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Comprender y ayudar a las personas, parte de nuestro ADN

Allianz Partners tiene como misiéon ayudar a las personas y proporcionarles soluciones desde hace casi 70 anos.
La gran experiencia de la compania, su constante evolucion 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 allad 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

. Como 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 definicidon

del estudio.

NUESTRA EXPERIENCIA

Realizando dindmicas con consumidores y
gestores de siniestros de la compania,
profundizando en su relacion con los
dispositivos, la proteccion de estos y sus

expectativas.

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 relacion con el seguro.

LA EXPERIENCIA DEL B-PARTNER

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

necesidades de informacién al respecto

Insights @ Lab
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CONSUMIDORES 'Y DISPOS




Insights ( Lab

2.1

Los “MUSTS” y en qué medida los protegen.
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;Que dispositivos tienen?

Smartphone

Smartphone 97%

Base 700
Dispositivos portatiles

Portatil 87%

Tablet 79%

Videoconsola 48%

Ebook 45%

Smartwatch 34%

Base 700

El Smartphone, a pesar de ser un dispositivo de ocio y comunicacion, lidera el ranking
de penetracidon de dispositivos, por encima incluso de aquellos mds relevantes para el
hogar como puede ser el frigorifico. En segunda posicion, se encuentran algunos
dispositivos no portdtiles de equipamiento del hogar: Television, Lavadora y el propio
frigorifico; seguido del Portdatil y los Pequenos Electrodomésticos. El Smartwatch, la

secadora y el asistente virtual son los dispositivos menos presentes en los hogares.

Dispositivos no portatiles

Base 700
Television 93%
-
Frigorifico 88%
|
Lavadora 88%
-
Pequeno electrodoméstico 86%
-
Cocina o placa 78%
|
Horno 70%
|
Periféricos 66%
|
Lavavaijillas 66%
|
Ordenador de mesa 64%
|
Videoconsola 51%
|
Equipo de sonido 50%
|
Equipo de video 45%
|
Secadora 34%
|
Asistente Virtual 19%

Insights @ Lab
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Los propietarios ;En qué medida lo protegen?

Smartphone

Smartphone 30%

Base 680
Dispositivos portatiles

Portatil 27%
I
Tablet 16%
|
Videoconsola 14%
E—
Ebook 4%
]
Smartwatch 16%
|

Base 681

3 de cada 10 Smartphone tienen algun tipo
de seguro o garantia extendida contratado

Entre los propietarios de cada uno de los dispositivos, el Smartphone lidera la tenencia
de pdliza especifica de seguro por delante del ordenador portatil. En un tercer lugar, a
cierta distancia, se encuentra la television que cierra el pddium de dispositivos mas

asegurados.

’@‘ Dispositivos no portatiles

Television

Frigorifico

Lavadora

Pequeno electrodomeéstico
I

Cocina o placa

Horno

Periféricos

Lavavaijillas

Ordenador de mesa

Videoconsola
I

Equipo de sonido
I

Equipo de video
|

Secadora

Asistente Virtual

Insights @ Lab

Base 667

21%
17%
16%
4%
10%
7%
3%
11%
17%
11%
5%
2%
11%

10%
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, . s Insights @ Lab
¢Por qué se decide contratar o no contratar proteccion?

Si contrato porque... No contrato porque...

No me fio de la letra pequena

17%

Precio del seguro razonable

Robo/pérdida en el pasado 259 No tengo un dispositivo caro

34% 19%

30% a0 70%

Base 233 Base 402

Smartphone

No quiero estar sin él mucho tiempo No quiero asumir mds costes

Creo que no lo voy a necesitar

49%

38% Averias/accidentes en el pasado 39%
50%

Los motivos de contratacion de seguro para Smartphone se relacionan principalmente con
sucesos del pasado. Aquellos que no han tenido siniestros pasados con sus dispositivos se
muestran mds confiados y no recurren a la contratacién de un seguro, aunque eludir un gasto

adicional también tiene una importancia alta a la hora de desestimar la contratacion.
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, . s Insights @ Lab
¢Por qué se decide contratar o no contratar proteccion?

Si contrato porque... No contrato porque...

No me fio de la letra pequena

13%

Precio del seguro razonable

No me preocupd en ese momento

21%

................................................................................ 85%*

Base 204

Es una seguradora de confianza 24%,

24%

5% .

Base 204 Dispositivos

portatiles

No quiero asumir mds costes

34%

No estar sin él mucho tiempo

Creo que no lo voy a necesitar

52%

32Y% Averias/accidentes en el pasado

44%

Las experiencias pasadas y la escasa disposicion a estar sin el dispositivo mucho tiempo, en caso de
siniestro, también son los motivos mds importantes a la hora de contratar. Sin embargo, prevalece
la sensacién de no necesitarlo. En general, existe una mayor despreocupacién que por el

Smartphone.

*Media de no contratacidén de seguro. °
| | ” Allianz () Partners 1



, . s Insights @ Lab
¢Por qué se decide contratar o no contratar proteccion?

Si contrato porque... No contrato porque...

Ya estd cubierto con otro seguro

20%

Aseguradora de confianza

No me preocupd en ese momento

20%

Precio del seguro razonable 28%

32%

90%*

Base 204

0% 1

Base 204

Dispositivos
no portatiles

No quiero asumir mds costes

31%

No estar sin él mucho tiempo

Creo que no lo voy a necesitar

41%

40% Averias/accidentes en el pasado

42%

En el caso de los dispositivos no portatiles, los sucesos pasados se igualan en orden de importancia
con no prescindir del aparato durante mucho tiempo. Pero especialmente para esta categoria,
nuestras expectativas de durabilidad reducen la perspectiva de riesgo y el interés en soluciones

aseguradoras.

*Media de no contratacion de seguro.
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Insights @ Lab

¢Qué le piden al seguro?

En caso de contratar un seguro o extension de garantia, en el momento de compra prefieren la
ofrecida por el fabricante, pero después si se plantearian contratar alguna cobertura o servicio
especifico. “Cuando compras el aparato no te planteas que vaya a pasarle nada, ademads tienes

la garantia. A partir de los 5 anos ya tienes miedo a que se rompa y sabes qué averias pueden

"SI este seguro no me ofrece nada
dlferenC|aI a.l Segur() de hOgar, Nno IO “Quiero algo personalizado y que me hable claro”

b : , : : : . : : :
COntratO Hablando de la pdliza en si, sencilla, visual, sin muchas pdginas, sin tener que firmar varias

veces y accesible via app o internet. En general, no se lee la pdliza y no se conoce lo que cubre.
Por otro lado, “que el técnico se adapte a mis horarios, no sélo la franja horaria estadndar y no
me ponga pegas.” No es percibido positivamente que cada vez tiendan mds a sustituir el

aparato en vez de reparar.

“Si que contrataria un servicio de mantenimiento para mis aparatos mas

caros como prevencion, si son baratos prefiero reparar o sustituir”

Para los aparatos de linea gris surge preocupaciéon por los datos del movil, hay mucho
desconocimiento. También se empieza demandar la figura del “manitas tecnoldgico” para

personas mayores o “fuera de onda”.

“Pido un servicio facil y sencillo, que no tengas que pelear con el mundo para

arreglarlo”

Allianz () Partners 1
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, , . . . , Insights @ Lab
;Que aspectos de los seguros o garantias adicionales interesan mas?

Smartphone
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, , . . . , Insights @ Lab
;Que aspectos de los seguros o garantias adicionales interesan mas?

Dispositivos portatiles
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, , . . . , Insights @ Lab
;Que aspectos de los seguros o garantias adicionales interesan mas?

Dispositivos no portatiles

Allianz () Partners 17
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2.3

Desde el “no lo necesito” hasta el “no puedo vivir sin ti”.
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, . ogo . . . Insights @ Lab
;Que dependencia manifiestan hacia sus dispositivos?

Smartphone Dispositivos portatiles Dispositivos no portatiles
Es el dispositivo del cual se tiene mayor Muestran la menor dependencia para sus Los dispositivos de primera necesidad, como el
dependencia, la mayoria de usuarios no podria usuarios, casi el 30% podria estar sin €l mas de frigorifico, no alcanzan las cotas de dependencia
estar sin el mds de dos dias. 7 dias. que muestra el Smartphone, pero si una mayor

importancia que el resto de dispositivos portatiles.

Base 680 Base 681 Base 667

Dos de cada tres usuarios de Smartphone creen que no podrian estar sin él mas de 2 dias.

Si le sucediera algo, podria estar sin el dispositivo... . Unas horas 1-2 dias 3-4 dias 4-7 dias > 7 dias

Allianz () Partners 19



;Que hacen en el momento de comprar uno nuevo?

Smartphone

66 %

I i/" 36%

Recopilo informaciony Busco caracteristicas Compro donde
comparo pero no caros encuentre mejor precio

Base 680

La compra inteligente juega un papel clave

Dispositivos portatiles

62%

31% 30%

11

Recopilo informaciény Busco caracteristicas  Consulto opiniones

compdro

Base 681

pero no caros

Insights @ Lab

Dispositivos no portatiles

54%

33%
29%

Pido consejo a
empleados en tienda

Recopilo informaciény Voy a tiendas para
comparo ver/comparar

Base 667

El punto de venta juega aqui el papel mas importante

Allianz () Partners 2o



Insights @ Lab

;Que hacen en el momento de comprar uno nuevo?

Smartphone

La compra inteligente juega un papel clave

en la adquisicion de un Smartphone.

Dispositivos portatiles Dispositivos no portatiles

La informacion aqui también juega un papel El punto de venta es aqui el condicionante
determinante, aunque su coste parece

] madas importante dentro de las distintas
suponer un freno para la compra directa

online. tipologias de dispositivos.

Allianz () Partners 2



, . .o Insights @ Lab
:Donde compran los dispositivos?

“Vivimos en la era de internet pero aun es importante tener un sitio fisico donde acudir.”

LOS DISPOSITIVOS NO v

Mas de un 60% de los encuestados recopila PO RTATILES ES L ;

informacion y compara antes de comprar CATEGORi A DON D‘ ElL 29% pide consejo al venc.:Iedor para
' - asesorarle en la compra: la tienda y sus

cualquier dispositivo. Pero pese a la r ,
influencia del mundo online, existe aun cierta mAS EI:FU | empleados nos dan seguridad. También

L

reticencia que beneficia al punto de venta:el , nuestro comportamiento de compra vy

| cliente percibe muchos lugares u opiniones L A . | eleccién viene condicionada por cudnto
: LAS ’CORRIENTES D poco fiables, lo que favorece la figura de la | _ Q estamos dispuestos a gastarnos y la
PINION SON LA CLA E tienda y los empleados como referentes ‘ p | frecuencia de renovacion.
A RA DE DEC'D'R expertos en los diferentes dispositivos. g .
LA COMPRA.

Una caracteristica comun a las tres categorias es la especial atencién al dispositivo y sus caracteristicas, es decir, buscamos una compra inteligente en la que nuestras expectativas (con o sin ayuda) se
cumplan convencidos de que hemos hecho una buena compra entre calidad, precio y caracteristicas, pero sin primar el precio por encima de las otras. Solo un 7% de los encuestados busca Unicamente el

precio mds econdmico para la compra de sus dispositivos.
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. . « s . .. Insights @ Lab
;Condiciona la motivacion de compra la contratacion de proteccion?

Soy propietario de un

Smartphone...

. Con seguro (30%)

5

. Sin seguro (70%)
77 Existe relacién directa entre el deseo de contar con la ultima tecnologia y la

Base 680
decision de contratar proteccion especifica para todas las tipologias de
dispositivos. Esta relacidon se intensifica en el Smartphone , donde se parten de

H 6
I . estadios.

niveles muy bajos en “imprescindible” y crece con gran intensidad en el resto de
qu rtphone Mds novedoso Desactualizado Da problemas Imprescindible

Dispositivos portatiles @‘ Dispositivos no portatiles

Soy propietario de un Soy propietario de un

dispositivo no portatil...

. Con seguro (39%)

dispositivo portatil...

. Con seguro (34%)

37
. Sin seguro (66%) 54 . Sin seguro (61%)
/74
82 Base 681 Base 667
Mds novedoso Desactualizado Da problemas Imprescindible Mds novedoso Desactualizado Da problemas Imprescindible
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2.0

Lecciones aprendidas: construyendo el buyer persona.

Allianz () Partners 24



@ Vive con su pareja y sus hijos,
menores de edad.

@ Mirlo blanco, de gran valor.

* Perfil poco comun. (1/10)

Insights @ Lab

ecnofilo

(a sus dispositivos) “Yo no puedo estar sin ti, no hay manera...”

@ Aspira a tener siempre el Gltimo modelo, @ Suele preocuparse por proteger sus @ Es clave que pueda comunicar que ha
tiene todo tipo de gadgets. dispositivos, contratando seguros o tenido un problema en cuanto suceda,
garantias extendidas. sea cuando sea.

é} ;Qué quiere el cliente?

VERBATIMS

“Que nunca esté desconectado y que | “Que sean rdpidos en reparar y que la “Plan renove. Qué incluya también
funcione correctamente. En definitiva, no | burocracia fuera muy facil y todo online.” soluciones de cuando empiezan a fallar
quiero estar desconectado” botones, cuando desaparecen los

nUmeros, etc.”

Allianz () Partners =



Insights @ Lab

u|]l][| Pragmatico

“Quiero que lo que tengo esté bien y actualizado, pero sin volverme loco”

@ Si detecta que algo empieza a no ir como @ No suele buscar activamente proteccion @ Las coberturas son la clave, si pasa algo
debe, busca un dispositivo nuevo, no para sus dispositivos, pero si se lo necesita saber que esa proteccion servira
espera hasta que es tarde. ofrecen, lo tiene en cuenta. para algo.

@ :Que quiere el cliente?

@ Vive con su pareja y sus hijos, VERBATI M S

menores de edad.

“Que si el terminal cae o sufre un robo | “Seguro extra para la Tablet incluya una “Que si un electrodomeéstico no es posible
..... g Nivel de ingresos medio. haya algun sistema que de modo | opcidn por si los ninos compran algun | arreglarlo me ofrezcan uno nuevo vy
automadtico y remoto formatee el terminal | juego o algo que no debiese.” ademdas me devuelvan una parte del
para que nadie pueda tener acceso a importe del averiado por no haber podido
Receptivo si percibe facilidad.
datos personales, fotos” arreglarlo”

ﬁ Perfil muy comun. (4/10)

Allianz () Partners 2



Insights @ Lab

@ Fundamentalista

(de lo que va con ella) “No puedo esperar a que se rompa del todo el movil, pero en casa... es diferente”

@ Si su movil, Tablet o portatil empiezan a @ Las pocas veces que contrata algin @ Ademads de las coberturas habituales, le

dar signos de agotamiento, no duda en servicio de proteccion, lo hace porque se interesa poder recuperar la informacion
cambiarlos. Pero en casaq, los dispositivos lo han ofrecido. de su movil.

aguantan hasta el final.

@ :Qué quiere el cliente?

VERBATIMS

“Tal vez tendrian que ofrecernos servicio | “Que cuando contactes con ellos no sea | “Sobre todo, agradezco el contacto
de mantenimiento o revisidon rdpida cada | una llamada a un 902 g tienen un coste | directo con el técnico y valoro que me diga

@ Receptiva si percibe facilidad. tres meses para ver si no se nos ha colado | elevado.” la verdad y acuda cuanto antes, y por
algln virus que este usando nuestros supuesto que sea profesional y con
datos.” garantia.”

* Perfil poco comun. (1/10)
Allianz () Partners 7



Insights @ Lab

=1 Utilitarista

“Si todavia funciona, ;para qué cambiarlo? jCon lo que cuesta ganar ese dinero!”

Solo se decide a renovar por estricta No se preocupa por proteger sus Tiene que sentir que ha hecho una
necesidad, cuando el dispositivo deja de dispositivos con seguros o garantias. compra 6ptima, sin gastar demasiado.

funcionar definitivamente.

@ cQué quiere el cliente?

@ Vive con su pareja y tiene hijos VERBATI M S

mayores de edad.

_____ “Con que fuesen claros, con qué cubreny | “Cursos online y presenciales sobre | “Sustitucion por otro dispositivo mientras
_____ Nivel de ingresos medio/bagjo. ) ) , , , B , B
qué no cubren y qué gastos tiene que | funciones, instalacion de software, | se realiza la reparacion, ya que hablamos
asumir el cliente en cada caso seria | asesoramiento sobre seguridad, etc..” de cosas como neveras, una pequena
@ Escéptica, dificil de convencer. suficiente para mi. valdria para no perder la comida cuando

se descongele porque la nevera original

falla.”

ﬁ Perfil muy comun. (4/10)
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2.4

La visidn desde dentro.
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Insights () Lab

¢Como esta cambiando el consumidor?

Ak o)

4 ) 4 ) 4 )
Lo sabe todo Servicio personalizado Bajo presupuesto

La globalizacion de la Busca una atencion El perfil de cliente general ha
informacién en internet ha personalizada estableciendo cambiado a uno con poco
propiciado un cliente mas una relacién de confianza con oresupuesto que gasta menos
informado y mas exigente con un vendedor durante todas sus dinero en equiparse.
los productos. visitas.

N J N J N J
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Insights () Lab

;Que necesidades puede solucionar la industria aseguradora?

"Necesitamos
transparencia en el -quée
te cubre tu seguro-~

El punto de venta fisico es un agente clave en la venta del seguro y la figura fundamental es el “EI VendedOr eS Clave, pero

vendedor. En ellos estd el potencial de venta y es por eso que necesitan una formacion continua o

pildoras de venta para fomentarla con un producto sencillo y claro que vender.

Para nuestros B-Partners es muy importante dar esa facilidad de venta en la tienda fisica y ayudar al

Z1: r "
punto de venta a vender mds, alinedndose con su objetivo de poner en valor el punto de venta a través aseg U rad O ra. SOI I d a d etraS

de la vocacion de servicio.

Existe un gran desconocimiento en el producto del seguro. Las garantias son muy complejas y no se
pone en valor su beneficio. El cliente tiene, ademads, cierta desconfianza con el seguro y la venta

depende totalmente del vendedor: debe conocer muy bien el producto y sentirse comodo vendiéndolo.

El diseno claro de coberturas y la facilidad en la accesibilidad de la informacion es clave para el
proceso de venta del mismo. También la agilidad de procesos es un aspecto clave en la contratacion:

la firma digital para la financiacion en tiempo real.

hace falta saber que hay una

Allianz () Partners  s:



Nuestra experiencia

Hay una clara distincion entre las necesidades de seguro de los aparatos portatiles (Tablet, movil, portatil, etc.,) y los electrodomésticos.

En el primer grupo hay mucha mas rotacion de compra, la movilidad con ellos es mayor y por tanto el riesgo de siniestro también. Por otro lado,
son aparatos con muchisimas funcionalidades en las que volcamos gran parte de nuestros hdabitos de uso diarios, tenemos mucha mas

dependencia de ellos y nos preocupa que puede pasarles cuando los compramos.

Empieza a surgir una inquietud en los clientes por la proteccion de datos en internet, su uso con las RRSS y otros posibles incidentes que puedan
comprometer sus datos personales. Por otro lado, se demandan nuevos servicios de mantenimiento de aparatos electrénicos, recuperacion de

datos y asesoramiento sobre su uso.

La relacion con los electrodomésticos es muy diferente, condicionada tanto por el dinero que nos hemos gastado en ellos como la utilidad que le

damos en nuestro dia a dia.

En el momento de la compra no valoramos tanto la figura del seguro porque contamos con la garantia y la confianza en que no habra riesgo, sin
embargo, las averias en este tipo de productos suelen ser las mas lentas y problematicas porque muchas veces es dificil de sustituir... ¢Qué

hacemos si se nos rompe la lavadora? ¢Y si no podemos hacer la comida?

En este tipo de aparatos se sigue valorando el servicio de reparacion y mantenimiento que permita solucionar los incidentes rapidamente y

prevenir futuros problemas que puedan interrumpir el dia a dia de los clientes.



;Cual es el servicio que el cliente necesita?

Los perfiles de clientes y sus necesidades se dividen en dos grandes grupos: aquellos que tienen sus aparatos de ocio y/o hogar asegurados, y aquellos que tienen
asegurado un dispositivo o varios que utilizan como herramienta de trabajo.

Para los aparatos propios, la mayor preocupacion es el tiempo de reparacion y la rapidez en el servicio técnico y solucion. Para dispositivos de trabajo, el servicio de
sustitucion de dispositivo durante la reparacion es lo mas valorado, siendo fundamental que se produzca de forma simultdnea a la entrega del dispositivo siniestrado. En
ambos casos, la exigencia en el servicio viene directamente relacionada con el aparato y la importancia que tenga su uso en la vida diaria: cuando necesitamos los aparatos

del dia a dia y no podemos hacer uso de ellos son los casos que causan mads estrés para los clientes.

En general, los clientes no estdn bien informados sobre las garantias que tienen contratadas y cudles son los casos en los que estarian cubiertos y en cudles no. Esta
desinformacion crea frustracion en el cliente y en numerosas ocasiones no es hasta el momento del siniestro cuando se enteran a través de la plataforma de asistencia de
las condiciones de la péliza. Esta dificultad hace que el nivel de satisfaccion oscile dependiendo de la comprension del cliente con el seguro contratado.

Hay mucha mdas demanda ahora frente a las averias, nos estamos acostumbrando que haya mayores coberturas con las incidencias electronicas y en general se demandan
coberturas mas amplias.

En el caso del renting, el nivel de exigencia con el servicio va ligado a la calidad del aparato, es decir, si el usuario dispone de un dispositivo de alta gama exige un servicio a

la altura independientemente de que el aparato sea propio o no.

La empatia es fundamental en el desempeno de la asistencia, los clientes acuden cuando tienen un problema o una mala experiencia reciente, por lo que el tiempo que pase

durante la resolucion del expediente irad directamente en detrimento de la percepcion de calidad en el servicio.
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TAKEAWAYS

EL SMARTPHONE ES LA ESTRELLA

Tanto a nivel contratacién de seguros y/o garantias adicionales, el papel del Smartphone es clave. La preocupacién por tener algun problema con él
y el nivel de dependencia que genera, llevan a protegerlo en mds ocasiones. Le siguen el ordenador portdtil, la television y el frigorifico. Todos,
dispositivos de elevado coste y presentes en los actos mads rutinarios de la mayoria de la sociedad. Independientemente de la categoria de dispositivo,
se busca, en definitiva, poder seguir con el dia a dia con normalidad, incluso cuando suceden imprevistos. De ahi, que la mayoria de lo que contratan
estos servicios, afirmen hacerlo por ganar en tranquilidad y porque han tenido averias, accidentes o robos en el pasado (saben que son cosas que
pasan).

ELECTRODOMESTICOS Y APARATOS DEL HOGAR: LOS MENOS ASEGURADOS

En cuestiones del hogar, es mds comun tener coberturas especificas para varios aparatos/electrodomésticos que para uno solo, es decir, los
consumidores que consideran importante contar con proteccidn, tienden a mantener su razonamiento para diferentes dispositivos. Sin embargo, para
esta categoria, la contratacion proactiva es la mds reducida y el nivel de desconocimiento de la existencia de estos servicios, el mds alto. Para
Smartphone, en el extremo opuesto, el ofrecimiento en la venta estd mds extendido, el desconocimiento no es un problema.

“LO QUIERO TODO AQUI Y AHORA”

En general, las propias coberturas de estos servicios son lo mds apreciado de los mismos, pero al margen de ellas, la inmediatez que se requiere cada
vez con mayor énfasis en nuestros dias, lleva a que se perciba como una ventaja muy importante la posibilidad de informar de cualquier problema 'y
solicitar ayuda en cualquier momento, con un servicio ininterrumpido de atencién (mejor aun, si se facilitan varios canales para ello).

RENOVAR MI DISPOSITIVO ¢SOLO CUANDO SEA IMPRESCINDIBLE?

Lo que se pretende con la compra o renovacién del dispositivo en si, la motivacion que hay detrds, limita (o fomenta) determinados comportamientos
y condiciona de una forma importante las decisiones relativas a los servicios de proteccion especifica: desde la busqueda de los modelos mas
novedosos del mercado, a la necesidad de la mera sustitucion para cubrir los aspectos mds puramente funcionales, los ratios de adquisicion y de
blUsqueda proactiva de la misma van disminuyendo. Aunque estas motivaciones varian entre categorias de dispositivos, lo cierto es que la mayoria de
los usuarios que manifiestan una motivacion concreta, la mantienen entre ellas, especialmente, entre los que renuevan solo cuando es imprescindible.
Por tanto, identificar la motivacion en el momento de la compra y adaptar el argumentarlo comercial, destacando las ventajas mds interesantes para
cada perfil, ayudard a lograr una mayor penetraciéon de los servicios de proteccion.




!
D R e

7

s r
.

e
e
e
e #

T
Py
’ v
e
e 4




