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ESTUDIO DE
MERCADO: EL
CLIENTE DIGITAL

El presente estudio de mercado se enmarca en el proyecto Observatorio
Tecnologico de la Mediacion (OTM) y del Plan Estratégico de la
Mediacion, en concreto, dentro de su iniciativa estratégica IE0O5
“Apalancarse mas en la tecnologia”.

El objetivo de esta investigacion es definir al cliente tecnoldgico, estudiar
su nivel de equipamiento, establecer como utiliza la tecnologia y, sobre
todo, el uso que hace de las herramientas de gestion.

Para lograrlo, se ha elaborado un modelo tecnolégico que representa
diferentes niveles de uso y tecnologia. Este modelo servira para
determinar qué perfiles son los mas orientados a utilizar aplicaciones de
seguros y establecer un modelo predictivo del cliente digital.

Esta informacion ayudara al mediador de seguros a elaborar una
estrategia tecnoldgica que le permita acompanar al cliente en su
transformacion digital.

Para este estudio se ha elaborado una encuesta que han respondido
654 clientes de seguros, muestra representativa del universo del cliente
de seguros en Espana. La investigacion trabaja sobre un nivel de
confianza del 90% con un error del 5%.

Con este informe esperamos describir los niveles tecnolédgicos de los
clientes de seguros y su evolucion en su proceso de digitalizacion dentro
del sector asegurador.

RECOGIDA ENCUESTAS INTERVALO
DE LOS DATOS DE CONFIANZA

2015 054 90%
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RESUMEN
EJECUTIVO

En los Gltimos anos estamos viviendo una fuerte digitalizacion. La tecnologia ha
entrado en la vida cotidiana y personas de todas las edades estan haciendo uso de
ella de forma social, ltdica, consultiva y funcional. Sin embargo, para comprender el
comportamiento del cliente digital hay que analizar su nivel de equipamiento
tecnolégico y el uso que hace de esta tecnologia.

El 47% de los encuestados dispone de tres o mas dispositivos tecnologicos y el 83%
posee un smartphone. Dichos dispositivos se emplean para realizar blsquedas de
informacion, acceder a las redes sociales y leer la prensa. También la utilizan para el
ocio (jugar, escuchar musica) hacer gestiones y compras. El 86% de ellos tiene abierto
por lo menos un perfil en alguna red social. La mensajeria instantanea también tiene
un alto nivel de penetracion ya que el 84% de los usuarios utiliza Whatsapp varias
veces al dia. Las aplicaciones de la banca son otro elemento que destaca, puesto que
las utiliza el 77% de los encuestados con un alto nivel de satisfaccion.

Con estos datos se puede establecer un modelo con cuatro perfiles tecnolégicos de
cliente: los digitales, los intensivos, los equipados y los analégicos.

Los digitales (23,4%) son personas jovenes con ingresos medio-altos que combinan un
alto nivel de equipamiento y un uso intensivo de la tecnologja. Los intensivos (10,7%)
también son jévenes y hacen un elevado uso de la tecnologia, pero su nivel de
equipamiento es menor debido a sus menores ingresos. Ambos comparten un elevado
uso de la tecnologia en todas las funciones, ya sean sociales, lidicas y/o de gestion.

Por su parte, los equipados (23,7%) pertenecen a un nivel tecnolégico medio. Poseen
un buen equipamiento pero hacen un bajo uso de la tecnologia. Son adultos de nivel
de renta media-alta que utilizan la tecnologia para leer, estar en alguna red social y
revisar los movimientos del banco. Por Ultimo, los analégicos (42,2%) son los que
tienen el nivel tecnolégico mas bajo, poseen poco equipamiento y hacen un bajo uso
de él. Son adultos de renta media-baja que apenas estan en las redes sociales, no
recurren a la banca digital y jamas hacen compras on-line.

En algunos sectores la digitalizacion se ha acelerado. En el sector bancario ya hay un
31% de clientes que no pisan nunca la oficina bancaria. Esta digitalizacion también se
ha iniciado en el sector asegurador con la aparicion de aplicaciones para dispositivos
moviles (apps) que ofrecen diversas funcionalidades. Segln el presente estudio, el
10% de los encuestados ya se ha descargado alguna de estas aplicaciones de seguros.

A nivel general, a los clientes de seguros les interesaria contar con una aplicacion de
seguros. Un 75,5% afirma que se descargaria una aplicacion que le pudiese mostrar
vencimientos de sus seguros y por la cual pudiese tramitar siniestros. También se
detecta un interés mas alto por aplicaciones para seguros concretos, como auto y
salud, que por una aplicacién de seguros general.

A modo de conclusién, podemos afirmar que el 57,8% de los clientes estan orientados a
la tecnologia. La movilidad es el principal beneficio que les ha dado la tecnologia. Ya no
se tienen que desplazar ni llamar por teléfono para hacer consultas y gestiones. La
banca ya ha ofrecido herramientas de movilidad que han sido bien aprovechadas por los
clientes, mientras que el sector asegurador va retrasado en cuanto a digitalizacion. Esta
situacion nos presenta una importante reflexion sobre si el sector asegurador, y sobre
todo algunos de sus canales, estan preparados para dar respuesta al cliente digital.
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EQUIPAMIENTO
TECNOLOGICO
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El 83% de los encuestados dispone de un smartphone, el 63% de un
ordenador y el 40% de una tablet. La disposiciéon de uno o varios
dispositivos depende de la edad y de la renta. Asi, las personas jovenes
tienden a estar mas equipadas con moviles y portatiles, mientras que
los mas mayores poseen un menor equipamiento y se decantan por los
ordenadores fijos.

El nicleo mas tecnoldgico lo configura un 16% que posee cuatro
dispositivos diferentes, mientras que el menos tecnoldgico representa
un 13%, que apenas posee un solo dispositivo. A pesar de estas
diferencias, se constata un importante nivel de equipamiento en todas
las edades.

Nivel de equipamiento

Smartphone 83%

Ordenador fijo 63%

Portatil 63%

Tablet 40%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

El 83% de los encuestados dispone de un smartphone, el 63% de ordenadores fijos
y/o portatiles y un 40% de tablet. El teléfono movil inteligente se presenta como el
principal dispositivo tecnolégico. El smartphone permite hablar, enviar correos, navegar
por internet, hacer fotos, videoconferencias, etc., y todo ello con una movilidad total. No
es extrano que el 80% de las personas duerma con su movil en su mesilla de noche?,
lo que nos indica hasta qué punto se ha integrado la tecnologia en nuestras vidas.

Casi veinte puntos por detras del smartphone aparecen los ordenadores. Si bien el
ordenador relne tantas funcionalidades como el mévil, carece de idéntica movilidad y
el uso y mantenimiento es mas complejo. En Gltimo lugar aparece la tablet, el
dispositivo que mas ha crecido en ventas en los Gltimos anos. Segln un estudio de
Samsung referido a 20152, hay por lo menos una tablet en el 72% de los hogares
espanoles. Las funcionalidades y uso que brinda este dispositivo son similares a las de
un ordenador o un mévil, compartiendo con este Gltimo su caracteristica de movilidad.

1 http://www.cuatro.com/noticias/tecnologia/Smartphone-encuesta-cama_0_1396500016.html
2Samsung: Estudio “Technomiclndex 2015”
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Numero de dispositivos

40%

31%

16%
13%

Un dispositivo Dos dispositivos Tres dispositivos Cuatro dispositivos

Cuando hablamos de equipamiento tecnoldgico, establecemos diferencias segln el
ndmero de dispositivos que tiene cada usuario. Segin nos muestra el grafico, existen
usuarios que poseen hasta cuatro dispositivos, mientras que hay otros apenas
disponen de uno. Esto nos ofrece un modelo de equipamiento tecnolégico que resulta
clave para entender al cliente digital. La hip6tesis que subyace es que el cliente digital
tendra una tendencia a adquirir diversos dispositivos tecnolégicos. De este modo,
observamos que el 16% pertenece al nlcleo mas tecnolégico con cuatro o mas
dispositivos, y en el lado opuesto tenemos un 13% con un bajo nivel de equipamiento y
un Unico dispositivo.

Dispositivos segun la edad

92%
Jéven 78%
Smartphone
85%
B Ordenador portatil
Adulto
M Tablet
69%
B Ordenador de Sobremesa
69%
. 54%
Senior

35%

74%

Es interesante apuntar que existe un patron de edad y capacidad adquisitiva asociada
al nimero de dispositivos. El estudio constata que las personas que tienen mas
dispositivos son personas jovenes y adultas de rentas medio-altas. Por el contrario, los
que poseen menos dispositivos son o0 muy jovenes o seniors con rentas mas bien
bajas. A su vez, las personas mas jovenes se decantan por smartphones y portatiles,
mientras que los seniors hacen un mayor uso de ordenadores fijos al tiempo que
utilizan menos smartphone. A pesar de las diferencias apuntadas, se puede afirmar
que en estos momentos hay un importante nivel de equipamiento tecnolégico en todas
las edades y niveles de renta. Se prevé que la tendencia se acelere.
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EL USO DE LA
TECNOLOGIA
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Escuchar musica, ver videos, jugar

La tecnologia da acceso a toda una serie de funciones entre las que
destaca la busqueda de informacion, pero no es la Unica. Un 66% la
utilizan para interactuar en redes sociales, un 58% para leer prensa y un
55% para acceder a servicios bancarios. También se utiliza para
escuchar musica, ver videos o jugar (48%) y hacer compras (47%).

Ademas, un 17% de los encuestados realiza todas estas acciones a la
vez, lo que les convierte en usuarios muy tecnolégicos, pero también hay
un 11% que apenas hace una de estas funciones.

El uso de las redes sociales destaca sobre las demas; un 86% de los
encuestados tiene un perfil abierto en alguna red. Son las personas mas
jovenes las que hacen un uso mas frecuente de las redes sociales y un
10% de ellos es usuario de cuatro o mas redes sociales.

La mensajeria instantanea también esta presente y el 84% de los
encuestados que dispone de la aplicacion Whatsapp la utiliza varias
veces al dia.

¢Cual es el uso mas frecuente que hace de internet?

Otra forma de analizar el cliente digital es estudiar para qué utiliza la tecnologia. El
estudio pregunt6 qué uso se hacia de la tecnologia en relacion a la blisqueda de
informacion, acceso a redes sociales, jugar o realizar gestiones.

Conectarse a redes sociales 66%

Lectura de prensa, blogs, foros... 58%

Gestidn servicios bancarios 55%

48%

Compra de productos

Otros - 6%

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70%

47%

Como podemos observar, se hace un uso intensivo en casi todas las categorias
contempladas, aunque sobresale la busqueda general de informacién. Las redes
sociales son la siguiente categoria en importancia, seguida por la lectura de prensa, la
gestion bancaria, el ocio y las compras.

El Cliente Digital- 2015



Asi, la tecnologia nos da acceso a una mezcla de ocio (redes sociales, juegos,
musica...), de conocimiento (blsqueda de informacion) y de gestion (banco y compras).

Es interesante resaltar que el uso de la tecnologia no esta asociado a un Unico
dispositivo, por lo que cualquiera de las citadas acciones se puede realizar desde un
ordenador, una tablet o un smartphone.

Nivel de uso tecnologico Porcentaje

6 0 mas funciones 17%
5 funciones 17%

4 funciones 23%

3 funciones 20%

2 funciones 13%

1 funcién 11%

Cuando hablamos del nivel de uso tecnolégico, establecemos diferencias entre la
intensidad de su uso. Seglin observamos en la tabla, hay usuarios que hacen uso de
varias de las categorias presentadas mientras que hay otros que apenas realizan
alguna accion. Asi pues, esta tabla nos ofrece un modelo de nivel de uso tecnolégico.
La hipétesis provisional es que el usuario que hace un mayor uso de esta tecnologia
serd el cliente digital. De este modo, observamos que hay 17% que hacen seis 0 mas
funciones y que corresponderia a los mas tecnolégicos, mientras que por otra parte
hay un 11% que apenas hacen una sola funcién con su dispositivo.

También observamos que el uso no esta asociado a la renta, tal y como ocurria con el
equipamiento. La explicacion es que adquirir tecnologia implica un coste, mientras que
SU uso no esta asociado a ninguno. Sin embargo, el uso si que esta asociado a la edad
y la estadistica determina que son las personas mas jévenes las que hacen un uso
mas intensivo de la tecnologia.

Redes sociales

Red Social Porcentaje

Facebook 80%
Twitter 37%
Google+ 19%
LinkedIn 29%

Otras redes 13%

Las redes sociales son uno de los fenémenos mas interesantes del uso de la
tecnologia. En poco tiempo han ocupado un importante espacio en los dispositivos y su
nivel de penetracion alcanza el 86% segln este estudio, que senala a Facebook como
la principal red social al concentrar el 80% de los usuarios.
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La tecnologia de la que se valen las redes sociales ha complementado una necesidad
basica como es la comunicacion entre las personas y de ahi proviene su éxito. Una
muestra reciente de este triunfo es la irrupcion de Whatsapp como sistema de
mensajeria instantanea que es utilizado a diario por mas del 84% de los encuestados.

Nivel de uso Whatsapp E-mail Facebook
Varias veces al dia 84% 72% 53%
Varias veces a la semana 9% 22% 20%
Varias veces al mes 1% 3% 4%
Varias veces al afio 0% 1% 3%
Con menos frecuencia 0% 0% 3%
Nunca 5% 2% 17%

Esta importante tendencia no ha pasado desapercibida para las empresas que han
abierto perfiles en las diferentes redes sociales para realizar funciones de relacion y
fidelizacion con sus clientes, ademas de funciones de venta.

Si analizamos a cuantas redes sociales estéa vinculada cada persona, encontramos
fuertes diferencias con relacion a la edad. Las personas mas jévenes son las mas
activas en redes sociales mientras que, a medida que aumenta la edad, el nimero de
redes a la que se esta suscrito disminuye.

El Cliente Digital- 2015



HERRAMIENTAS DE
GESTION
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Un fin importante de la tecnologia consiste en la utilizacion de las
plataformas de gestion. El acceso a estas aplicaciones implica un
manejo avanzado de la tecnologia relacionada con la adquisicion de
productos y servicios.

El 92% de los encuestados declara utilizar al menos una plataforma de
gestion, ya sea para servicios bancarios o en la contratacion de viajes,
entradas, restaurantes u otras.

Si nos centramos en el area de gestion, la aplicacion del banco es la
mas importante, ya que la utiliza el 77% de los encuestados con un nivel
de satisfaccion de 7,44. Las aplicaciones digitales de los bancos son
ademas un buen ejemplo de digitalizacion pues consiguen que el 31%
de sus clientes realice todas sus gestiones on-line y que otro 51%
efectle simultaneamente visitas presenciales y operaciones on-line.

Banco 77%

Viajes 48%

Entradas 37%

Restaurantes

Ninguna -8%
Otras .3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

26%

La principal plataforma de gestion que utilizan los usuarios es la de su entidad
bancaria. A través de internet o de aplicaciones especificas, los usuarios acceden a
servicios bancarios. A cierta distancia aparecen servicios de gestion de viajes,
entradas para espectaculos, restaurantes y otros.

De todos los encuestados, solo un 7,6% declaré que no utilizaba ninguna de ellas, lo
que nos indica el importante uso de plataformas de gestion que ofrece la tecnologia.
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Nivel de uso tecnolégico Porcentaje

5 aplicaciones de gestion 11,3%
4 aplicaciones de gestion 14,1%
3 aplicaciones de gestién 22,5%
2 aplicaciones de gestion 25,1%

1 aplicacion de gestion 19,4%
0 aplicaciones de gestién 7,6%

Respecto a las aplicaciones de gestion, también se puede crear un modelo de uso en
base al nimero de plataformas que utiliza el encuestado. De este modo, encontramos
un 11% de usuarios que utiliza cinco plataformas de gestion y que representa el nicleo
mas tecnoldgico. En el polo opuesto tenemos un 7,6% que no utiliza ninguna..

La movilidad del banco

v o
4

Visitas y

Realiza todas las
gestiones de forma
presencial

Solo utiliza la

. estion on-line
operaciones g

on-line

El banco es el principal ejemplo de movilidad en servicios. Tras importantes inversiones
ha conseguido que un elevado porcentaje de sus clientes sean digitales. De acuerdo
con el presente estudio, el 31% de los clientes de la banca realiza sus gestiones on-
line, y un 51% compagina las operaciones on-line y las visitas a la oficina. Por Gltimo,
un 18% no realiza operaciones on-line y sigue acudiendo a su sucursal bancaria. Este
dato esta corroborado por otros importantes estudios como el de la consultora Deloitte
gue nos muestra como un 20%3 de los clientes bancarios ya emplea Ginicamente los
medios digjtales.

Respecto a la satisfaccion de estos servicios, los usuarios los punttan con un 7,44
sobre 10, nota que se percibe como muy positiva. Este elevado nivel de satisfaccion se
debe a la caracteristica de la movilidad, es decir, al hecho de que se puedan hacer
consultas y operaciones cuando y donde se quiera y desde cualquier dispositivo. Como
se puede ver en los apartados de uso de la tecnologia, redes sociales, herramientas de
gestion y el caso de la banca, estamos ante un cliente que hace un importante uso de
la tecnologia, tanto para sus usos sociales y lidicos como de gestion.

3 El Pais: “Banca digital un negocio en auge aunque todavia incipiente”, 2015
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MODELOS
TECNOLOGICOS

Para describir los diferentes tipos de cliente digital se ha establecido un

modelo basado en el nivel de equipamiento y el grado de uso
tecnolégico. El modelo tiene cuatro niveles: digital, intensivo, equipado y

analdgico.

Intensivo Digitales
f , Shopping

— )
<:El%:> Social —

— Media

- +

(e ()

- News N

e |
Y
Analodgicos Equipados

El digital es el nivel mas alto y combina alto equipamiento y un
importante uso; es el perfil mas orientado a la tecnologia.

El intensivo es el segundo nivel mas alto que combina poco
equipamiento y alto uso, por lo que es un perfil gue maximiza sus
dispositivos con una fuerte orientacion a la tecnologia.

El equipado es un nivel intermedio que tiene un alto grado de
equipamiento pero un bajo nivel de uso, ademas posee diversos
dispositivos pero no les da un uso intensivo.

El analégico es el nivel mas bajo: tiene poco equipamiento y su uso es

€SCaso.

El Cliente Digital- 2015

10



Perfiles de usuario

Categoria Numero de
Ingresos AT

laboral polizas
Digital JOVEN MEDIO-ALTO Media Sl ALTO
Intensivo JOVEN MEDIO-BAJO | Estudiante/parado Sl MEDIO
Equipado ADULTO MEDIO-ALTO Alta Sl MEDIO
Analégico ADULTO BAJOS Baja NO BAJO

Digital

El perfil digital es el de una persona joven, de nivel profesional medio-alto y con
ingresos medios o0 medio-altos. Esta bien equipado, con tres o mas dispositivos
tecnolégicos, y hace un uso importante de internet. El cliente digital hace de la
tecnologia un uso social, ludico y de gestion. Es un usuario que se mueve de una forma
natural por diferentes dispositivos y aplicaciones, entre las que no falta la de su
entidad bancaria.

La combinacion de renta y fuerte uso de tecnologia hacen de él un cliente con una
fuerte orientacién al uso de internet para compras y aplicaciones de gestion. Entre sus
prioridades esta la compra de tecnologia a la cual da diferentes usos. Como minimo
tendra un ordenador, una tablet y un smartphone. En cuanto a los seguros, es un
cliente que tiene contratadas dos, tres y hasta cuatro pélizas.

Intensivo

El perfil del cliente intensivo es el de una persona joven, posiblemente con estudios
medios o altos pero con ingresos bajos o0 medio-bajos. Su perfil es similar al digital, ya
gue es una persona joven con fuerte interés por la tecnologia, pero la gran diferencia
es su bajo nivel de ingresos. Esto se puede reflejar en un menor nivel de equipamiento,
por lo que cuenta con uno o dos dispositivos tecnologicos, a los cuales da un elevado
uso. Al igual que el digital, utiliza internet en todo su potencial social, lidico y de
gestion, incluidas las aplicaciones bancarias. Al disponer de menos dispositivos se
centra bastante en el smartphone, al que da un uso muy intensivo. Del mismo modo,
dispone de un segundo dispositivo que es muy probable que sea un portatil y al cual da
poco uso. De hecho, este segundo dispositivo queda relegado a cosas mas complejas,
formales y que requieren mas atencion. Es interesante destacar que no tiene tablets,
seguramente porque su smartphone le da toda la funcionalidad que precisa. En cuanto
a seguros es un cliente de una, dos y tres pdlizas.

Equipado

El perfil del cliente equipado es el de un adulto de nivel profesional alto y con ingresos
medios o medio-altos. Al igual que el digital, estd muy bien equipado en tecnologia, sin
embargo, hace un bajo uso de ella. Es posible que haya adquirido tecnologia al tener
un alto poder adquisitivo o por moda, pero no por tener un especial interés en su uso.
Encontramos al equipado en algunas redes sociales, leyendo articulos y blogs y con
una aplicacion de gestion, seguramente la del banco. A pesar de este bajo nivel de uso,
existe un importante grado de penetracion de la banca on-line, pero menor que en el
caso del cliente digital. El uso de dispositivos se centra sobre todo en el smartphone 'y
en un ordenador de sobremesa, mientras que utiliza la tablet solo ocasionalmente. En
cuanto a seguros, son clientes de dos pdlizas.

El Cliente Digital- 2015
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Analégico

El perfil analégico es de un adulto, de nivel profesional bajo y renta baja. Este es el
cliente menos equipado tecnolégicamente y con menos uso de internet y aplicaciones.
Esto no quiere decir que no disponga de tecnologia, pero se reduce a un moévil y
posiblemente un ordenador fijo. Este perfil Gnicamente utiliza la tecnologia acceder a
las redes sociales. Hace un uso muy bajo de la tecnologia para la lectura, el ocio y las
gestiones bancarias. Del mismo modo, nunca hace compras por internet ni utiliza
servicios asociados. Esto se confirma al ser el Ginico segmento donde encontramos un
nivel bajo de penetracion de la banca on-line. Su contratacion de seguros también es
baja, de una o dos pélizas.

Comparacion del equipamiento tecnologico

Digital Intensivo Equipado Analdgico
Ordenador fijo N \Z ™ =
Portatil N N N \Z
Tablet N S22 N 22
Smartphone ™M N ™M N

El nivel de equipamiento varia en relacion a los diferentes perfiles. El digital y el
equipado comparten plenamente su equipamiento tecnoldgico con niveles muy altos
en los dispositivos tipo smartphone. Por su parte, en el intensivo vemos la primera gran
diferencia; la baja presencia de ordenador fijo y la casi ausencia de tablet. Este perfil,
que se define como mas joven, prefiere tener un ordenador portatil a un ordenador fijo.
También destaca su bajo nivel de tablets, quizas porque su smartphone le da todas las
funcionalidades que les podria ofrecer la tablet.

Por Gltimo, el analdgico presenta importantes diferencias con el resto de modelos. Este
perfil si que prefiere ordenadores fijos a los portatiles. Una posible explicacion podria
estar en la edad del cliente, superior a la de los intensivos. Estos usuarios arrastran
ordenadores de sobremesa y se ven mas comodos trabajando con ellos en lugar de
con un portatil. También tienen un bajo uso de tablets, pero la razén es diferente a la
de los intensivos. Es posible que dado su bajo nivel tecnolégico no vean ninglin
atractivo en la tablet.

El Cliente Digital- 2015
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Comparacion del uso tecnologico

Digital Intensivo Equipado Analdgico
Lectura N N = v
Musica y videos N N Vv Vv
Redes sociales N N = =
Banco 0N 0N = v
Compras N N N\ 2\

Del mismo modo, se detectan fuertes diferencias en cuanto al uso de la tecnologia.
Esta vez los dos perfiles con unas mayores utilizaciones de tecnologia (digitales e
intensivas) coinciden en todas las categorias y utilizan el equipamiento tecnolégico
para todo tipo de funciones, desde las mas lidicas a las mas utilitarias. Sin embargo,
es interesante resaltar las diferencias de los otros dos perfiles.

En primer lugar, se observa que el equipado hace un uso medio de algunas
aplicaciones mientras que de otras hace un uso bajo. Asi podemos determinar que el
equipado emplea la tecnologia para leer, para estar en redes sociales y controlar su
cuenta bancaria, pero todo esto sin mucha intensidad. Esto nos indica que estan en un
estadio intermedio en el que compaginan lo digital y lo analégico. Por ejemplo, leeran
articulos en la tablet pero también se compraran el periédico y libros en papel. O
utilizaran las redes sociales pero prevalecera en ellos la importancia de una reunién
presencial. Sin embargo, no han dado el salto tecnolégico en otras areas como es
escuchar musica, ver videos o hacer compras. El equipado mantiene pautas analdgicas
y presenciales. Preferira hacer las compras directamente en la tienda, ver los
productos y tocarlos, o escuchara musica de la radio y comprara CD en lugar de utilizar
las aplicaciones de musica.

Por dltimo, el analégico es el que se conforma con el nivel de tecnologia mas bajo. Si
que se ha llegado a abrir un perfil en una red social, seguramente en Facebook, pero
seguramente lo hara mas por moda que por propio interés. En estas plataformas son
poco activos, su uso es irregular y basico, y lo que buscan es contacto con su familia y
amigos. Si se les quita de ese entorno limitado su nivel de funcionalidad tecnolégica
sera muy bajo.
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LOS USUARIOS DE

APP DE SEGUROS

La digitalizacion también ha llegado al sector asegurador en forma de
aplicaciones para smartphone llamadas apps.

Los resultados de este estudio indican que el 10% de los encuestados
se ha descargado una aplicacion relacionada con sus seguros. Esta cifra
es relativamente baja si tenemos en cuenta que el 83% de los
encuestados dispone de teléfonos inteligentes y un 70% son usuarios de
la banca on-line.

El perfil de los usuarios actuales de apps de seguros son jovenes
digitales, de nivel profesional alto y usuarios de la banca on-line.

¢Eres usuario de una app de seguros?

17%
El 10% de los El 77% de los
encuestados tenian encuestados usan la
una app de seguros banca on-line

El 10% de los clientes de seguros se ha descargado una aplicacién movil o app para su
smartphone. De los poseedores de estas apps, a un tercio se la ofrecié directamente
su proveedor de seguros, mientras que los otros dos tercios se la descargaron
directamente. El 50% de estas descargas estan relacionadas directamente con
companias aseguradoras.

Los ramos mas propicios para este tipo de aplicaciones son, en orden mayor a menor,
auto, hogar y salud.

Nivel de consulta de la aplicacion de seguros

El grado de consulta y uso de estas aplicaciones es baja. El 78,8% de los usuarios las
han consultado tres 0 menos veces en los (ltimos seis meses. A pesar de este poco
uso, los usuarios se muestran satisfechos y les otorgan una puntuacién de 6,9, lo que
supone una puntuacioén tan alta como la conseguida por las aplicaciones bancarias.

El hecho de que se dé un nivel de consulta tan reducido es un peligro porque estas
apps pueden convertirse en lo que se conoce como aplicaciones ‘zombi’, es decir, que
se descargan pero no se usan y quedan residentes en el smartphone.
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La existencia de las llamadas aplicaciones’zombi’ ha crecido hasta el 83% en tiendas
como el App Store4. Una posible solucion que apuntan los expertos es mejorar el
engagement, es decir, el intento de interactuar mas con el cliente con el fin de
‘engancharle’ para lograr que sea un usuario activo de esa aplicacion.

Nivel tecnologico de los usuarios de apps de seguros

El porcentaje mas alto de usuarios de apps de seguros se da entre los que hemos
llamado clientes digitales, seguidos por los intensivos y equipados y, en ultimo lugar,
los analdgicos.

También existe una relacion directa con los usuarios de aplicaciones de banco. Los
usuarios que utilizan la banca digital o que comparten un sistema presencial y digital
realizan mas descargas que los que utilizan Gnicamente la banca presencial.

En relacion con la edad del usuario, encontramos todo tipo de edades, sin embargo,
destaca la gente joven y de mediana edad. En cuanto a nivel profesional y de renta, se
observa una relacién directa. Las personas con nivel profesional y renta alta es mas
probable que se descarguen la aplicacion que las personas con niveles profesionales y
de renta mas bajos.

4 http://www.abc.es/tecnologia/consultorio/20150525/abci-aplicaciones-zombies-consejos-
201505251308.html
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QUE DEBERIA
TENER

A los clientes de seguros les resultaria atractiva una aplicacion movil
gue les mostrase los vencimientos de sus seguros y con la que pudieran
tramitar siniestros. Con estas funcionalidades, un 75,5% de los clientes
de seguros se descargaria dicha aplicacion.

Los usuarios mas interesados en esta aplicacion son los digitales que se
corresponden con jovenes de nivel profesional medio. El 89% de ellos se
descargaria dicha aplicacion.

Entre los menos interesados estan los analogicos, de los cuales solo un
60% muestra interés en este tipo de aplicacion movil.

Funciones de interés

Poder tramitar siniestros directamente || NN 5%
Fecha de los vencimientos [ NRHEGEGE /3%
Paquete de comunicacién directa || NN 6%
Teléfono directo o de asistencia [ NREIEEEEEEEEEEEEE 5
Posibilidad de comparar otros precios || NG 22%
Contenido informativo [ NRNRNRHNH :0%

Poder contratar otros seguros directamente || N NN 25%

Las respuestas de los encuestados sobre qué elementos deberia tener una aplicacion
movil de seguros se dividen en dos bloques.

El primer bloque de respuestas, que son las que mas han seleccionado, son elementos
que implican inmediatez, ya sea de consulta o de servicio. Todas estas respuestas
estan por encima del 60% y tienen que ver con vencimientos, siniestros y asistencia.

El segundo bloque de respuestas esta por debajo del 40% y hace referencia a
elementos propios del seguro y su comercializacion. Aqui tenemos la posibilidad de
comparar precios y saber mas del contrato de seguro. Por otra parte, un 20% indica
que le resultaria interesante la posibilidad de contratar seguros por medio de la
aplicacion.

Estas peticiones sobre una posible aplicacion de seguros nos muestran que el usuario
demandaria funciones de servicio y no tanto funciones comerciales.
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A estos mismos encuestados también se les pidié que priorizasen algunas
caracteristicas que deberia tener la aplicacion. Los usuarios seleccionaron la facilidad
de uso (80%), tramitacion de siniestros (65%) y el aviso de renovacion (48%). Asi pues,
los encuestados demostraron un mayor interés por tener informacién rapida y facil de
los siniestros y las renovaciones.

¢Te descargarias una aplicacion de seguros?

El 75,5% de los encuestados

Si se descargaria una app de

' ' Seguros

Preguntados acerca de estas funcionalidades, el 75,5% de los encuestados afirma que
se descargaria la aplicacion si tuviese las caracteristicas descritas anteriormente. Esta
cifra casi se equipara al porcentaje de usuarios de aplicaciones de banca, que era de
un 77,2%, por lo que podria llegar a tener el mismo grado de penetracion.

Sin embargo, este alto porcentaje contrasta con el 10% de usuarios que se ha
descargado alguna aplicacion de seguros para su smartphone. Esto nos podria indicar
que el cliente de seguros esta interesado en aplicaciones moviles de seguros pero que
de alguna forma no ha sido informado sobre la existencia de dichas aplicaciones o que
sencillamente su proveedor de seguros no dispone de herramientas de este tipo.
También es cierto que este 75,5% es una cifra de intencion, lo que no implica
descargas reales. Las descargas reales son mas razonables por parte de los clientes
digitales y un posible motivo de fracaso sera la baja frecuencia de uso.

Quién se descargaria la aplicacion

Digital 89%

Equipado 80%

Intensivo 78%

Analdgico 60%

La aplicacion resulta interesante para personas jévenes y adultas de todo tipo de renta
y todas las categorias profesionales. Sin embargo, son los denominados digitales los
que presentan el interés mas alto. Estos jovenes de nivel profesional medio son los que
tienen un mayor interés seguidos por los equipados y los intensivos.

Los menos interesados sobre estos programas son los adultos de bajo nivel profesional
y que corresponden al perfil analégico.
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Elementos de interés por tipo de usuario

Digital Intensivo Equipado Analégico
Tramitacion siniestros M N ™ =
Comunicacién directa N N N =
Marcacion directa N N = =
Comparacién de precios Vv = N7 N7
Informacién = N\ ¥ ¥
Contratacién = N2\ N2\ % N2\

En cuanto a las funcionalidades que piden los diferentes perfiles tecnolégicos, existen
interesantes diferencias. Son los digitales junto con los intensivos los que mas piden a
la aplicacién. Sin embargo, mientras que los digitales no ven interesante la posibilidad
de comparar precios, los intensivos si que se muestran un poco mas abiertos. Es
posible que debido a su escasa renta vean (til esta funcionalidad. Por su parte, los
digitales quieren estar mas informados y tener la posibilidad de contratar directamente
mientras que los intensivos no ven interesante estas funciones.

Los equipados, por su parte, a pesar de tener un alto interés en la aplicacion, no exigen
tantas funcionalidades. La tramitacion y comunicacion directa son mas que suficientes
para ellos.

El menos interesado en todas estas funcionalidades es el analégico, cuyo grado de
interés es medio 0 bajo y se centra en siniestros y comunicacion.
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FUNCIONES

GENERALES Y

ESPECIFICAS

En estos momentos se esta ofreciendo a los clientes de seguros dos
tipos de aplicaciones de seguros para su smartphone. Unas son
generalistas y en ellas se pueden incluir varios seguros, mientras que
otras son especializadas y se vinculan a un Unico seguro, como puede
ser el de auto o el de hogar.

Las aplicaciones mas valoradas son las especializadas, seguramente
debido a sus funciones especificas relacionadas con el producto
contratado: citas on-line en el caso del seguro de salud y asistencia en
carretera para el seguro de auto.

Funcionalidades por ramos

En estos momentos existen aplicaciones de seguros para smartphone. Estas
aplicaciones moviles son tanto para ramos especificos como generalistas, capaces de
recoger informacioén de diversos seguros. Algunas aplicaciones pertenecen a una Unica
aseguradora y hay otras, mas orientadas a corredurias, que son capaces de contener
seguros de diferentes proveedores.

Sobre todas estas aplicaciones se seleccionaron las funcionalidades que ofrecen y se
pidi6 a los encuestados que eligiesen cuéales eran las mas interesantes para ellos. De
este modo, se presentan los resultados de las funcionalidades para seguros generales
y las funcionalidades especificas para los ramos de salud, autos y hogar.

Los resultados son que las aplicaciones especificas de ramos interesan mas y son mas
valoradas que aquellas generalistas que recogen varios tipos de seguros. La
explicacion es que el cliente espera que la aplicacion le dé un servicio relevante
relacionado con su seguro, en lugar de informacién comercial o general.
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Funcionalidades generales

Las funcionalidades generales mas demandadas por los encuestados son los teléfonos
de contacto y la consulta de pélizas y recibos. A partir de ahi, las demas
funcionalidades estan por debajo del 50% de interés y en ellas se engloban elementos
propios del seguro, elementos comerciales y otras funciones que se suele anadir a las
apps como puede ser localizadores o guias.

Otra vez se constata que el cliente no ve la app como un elemento comercializador ni
promocional. También es importante evaluar los extras que se afladen a estas apps
con el animo de conseguir un mayor engagement. Aiadir partes meteorolégicos o
localizador de hoteles y gasolineras no implica que el cliente lo aprecie o lo utilice. Un
ejemplo lo vemos en los porcentajes mas bajos obtenidos por las noticias de interés
(15%) o la conexion a redes sociales (6,1%), elementos que incluyen algunas apps de
seguros y cuyo interés por parte del cliente es muy bajo.

Teléfonos de interés/ contacto [N 556
Consulta de pdlizas y recibos [ . 62,1
Emergencias [ 60,4
Comunicacién directa con el mediador [N NN D 517
Calculo del seguro y precios || NN 08
Acceso al contrato del seguro [N 492
Recibir avisos de la propia aseguradora [ NRRNEGENME 456
Localizacién de oficinas o de agentes [ NRRBNMEENEENEEEE 33
Localizador de hospitales, gasolineras... [ N NN 353
Guia de actuacion o consejos practicos | NI :5.2
Acceso a promociones y novedades [ NN 347
Listado de preguntas frecuentes || N NI s,
Informacién sobre seguros o productos [ NI 20,3
Alertas meteorolégicas [ N 15,4
Noticias de interés o de prevencién || NRHNHENIIGNGG 15

Conexion con redes sociales [ 6,1
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@ Aplicaciones para el seguro de salud

Las aplicaciones de seguros de salud son las que mas expectativas y mejores
resultados tienen. Urgencias, citas on-line y cuadros médicos son las funcionalidades
mas valoradas, todas por encima del 60%. El resto logra también un porcentaje
relativamente mas alto que en el caso de las aplicaciones generales.

Este dato puede deberse a que las utilidades que se ofrecen conectan directamente
con el servicio o por lo menos estan relacionadas con el seguro contratado. Esto hace
que el grado de interés aumente por encima de las aplicaciones generales.

pedir citas médicas online || NN o1
Acceso al cuadro médico y centros || NN 02
Conexién directa con urgencias médicas [ N NN <02
Centros de urgencia, farmacias... || NN 72
Consulta del histérico del asegurado [N 23
Solicitud de autorizaciones médicas || NN 402
Pruebas diasnéssticas [ NRHIN ;53
Clinicas concertadas || N NN 434
Ficha técnica con patologias del asegurado [ NN 337
Informacién sobre medicamentos || NN NN 30
consejos de salud || NG 293
Consulta de puntos de la tarjeta médica ||| | D 20
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Aplicaciones para el seguro de automovil

La aplicacion especifica de autos también interesa mucho al usuario en relacién con la
asistencia en carretera, comunicacién de siniestros y con la tramitacién y seguimiento
de los mismos. Estos elementos estan por encima del 60% y suponen un valor
importante para el usuario. Ya por detras aparecen una serie de servicios vinculados al
automoévil bien valorados por el usuario como son los localizadores especificos y la
informacién relacionada con la carretera.

Acceso de teléfonos y solicitud de asistencia ||| N S ::
seguimiento de la evolucién del siniestro || Nk I ©
Informacion y comunicacién de siniestros _ 59,6

Localizador de talleres para vehiculos || NG| G ::
Mantenimiento del automévil || N I
Detector de accidentes y trafico [ N QAR 43
Informacién sobre seguros de autos || NRNRN N 37
Célculo de itinerario por GPS [ NI 333
Control de tiempo de estacionamiento _ 26,9
Calculadora de tasa de alcoholemia _ 25,8

®

Aplicaciones para el seguro de hogar

Las aplicaciones para seguros de hogar son las que menos funcionalidades tienen, sin
embargo, los encuestados han demostrado un gran interés por ellas. En concreto, por
las funcionalidades relacionadas con el servicio de asistencia y la comunicacién de
siniestros.

Servicio de asistencia en el hogar 24h | sc.
Comunicacién de siniestros en el hogar | 20,4
Informacién sobre seguros de hogar || NN 303
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Caracteristicas técnicas
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