética interior y elementos electrénicos.
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/8%

Se mueve como medio de
transporte mads frecuente en
coche propio de gasolina o

diésel frente al 57% que lo

hace en transporte publico.

Cifras

Analisis principal & Grdaficos

//10

Usuarios de transporte publico
consideran imprescindible o muy
importante tener cubierta la

asistencia ante una incidencia.

61%

De propietarios de coche o moto
le gustaria recibir alertas o
avisos sobre el mantenimiento
de su vehiculoy a un 34%

comparativas de precios.

39%

De propietarios de coche o
moto contrataria un servicio
de extension de garantia si
pudiese elegir su duracién

sin rangos predefinidos.
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01.

/QUE ES INSIGHTS LAB?




Comprender y ayudar a las personas, parte de nuestro ADN

Allianz Partners tiene como misidon ayudar a las personas y proporcionarles soluciones desde hace casi 70 anos.
La gran experiencia de la compania, su constante evolucidn y crecimiento, siempre a la vanguardia con recursos de ultima tecnologia, no tendrian
sentido sin el profundo conocimiento del eje central de su negocio, las personas.
Por ello, Allianz Partners aboga constantemente por escuchar la voz de la sociedad, yendo incluso mds alld de sus propios clientes. La clave es
conocer, comprender y actuar en consecuencia, siempre con un pensamiento de disefo y de mejora continua, creando soluciones perfectamente

ligadas a las necesidades y los deseos de las personas, con un proposito claro: cuidar de ellas, sobre todo cuando mas lo necesitan.
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Insights @& Lab

. COmMo se ha hecho?

Siguiendo los principios del design thinking, para una mejor comprension de
las diferentes realidades presentes en la sociedad, Allianz Partners ha
trabajado activamente con diferentes stakeholders para la propia definicién

del estudio.

NUESTRA EXPERIENCIA

Realizando dindmicas con usuarios vy
gestores de siniestros de la companiq,
profundizando en su conocimiento directo
del cliente y su propia relacion con la

movilidad.

LA VOZ DEL CLIENTE

A través de una encuesta a 700 personas en
panel on-line, para conocer y analizar sus
necesidades, expectativas, preocupaciones y

su relacién con el seguro.

LA EXPERIENCIA DEL B-PARTNER

Realizando dindmicas con  expertos,
debatiendo sobre la evolucidén del sector, los
consumidores y su entorno y priorizando

necesidades de informacién al respecto

Insights @ Lab
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Insights @ Lab

Leyendo

%ﬁ* Coche gasolina o diésel 6_1 Patinete propio

‘é Coche ECO ﬁ Vehiculo de alquiler

&8 Motocicleta o scooter gé;: Vehiculo de alquiler por minutos
&b Bicicleta propia ‘Q’ Transporte publico
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02.

LAS ULTIMAS NECESIDADES
Y DEMANDAS EN MOVILIDAD
Y AUTOMOCION



Insights (& Lab

2.1

From ownership to usership: redefiniendo la movilidad.
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Propietarios y usuarios ; CoOmo se mueven habitualmente?

Entre el...

Mismo municipio 34% @ Entre varios municipios 66%

Base 700
A todos los encuestados

Trayectos...
Cortos 77% @ Largos 23%

Base 700

oy A todos los encuestados
Utilizan...

1 medio de transporte 60% @ Varios medios de transporte 40%

Insights @ Lab

Base 700

A todos los encuestados

—> La mayoria de los usuarios realizan desplazamientos cortos (<30km), utilizan

un unico medio de transporte y se mueven entre municipios.

—> El uso de mds de un transporte viene condicionado por la distancia, pero no

porque el viaje sea entre municipios o dentro del mismo.

——> Ademds, cuanto mds grande es el municipio observamos una mayor proporcion

de trayectos cortos.

Utilizan...

B Varios medios de transporte

Un medio de transporte

50%
62%
o10)74
Cortos Largos
77% 23%
Trayectos...
Base 700

A todos los encuestados

Trayectos...

Cortos mLargos

66%

76%

84%

<10.000 Entre10.001 Madasde
habitantes y 100.000 100.000

Tamano del municipio

Base 700
A todos los encuestados
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Propietarios y usuarios ; Con qué se mueven habitualmente?*

Vehiculos privados Vehiculos publicos o compartidos

&y @ R &b N & s .,

78 %

57 %

17 %
11%

Coche de gasolina Coche ECO Moto o scooter  Bicicleta propia  Patinete propio Vehiculo de Alquiler por  Transporte publico
o diésel alquiler minutos/horas

3 de cada 4 encuestados tiene un comportamiento “tradicional” en cuanto a su
movilidad (usa vehiculos privados de motor y/o transporte publico).

MEDIOS DE TRANSPORTE UTILIZADOS
CON MAYOR FRECUENCIA

Coche o moto propia
38 %
Base 700

A todos los encuestados

Coche o moto propia + Transporte publico

25 7%

Base 700
A todos los encuestados

Transporte publico
13 %

Base 700
A todos los encuestados
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Movilidad y nuevas preocupaciones.

FALLOS ELECTRONICOS

La implementacion cada vez mds acelerada de elementos electrénicos en los vehiculos
presenta un nuevo panorama en el mantenimiento y reparaciéon. Los nuevos
procedimientos y servicios especificos para estos componentes que no pertenecen a la

casuistica “tradicional” de averias producen incertidumbre y desconfianza a los usuarios.

ECOLOGIA

El crecimiento del mercado “ECO” es un hecho y el Gmbito de la movilidad no estd
exento de ello. Cada vez hay mayor penetracion y los usuarios buscan marcas
concienciadas con las que identificarse, modelos de coche que respondan a estas

necesidades y formas de movilidad alternativas.

TEMOR A LA MAQUINA

Los avances tecnoldgicos en la atencidn al cliente juegan un papel contradictorio de
cara al usuario. La rapidez y eficiencia en el servicio es una exigencia constante, sin
embargo, la mayoria de los usuarios prefieren que detrds del teléfono sigua habiendo

una persona para atenderles, mds aun en situaciones delicadas como es un siniestro.

INMEDIATEZ Y TRANSPARENCIA EN LA INFORMACION

El mundo de los seguros sigue siendo menos accesible de lo que a la industria le
gustaria. El lenguaje técnico de las podlizas y la falta de comunicacién en la contratacion
hace que se genere una tendencia de desconfianza hacia la aseguradora que aumenta

considerablemente en el caso de la no cobertura frente al siniestro.

.
L Jpeapy 4

a

Insights @ Lab

TODA LA INFORMACION DESDE UN MISMO LUGAR

Los dispositivos portdtiles, son ya una extension del usuario y una herramienta
fundamental en el dia a dia. Muchos servicios tienen una integracién 100% digital con
una Unica plataforma de gestidn y esta facilidad se convierte en una necesidad para el

usuario en otros servicios mas tradicionales como el seguro.

INCIDENTES EN OTROS MEDIOS DE TRANSPORTE

El paradigma de la movilidad ha evolucionado surgiendo nuevos medios de transporte y
nuevas formas de uso. El concepto de propiedad abandona su monopolio en pro del
usuario y los posibles riesgos ya no son percibidos en un vehiculo en concreto si no

durante todo el journey del usuario independientemente del medio de transporte.

PERSONALIZACION DEL SERVICIO

Las nuevas movilidades surgen en un entorno cada vez mds cambiante, senal de la
diversidad de los perfiles de usuarios y por ende sus necesidades. La percepcion de los
productos de seguros sigue siendo confusa y se demanda un producto 100%

personalizado en el que realmente pagues por lo que necesitas.

SERVICIOS Y BENEFICIOS EXTRA

Hoy en dia son cada vez mds amplias las redes que conectan diferentes servicios aunque
su negocio como tal no sea el mismo. El cliente demanda cada vez mas el ofrecimiento
de esos servicios de conexidn o ventajas que giran en torno a su movilidad, mas alld del

mero producto de asistencia, mantenimiento y garantia.
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2.2

La vision del usuario: Asistencia en carretera.
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La experiencia con la asistencia.
Vehiculos privados de motor.

i
94,6% 3%

Tienen asistencia en carretera Bdse 570

[ 1

60%
Ha necesitado asistencia

-

Base 539

¢A quien recurriste?

97%

Compania de seguros

Base 323

S ———

¢:Cumplieron tus expectativas?

BASTANTE REGULAR
40% 4%
TOTALMENTE
56%
Base 323

Tienen asistencia en carretera Base 77
C — ]
55%
Ha necesitado asistencia Base 56
¢A quien recurriste?
o
90%
Compania de seguros
Base 31
¢;Cumplieron tus expectativas?
TOTALMENTE

55%

Base 31

Insights @ Lab

Mas de la mitad de los usuarios de
coche o moto han solicitado asistencia
en alguna ocasion, practicamente en
todos los casos a la compania de
seguros, y sus expectativas se
cumplieron en algo mas de la mitad
de los casos.

;Tienes seguro con asistencia?

B
®

No sabe

He tenido problemas y he necesitado asistencia.

. En el dltimo ano

Hace mds de 1 ano
Hace mds de 2 anos

No he tenido problemas

Allianz () Partners '



La experiencia con la asistencia.
Otros vehiculos.

Una de cada 10 personas ha tenido
algun percance en un transporte
publico.

& ol

|
% 14 8% 19%
|

-
(o]
o
()

3

“Para mi es importante una

cobertura global para todos

. Si, solicité asistencia

los miembros de la familiar
ﬁ é . Si pero no solicité asistencia

incluida la mascota, tanto se

No he tenido problemas

circule en vehiculo propio o

publico.”
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Insights @ Lab

¢ Que servicios o coberturas son las mas valoradas?

Asistencia al vehiculo.

@”Vqloro que se intente reparar el vehiculo in situ y si esto no pudiera ser,
un coche de sustitucion hasta que el mio este reparado.”

La reparacion in situ y el remolque al taller de su eleccidn son los servicios preferidos por los usuarios respecto a
Base 700

A todos los encuestados

asistencia al vehiculo.

REPARACION IN SITU
71%

REMOLQUE A TALLER DE MI ELECCION
68%

ASIST. ADMIN. EN CASO DE ACCIDENTE
42%

ENVIO DE LLAVES DE REPUESTO
34%

TRANSPORTE DE EQUIPAJE
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34%
REPATRIACION DEL VEHICULO
33% 7 -:;I__‘I " 5 et
REMOLQUE A TALLER o 20 SRR S SN S — _
MAS CERCANO ghaamme 77 o asmee e _
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cQue le pedirias a tu seguro?

Nuevas demandas: Asistencia en carretera.

(1Y) UMBRELLA SERVICE

Asistencia personal

"Quiero tener cobertura desde que sales de casa
hasta que llegues. Me refiero a estar cubierto
andando y en transporte publico.”

“Me gustaria que el asegurado sea la persona, no
el coche.”

MAKE IT EASY

Asistencia legal

"Que ayuden a tramitar los asuntos legales en
caso de accidente.”

“La gestion del accidente por qué muchas veces no
sabes qué hacer, si llamar o no llamar a la policia
correspondiente, si firmar no firmar, saber de
quién es la culpa y resto de dudas.”

ONE TOOL - ALL SOLUTIONS

Digitalizacion
"Lo que mas valoraria es una atencién telefénica
que incluyera opcién de video para mostrar lo que

ha pasado y que esta comunicacion fuera muy
rapida.”

“Me gustaria disponer de una app con video
llamada de ayuda, consejos, guias, etc..”

X+ ON CLOUD NINE

Climatologia

"Si me ocurre algo en dias en los que las
temperaturas son extremas que ofrezcan alguna
alternativa rdpida para no estar esperando en
esas condiciones.”

“No estaria de mds que cuando vengan a buscarte
te dieran aguita y mas en verano.”

Insights @ Lab

=r | BY YOUR SIDE

Asistencia psicologica

"Me gustaria poder mantener la conversacién en
caso de estar asustado o necesitar compania.”

“Valoraria tener una asistencia psicolégica en un
accidente.”

BE PART OF US

Servicios anadidos

"Bonos interesantes o programas de puntos por
uso de transporte publico.”

“Sugerencias de lugares interesantes a visitar en el
camino.”

“Traslado de mascotas.”

Allianz () Partners "



Insights (& Lab

2.3

La vision del usuario: Mantenimiento del vehiculo.
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, . o , Insights @ Lab
;. Como se comporta el cliente con el mantenimiento de su vehiculo?

. Sigo el recomendado “a rajatabla”

Sobre el
mantenimiento de mi “Estiro” el tiempo recomendado
vehiCUIo...
. De vez en cuando

Sélo por ITV o averia

;Que taller elijo para el 60%
mantenimiento?

31%
@ “Que el taller sea de confianza es la clave para elegirlo.”

6%

2% Solo 4 de cada 10 siguen las
instrucciones del fabricante para el
1% mantenimiento del vehiculo y 3 de
cada 10 eligen el taller de la marca
1% para hacerlo.

Allianz () Partners *



. Insights @ Lab
;. Qué mas podemos ofrecer?

Servicios de interés adicionales al servicio de mantenimiento.

©

A 6. (D

61% 34% 24%

6 de cada 10 usuarios de coche o moto
querrian recibir notificaciones o

— alertas para saber cuando deben
T @ >< realizar el mantenimiento de su

vehiculo.

18% 11% 6%

Allianz () Partners %



cQue le pedirias a tu seguro?

Nuevas demandas: Mantenimiento del vehiculo.

(i) HAND IN HAND

Asesoramiento personalizado

“Disponer de un manual con consejos sobre el
mantenimiento.”

“Me gusta la opcion de realizar un servicio a
medida dependiendo de tus necesidades y

ajustarlo asi al precio que mds te guste.”

“Seria interesante tener un servicio de gestoria si
se compra-vende el vehiculo de segunda mano.”

(@ JUSTINTIME

Servicio concierge

"Necesito que alguien lo haga por mi.”

“Me gustaria que se encargase otra persona, yo le
doy el dinero y que realice las tareas necesarias.”

“Que ofrezcan servicio de recogida y entrega del
vehiculo en el lugar del trabajo para el
mantenimiento durante la jornada laboral.”

ONE TOOL - ALL SOLUTIONS

App multicanal

“Una app que me ayude a controlar el estado de
mi vehiculo.”

“Una aplicacion que me avise cuando me toca
hacer las revisiones.”

“Tener un espacio donde ver cuando hay que
revisar, cambiar cada pieza, fecha, tener un
registro de las reparaciones ya hechas.”

»—=| CHOOSE AND HIT

Comparador de precios

"Mails con ofertas del mantenimiento que necesita
mi vehiculo con comparador de precios.”

“Que hubiese una plataforma transparente,
publicando precios de piezas y reparaciones, para
intentar regular de alguna forma los precios del
mantenimiento.”

“Tener una app como Tripadvisor para poder
comparar, ver opiniones y reservar.”

Insights @ Lab

() CLINKING CLANKING

Ofertas y promociones

"Acumulacién de puntos por utilizar un
determinado taller que me permita reducir mi
gasto.”

“Descuentos en la cuota por llevar un correcto
mantenimiento.”

“Me gustaria que hicieran algun tipo de descuento
o algun tipo de cobertura gratuita por llevarlo al
taller oficial.”

BE PART OF US

H

Servicios anadidos

"Servicios de limpieza a fondo del interior.”
“Cobertura especial ninos.”
“Vales de compra para ruedas.”

“Que pueda financiar arreglos.”

Allianz () Partners %
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2.4

La vision del usuario: Extension de garantia.
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¢ Porqué contratan la extension de garantia?

30%

Alguna vez han contratado extension de garantia

-
|

Solo tengo un vehiculo en propiedad 44%

El vehiculo es caro y merecia la pena 30%

La extension de garantia tenia un buen precio 28%

Me lo ofrecieron y acepté 15%
]
El conductor habitual no iba a ser yo 13%
—
Me arrepiento de haberla contratado, no lo volveria a hacer 4%
[ ]
Otros motivos 4%
[ ]

Base 142

Usuarios que han contratado alguna vez extension de garantia

Insights @ Lab

70%

Nunca han contratado extension de garantia

Base 473
Propietarios de coche y/o moto

@ “Querria estar segura de que la garantia tiene todo
incluido y que no me voy a tener que pegar con la
casa/fabricante en caso de que ocurra algo.”

Solo 3 de cada 10 encuestados han
contratado alguna vez la extension
de garantia.

Los motivos principales por los que los usuarios se decantan por contratar una
extension de la garantia estdn relacionados con la dependencia al tener un
unico vehiculo o razones referentes al precio: el coche era caro o la extension de

garantia tenia un buen precio.

Allianz () Partners %



/ Te 1 Insights @ Lab
cPorqué no contratan la extension de garantia?

30% 70%

Alguna vez han contratado extension de garantia Nunca han contratado extension de garantia

L 1

Base 473

Propietarios de coche y/o moto

@ “He visto algunos companeros con extension de

Me parecia cara, no queria mas gastos 47 %

garantia y al final siempre aparecia algo que no

estaba cubierto.” La garantia del fabricante me parecia suficiente 35%
|
No me lo ofrecieron 21%
.
El principal freno para no contratar Las coberturas eran limitadas 13%
es la percepcion de que simplemente —
supone un gasto anhadido. Me lo ofrecieron pero no presté atencion 4%
L
Aunqgue el precio de la extension es la razén principal de su no contratacion, El tiempo de ampliacion era insuficiente 4%
también es especialmente relevante la percepcion de que la garantia del
fabricante es suficiente. En un tercer lugar, se situa el simple hecho de que no se M2 @IrEpienio ee e e ere enieiaee L
|
ofrecié la extensidon de garantia.
Base 331

Usurarios que nunca han contratado extension de garantia

Allianz () Partners %



cQue le pedirias a tu seguro?

Nuevas demandas: Extension de garantia.

(i) HAND IN HAND

Asesoramiento personalizado

“Extension de garantia adaptada al uso del
vehiculo.”

“Que tengan varias coberturas con diferentes
precios para elegir.”

“Que faciliten eleccidon de talleres concertados y
los horarios, encargdndose la marca de pasar
dichas revisiones."

== FOR MUCH LONGER

Ampliacion de garantia

"Ampliacidén en ahos y coberturas en general.”

“Que sea mds duradera y no haya que ampliarla,
tanto de anos como de kilbmetros.”

"Que pudiera durar toda la vida o aumentar
dependiendo de mis actitudes como conductora
del coche."

() BEAUTY IS INSIDE

Estética interior

"Me gustaria que la garantia cubriera también
desgate de tapiceriqg, limpieza interior y exterior.”

“A grandes rasgos estoy muy satisfecha con mi
garantia tan solo incluiria lo mencionado respecto

al desgaste en los interiores.”

“Me encantaria que me entrara danos en tapiceria
y en el interior.”

X+ ON CLOUD NINE

Climatologia

“Cobertura por situaciones atmosféricas
adversas.”

“Que me cubra los desperfectos en caso de lluvias
torrenciales o granizo.”

Insights @ Lab

@D STAY CONNECTED

Elementos electronicos

"Que cubra averias electrénicas, alun cuando el
coche tenga varios anos.”

“Que incluya tanto la parte mecdnica como
eléctrica del coche, que sean especificos con las

coberturas.

“Actualizaciones de motor y funcionamiento tipo
tesla.”

BE PART OF US

H

Servicios anadidos

"Garantia de neumaticos.”

“Que haya un valor agregado, ademads de la
cobertura contratada.”

“Las piezas nuevas empiecen desde O el tiempo de
cobertura."

Allianz () Partners 7



Insights (& Lab

2.5

Lecciones aprendidas: Construyendo el buyer persona.

Allianz () Partners %



Insights @ Lab

Tradicional

“No sin mi coche.”

R El seguro le incluye asistencia en viaje, aspecto que considera imprescindible, pues es bastante

%E probable que en algun momento necesite recibir algun tipo de asistencia. En ese caso

() () , ~ s , . .
contactard con su compaiia de seguros, y seguramente verd cumplidas sus expectativas

Manuel

47 anos, Huesca

Sigue el mantenimiento recomendado, y para ello lleva su coche a su taller de confianza.

prefiere pagar lo que le corresponda cada vez que lleve su coche al taller, siendo este su Unica
fuente de informacioén fiable en cuanto al estado de su vehiculo y no preocupdndose por otros
servicios extras que se salgan del mantenimiento “tradicional”.

X No quiere complicaciones asociando el mantenimiento a la marca del vehiculo o al seguro, y

®

Vive en Huesca, una poblacién de tamano medio, y la mayoria de sus , ) »
Tiene en cuenta la garantia en el momento de la compra, pero no contrata la extensiéon

trayectos transcurren entre distintos municipios. porque le parece cara. Ademas cree que con la garantia que le ofrece el fabricante es

Utiliza su viejo coche particular como Unico medio de transporte para suficiente.

sus desplazamientos.
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Insights @ Lab

Mixto

“Combinemos transportes.”

I Cree algo mads necesaria la asistencia en viagje cuando utiliza su vehiculo que el caso del
i?ﬁ"% transporte publico porque entiende que la probabilidad de tener algun tipo de problema es
mayor en sus desplazamientos con el coche.

Veronica

40 anos, Alcobendas

Le gustaria recibir mds informacién para asi seguir cumpliendo con el mantenimiento
recomendado por el fabricante, tanto en forma de alertas/recordatorios para realizar alguno

X de estos servicios, como para disponer de una plataforma donde poder ver los servicios y
precios que ofrece cada taller con comentarios y recomendaciones de otros usuarios, y asi
poder elegir el gue mas se ajuste a sus intereses.

ONONONO

A la hora de decidirse a contratar una extension de garantia para su vehiculo, le gustaria

poder elegir la duracion de la misma de manera personalizada.

Vive en Alcobendas, un municipio con mds de 100.000 habitantes,
aunqgue sin la masificacion de las grandes capitales de provincia.

Realiza trayectos cortos entre distintos municipios.

Se mueve tanto en coche como en transporte publico.
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Sandro

45 anos, Barcelona

® @

Vive en una gran urbe como Barcelona, y la mayoria de sus
trayectos, de corta distancia, transcurren dentro del propio

municipio.

Insights @ Lab

No conductora

“;Coche?, no lo necesito.”

En una ciudad de estas caracteristicas, donde ademas de los tradicionales atascos, cada vez
son mdas comunes las restricciones al trafico por los altos niveles de contaminacién, opta por
utilizar uno o varios medios de transporte publico para desplazarse.

Considera que es importante estar cubierta ante cualquier eventualidad pese a ser consciente
de que son pocas las incidencias que tienen lugar. Si tuviera algin percance pediria ayuda a la
empresa de transporte que corresponda.
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2.0

La visidn desde dentro.
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La voz del B-Partner

¢ Qué necesidades detectan en el usuario multimedio de transporte?

“El cliente nos exige
flexibilidad. ; Cudnto nos estd
costando a los tradicionales
convertirnos en flexibles,

frente a los que ya nacen
flexibles?”

El modelo de movilidad va cambiando adaptdndose a las nuevas necesidades de los clientes. Es por
ello que en una sociedad mas conectada y globalizada que nunca, la movilidad estad a la orden del

dia en todos los ambitos de nuestra vida: trabajo, ocio, vacaciones, etc.

Debido a la creciente oferta de vehiculos de no/propiedad, el cliente tiene una mayor flexibilidad a la

hora de elegir el transporte que mejor se adapta a sus necesidades.

Sin embargo, no podemos perder de vista las diferencias entre los hdbitos y necesidades de una
persona que vive en una gran urbe frente a los de quien vive en pequenas localidades. Estas ultimas,
conforman gran parte de la poblacion y conservan la concepcion tradicional de movilidad en cuanto
al seguro y comparten un imaginario colectivo, aun hoy, en el que la idea del coche es una necesidad

basica y la asistencia recibida un barometro de satisfaccion de nuestras marcas.
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La voz del B-Partner

cCudl es el futuro inmediato de la relacion cliente/movilidad/servicios?

La movilidad es un sector en continuo cambio y estamos viviendo un momento de transicion entre el

modelo tradicional de vehiculo/propiedad y las nuevas alternativas de movilidad.

Las empresas del sector cubren las necesidades actuales provenientes de los hdabitos mas

tradicionales y a la vez desarrollan nuevos productos y servicios para dar respuesta a las ”El VendedOr eS Clave pe rO
/

necesidades futuras.

hace falta saber que hay una

B 7 O Menos N -_— :"—\\‘ d Y 4 ° d d ye 17,
elocones: | cochesen " Efoque || aseguradora solida detras
digitalizacic’;n . circulacion — O | | ospiracional i

: - .1 delservicio
El cliente en el TENDENCIAS ACTUALES vodeede | L
centrodel | — odelos de
negocio vehlculp
Vehiculos compartido
- @) eléctricos .
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Nuestra experiencia

Los Encargados De Asistencia (EDA) reciben de primera mano las demandas de los clientes y la efectividad real de los servicios, haciendo un

ejercicio continuo de escucha activa y deteccion de necesidades, empatizando con los clientes que en ese momento sufren un siniestro.

Nuestros profesionales son conscientes de la complejidad de la situacion para el cliente y de que necesitan una atencion personalizada, eficiente
y sin esperas. Muchas veces las expectativas que tienen los clientes de las coberturas de su seguro no son reales, bien porque no fueron claros en
el momento de la contratacion o bien por falta de informacion sobre la péliza y sus servicios. Por tanto, dar al cliente informacion clara y

accesible es fundamental para la mejora del servicio.

La comunicacion durante el proceso es también un elemento clave para la percepcion que el cliente va a tener del servicio, por lo que el EDA debe

adaptar el lenguaje para hacer comprensibles las partes mas técnicas y poder transmitir con claridad todo el procedimiento.

Las expectativas y exigencias del servicio también varian segin el momento y lugar del siniestro: en vacaciones, en la ciudad, en carreterq, etc., y

la agilidad de solucion en la asistencia debe adaptarse a esas circunstancias.

[ Y

“En la percepcion del cliente, lo
que mas pesa es que el

siniestro haya acabado bien”
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Nuestra experiencia

% Principales demandas de los clientes } - )

« Taxi hasta su destino.

- Atencion rapida y sin esperas. Y7 lo)

« Ser atendido durante todo el proceso por la misma persona. E '. 70 /O d e '.OS
 Claridad e informacion en el proceso.
 Direccion de la base de grua.

« Reembolso inmediato. C I.ie ntes p reg U ntC] n

por la persona que

% Servicios mas valorados

 S—

o J
« Taxi como servicio imprescindible ante el siniestro. I,es O te n d I O '.O

« Geolocalizacion de la grua.

« Sugerencia de taller recomendado. ’ . 17,
« Traslado de vehiculo a un segundo taller. u '_tl m d Vez.

« Acompanar al vehiculo en la grua.
« Coche de sustitucion.
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LA MOVILIDAD DE LOS CLIENTES

La mayoria de los usuarios realizan desplazamientos cortos y generalmente entre distintos municipios. 3 de cada 4 opta por moverse en vehiculos
privados con motor y/o transporte publico.

o\

ASISTENCIA EN CARRETERA

Se observa una relacién directa entre la necesidad de asistencia y la percepcion de su importancia: mds de la mitad de los encuestados que se
mueven en coche o moto han solicitado asistencia en alguna ocasién y 6 de cada 10 ven imprescindible estar cubierto. Los usuarios de otros medios,
como el transporte publico, que cuenta con una tasa de incidencias menor, ven menos critico el contar con una cobertura en caso de alguna
eventualidad.

La reparacién in situ, el remolque al taller de su eleccién (asistencia al vehiculo), el alojamiento y el vehiculo de sustitucién (asistencia a las personas)
son los servicios preferidos por los usuarios de vehiculos privados. A la mayoria le gustaria configurar un producto a medida para la asistencia en
carreteraq, eligiendo servicios y coberturas.

%

MANTENIMIENTO DEL VEHICULO

Respecto al mantenimiento del vehiculo, solo 4 de cada 10 lo cumplen de manera estricta, y eligen para ello su taller de confianza. La mayoria se
muestran interesados en recibir notificaciones para saber cudndo procede realizarlo.

La opcidn preferida para realizar el mantenimiento es el pago por uso, independiente de la compra del vehiculo y de la contratacion del seguro.

A,

EXTENSION DE GARANTIA

Un 45% de los propietarios de coche o moto destacan la garantia como un aspecto al que prestan atencidén en la compra del vehiculo pero la mayoria
no esta dispuesto a pagar por contratar una extension.

Los usuarios demandan en mayor medida la personalizacion del plazo de la extension.
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