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El objetivo del estudio es conocer el grado de evolucién de la transformacién digital en la Mediacion
de seguros y proponer acciones que faciliten su adaptacién al mundo digital para mejorar su
negocio.

El primer paso es realizar un ejercicio de diagndstico que, al compararlo con los indices del sector,
identifique las dreas donde es posible incrementar la eficiencia de los procesos.

A través de una encuesta de autodiagndstico sobre capacidades digitales de cada negocio analizado,
se ha obtenido una vision global del sector y una comparativa entre las propias capacidades digitales
y la generalidad.

El estudio se ha disefiado y realizado por el Consejo General de Mediadores, la escuela de
negocios de seguros, CECAS y la consultora Lideres y Digitales, especializada en procesos de
transformacién digital y formacién en competencias digitales.
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El estudio se ha realizado en cuatro fases:

Disefio del modelo de evaluacién
de la transformacion digital

o Estadodela
transformacion

digital
del sectorde
Mediadores de

conclusionesy Seguros

Informede

recomendaciones
de mejora

Procesamiento y andlisis
de los resultados de los
autodiagnésticos
de transformacién digital
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Fase 1 - Disefio del modelo de evaluacion de la transformacion digital

La primera fase del estudio parte del disefio de un modelo de evaluacién de las capacidades digitales
de los Mediadores y de su nivel de avance en la transformacién digital. Para ello se ha procedido a:

e Disefiar un modelo de evaluacién de la transformacién digital, identificando las variables
clave para medir el nivel de digitalizacidon en cada caso.

e Definir una bateria de preguntas que en formato de encuesta permitieran realizar el
autodiagndstico por parte de los Mediadores participantes.

Una de las premisas principales ha sido que el modelo fuera comprensible. Esto ha hecho que tanto
las preguntas realizadas, como las areas a evaluar, se hayan disefiado con un lenguaje sencillo,
facilmente entendible independientemente del grado de conocimiento de cada uno de los
participantes.

Ahondando en este aspecto, hay que destacar que, junto con la encuesta de autodiagnostico, los
participantes han contado con un manual de uso y con soporte para resolver dudas acerca del
contenido de las preguntas planteadas.

Adicionalmente, en esta fase se ha solicitado informacidn complementaria de ambito profesional,
gue permitira al Consejo General realizar en un futuro estudios adicionales o analisis de tendencias
de interés para el colectivo.

Fase 2 - Proceso de autodiagndstico de la transformacion digital del mediador

Una vez disefiado el modelo de evaluacion de transformacidon digital y la encuesta de
autodiagnéstico asociada, se ha enviado a Mediadores colegiados a través de los Colegios
provinciales. Se ha dispuesto de un plazo de tres meses para que los Mediadores cumplimentaran
la encuesta.

Fase 3 - Procesamiento y analisis de los resultados

Tras la realizacion de las encuestas de autodiagndstico, se han procesado las respuestas para
cuantificar las variables definidas en el modelo de evaluacién de la transformacion digital. Se ha
trabajado tanto en el dmbito de Mediador participante, como de empresa, para obtener resultados
promedio y realizar un analisis comparativo.

A partir de la informacién obtenida y su posterior andlisis, se han generado informes de resultados,
tanto individuales (por participante), como colectivos (por empresa), mostrando pautas de
comportamiento y analizando tendencias que den paso a areas de mejora.
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Fase 4 - Informe de conclusiones y recomendaciones de mejora

Como ultimo paso en la metodologia seguida, se ha elaborado el informe de conclusiones junto con
una serie de recomendaciones de mejora para los Mediadores de seguros.

Dicho informe se presenta al sector asegurador para implementar las areas de mejora identificadas,
y lograr una éptima transformacion digital.

En paralelo a este proyecto, la escuela de negocios del seguro, CECAS, trabaja en programas
formativos especializados en competencias digitales. La formacién es una pieza clave para ayudar a
las empresas de Mediacion a aprovechar todas las ventajas que el proceso de transformacidn digital
ofrece al negocio, independientemente del tamafio que tenga y lugar de actividad.

Universo Mediadores de seguros que operan en Espaia
(agentes y corredores)

Muestra 600 encuestas

Método de recogida de muestra Encuesta realizada en Microsoft Forms

Margen de confianza 95 %
Error muestral +/-5,60%
Trabajo de campo Lideres y Digitales
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El modelo de evaluacion se ha construido a partir de la identificacion de 7 dimensiones que
constituyen los indicadores de capacidades digitales segun se observa en la siguiente imagen:

Competencias

Digitales Preparacion

Marketing y o .
ventas digitales mm‘:“tlén Jechologia

Digital

Atenciona

clientes Ciberseguridad

Analitica
dedatos

La evaluacion se ha realizado a través de 75 preguntas distribuidas en nueve bloques tematicos:

Blogue tematico de preguntas N2 de preguntas
Datos sociodemograficos 10
Situacion del proceso de transformacion digital de su empresa 8
Programa de gestion del corredor 8
Estrategia y disponibilidad de tecnologia 14
Analitica de datos 7
Canales de atencion al cliente 12
Ventas y marketing digital 4
Competencias digitales del equipo 4
Perfil tecnografico personal 8
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Como se observa, algunas de las preguntas corresponden a cuestiones de caracterizacion e
informativas, por lo que el modelo de evaluacion se ha construido asignando un valor a cada una de
las preguntas dentro de los bloques especificos que se vinculan a los indicadores previamente
definidos, de modo que se obtiene una distribucién porcentual de cada uno de ellos.

A partir de la ponderacién de los 7 indicadores de las dimensiones, se ha calculado el “indice de
Transformacién Digital”:

Peso en el indice

Indicador - Dimensién N
de Transformacion Digital

* Preparacién 10%
* Tecnologia 25 %
* Ciberseguridad 5%
* Analitica de datos 5%
* Atencion al cliente 20%
* Marketing y Ventas Digitales 15 %
* Competencias Digitales 20 %

Para una mejor comprensién, los resultados de la evaluacién de cada dimensién se han escalado y
codificado con colores, de modo que cada mediador obtiene, 12 un valor del indicador del bloque,
22 un nivel en la escala definida (Alto, Medio, Bajo y Nulo) y 32 su identificacion azul, verde, amarillo
o rojo para que de modo sencillo y muy visual identifique cuales deberian ser las dimensiones
prioritarias de trabajo en su proceso de transformacion digital.

Resultados porcentuales (%) Escala Codificacion
Entre 65% - 100% Alto Azul
Entre 40% - 65% Medio Verde

Menos del 40% Bajo Amarillo
0 Nulo Rojo

La encuesta de autodiagnodstico se distribuyd en julio de 2023 y durante los 3 meses en los que
estuvo abierta, participaron 600 Mediadores de seguros.

Desde el punto de vista técnico la encuesta ha constado de 75 preguntas con la siguiente
caracterizacion:
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Caracterizacion del colectivo que ha respondido la encuesta

1. Tamaio del Negocio:

Tras analizar el volumen de negocio de las empresas participantes, el 80% de ellas factura
menos de 1 millén de euros al afo.

2. Tamaio de la Plantilla:

Se recabaron datos sobre el nimero de personas empleadas en las empresas analizadas. El
76% de las empresas tiene 5 0 menos empleados.

¢ Cuantas personas forman parte de la plantilla de su
empresa?
54%
22%
15%
5% 4%
0%
. - == =55
Solamente 1 Entre 2y5 Entre6y10 Entre1iy20 Entre2ly50 Masdes0

3. Perfil de participacion:

La mayoria de los participantes en la encuesta corresponden a los titulares o gerentes de
las entidades, representando casi el 90% de los encuestados.

¢ Cuaél es su perfil dentro de su empresa?

rlruaf‘ C:E‘rcn:r:\ _89%

Responsable de T 4%

Responsable de Operaciones T%

4. Perfil Demogréfico:

El 74% de los participantes cuenta con mas de 45 afos.

¢ Cudlessuedad?

De 25a34anos 6%

De 35a 44 afos 20%

De 45a 54arios 36%

Masde 54 anos 38%
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Con respecto a la caracterizacién de los participantes es importante destacar su vision de la situacién
del proceso digital en cada una de las empresas.

Mas del 90% de los encuestados considera que la digitalizacion sera positiva o muy positiva para
toda la cadena de valor: empresa, competidores, clientes, aseguradoras y sector en general, si bien
se percibe ligeramente inferior en el caso de sus competidores y clientes. Ello indica la gran
relevancia propia que cada uno de ellos se otorga.

El impacto positivo que los encuestados perciben del proceso de digitalizacion hace que sea mas
necesario la transformacion digital que se percibe como muy beneficiosa.

(Coémo considera que la digitalizacion afectaraa...

Mis

o af
computiores s o s
Misclentes 5% o [

Elsector en
gereral I 57% 2
Las aseguradoras am% >4

® De forma muy positiva De forma positiva No leafectara B L eperjudicara
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Se analizan a continuacion de manera pormenorizada los resultados obtenidos para cada
una de las 7 dimensiones definidas y el indicador global de Transformacién Digital.
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01 - Preparacion

En este indicador se ha estudiado principalmente la forma en la que se esta realizando la
transformacion y los recursos tanto econdmicos como humanos dedicados, sin olvidar las fuentes
de financiacion necesarias para poder llevarlo a cabo. De manera concisa, la Preparacién se ha
analizado teniendo en cuenta:

e Acometida del proceso: grado de avance en el desarrollo de la transformacion digital

e Dotacidén de recursos: equipo que trabaja en el proceso y dedicacidon cuantitativa de
personal

e Dotacidn presupuestaria: acceso a fuentes de financiacién y tipologia de ayudas (Kit Digital,
ayudas locales, etc.)

1. Promedio de Preparacion:

Las empresas participantes en la encuesta obtuvieron una puntuacién del 40% en el
indicador de Preparacion. Esto sugiere que hay espacio para mejorar y avanzar en este
aspecto.

2. Niveles de Preparacion:

Un 15% de las empresas declaran un nivel nulo de preparacion, indicando que aln no han
iniciado su proceso de transformacion.

KP| 01 - Nivel de PREPARACION
46%

32%

Alto Medio Bajo Mulo

3. Avance Significativo:

Un 7% de las empresas se destacan por avanzar a un ritmo notable y equilibrado, asignando
recursos de manera efectiva al proceso de transformacion.

4. Reflejo de Diversidad:

Estos datos reflejan la diversidad de niveles de preparacion entre las empresas
participantes, proporcionando una vision detallada de su progreso en el proceso de
transformacion.
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A continuacidn, se muestran los resultados de las preguntas que conforman este indicador.

Si hemos empezado este afio

No, eltamano de miempresano lojustifica

Mo, pero vamos a empezar este afo - 12%

No, no lo veo necesario I 1%

¢ Estan acometiendo el proceso de transformacion digital de su compaiiia ?

Stlevamosinds danaha trabajando en el mismo _

59%

Teniendo en cuenta exclusivamente las empresas que ya estan abordando su proceso de
transformacion:

¢ Cudntas personas trabajan mas del 50% de su
tiempo en el proyecto de transformacion digital de su
empresa ? (sdlo los que estan desarrollando el procesa)

Mésde 4 personas I 1%

Entrely3

Solamente 1 ‘ 30%

Nlrguna e dedes tantOt[empo

£ Cémo estd avanzando el proceso de transformacion de
suempresa?
(solo los gue estan desarrollando el proceso)

44% 52% 1%

= Avanza correctamente
m Avanzamos, pero lentamente

No somos capaces de obtener resultados

¢ Como estan desarrollando el proceso de
transformacién digital? (sélo [os que estan desarroliando el
proceso)

47% 13% 40%

® Los estamos desarrolando con personal interno
m Hemos contratadoa una consultora extemapara que nosayude
Nos esta ayudando nuestro proveedor de tecnologia

CONSEJO GENERAL DE MEDIADORES
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1. Progreso Sostenido:

Mas del 50% de los Mediadores que han emprendido la transformacién digital estan
avanzando de manera constante.

2. Colaboracion Efectiva:

Tanto el personal interno (47%) como los proveedores de tecnologia (53%) desempefian
un papel activo y eficiente en el desarrollo del proceso de transformacion.

3. Optimizacién de Recursos:

Respecto al numero de personas que trabajan en el proceso, el 50% de las empresas no
tienen a una persona trabajando en exclusiva en el proceso.

4. Causas que dificultan la transformacidn digital:

La imagen adjunta destaca las causas que dificultan el progreso en el proceso de
transformacion digital. Estas areas sefialan oportunidades clave para maximizar el
rendimiento y la eficiencia.

Elija las principales causas que dificultan la transformacién digital
en su empresa
Faltade conocimientos digitales 53%
Faltade apoyo delasaseguradoras conlas
e I, 4%
que trabajo
Faltade presupuesto 36%
Faltade talentodigital 36%
Cultura poco flexible a los cambios 29%
Faltade focoestratégico 28%
FaltadeimpulsodelaDireccion 10%

5. Fuentes de financiacion:

Existe un potencial significativo para aprovechar las ayudas a la digitalizacién, como el kit
digital, ya que actualmente solo un 35% ha solicitado este beneficio.
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¢Harecibido su empresa alguna subvencién para la digitalizacién de su
empresa? (Sefale todas las que ha recibido)

Kit Digital | 5%
Subvencién Autondmica . 3%
Subvencién de la Diputacion | 0%
Subvencién Ayuntamiento I 2%

Hemos solicitado alguna, pero no la hemos recbido 12%

No hemos sdlicitadoninguna ayuda I 53%

CONSEJO GENERAL DE MEDIADORES 15
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02 - Tecnologia

1. Avance Positivo en Tecnologia:

Es notable destacar que la valoracidn del indicador de tecnologia supera positivamente a
la de preparacion en el sector de Mediadores.

2. Incorporacion Progresiva de Tecnologia:

El promedio alcanza un 53%, indicando que los Mediadores estan integrando gradualmente
la tecnologia en sus procesos de negocio.

3. Nivel Elevado de Tecnologia:

Un 23% de los Mediadores muestran un nivel alto de tecnologia, evidenciando un
compromiso significativo con la innovacién.

4. Areas de Oportunidad:

El 41% aun presenta carencias importantes en esta dimension

KPI02 - Nivel de TECNOLOGIA
41%
36%
23%
Alto Medio Bajo Nulo

Por la cantidad de palancas que tiene la dimensidn tecnoldgica, se ha desdoblado el indicador en 4
subindicadores:

a) Estrategia Tecnoldgica: nivel de inversion, gestion de la tecnologia o disponibilidad de
herramientas tecnoldgicas estratégicas (ERP, CRM)

b) Conectividad
c) Equipamiento

d) Herramientas: ofimaticas generales y las propias del sector

CONSEJO GENERAL DE MEDIADORES 16
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1. Areas de Fortaleza:

Se resalta positivamente que las dreas que mas sobresalen son Conectividad vy
Equipamiento, indicando una sdlida base en estos aspectos.

Valor promedio

del indicador

> Tecnologia 53 %
> Estrategia 45 %
> Conectividad 72%
> Equipamiento 63 %
> Herramientas 44 %

2. Potencial de Desarrollo:

El drea de Estrategia y Herramientas se presenta como una oportunidad positiva para un
mayor desarrollo, sefialando un camino prometedor hacia mejoras y avances.

En la siguiente tabla se puede ver el valor promedio de los subindicadores que forman parte
del indicador Tecnologia.

Desglose del Indicador de Tecnologia por Subindicadores
Total Tecnologia 23% 36% 41%
] Estrategia 24% 16% 60%
[] Conectividad 40% 39% 20% 4
[[] Equipamiento 26% 44% 29% E
[[] Herramientas E&S 28% 68%
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A. Subdimensién Tecnologia - Estrategia

1. Inversidn Tecnoldgica como Palanca Positiva:

Se destaca la evaluacién positiva de tres palancas dentro de este indicador, comenzando
con lainversidon en tecnologia en relacién con los ingresos, lo que demuestra un enfoque
estratégico y eficiente.

2. Herramientas Criticas:

La eleccidn de herramientas criticas como el ERP y el CRM, reconocidas por su capacidad
para mejorar sustancialmente la gestién interna y la relacién con los clientes,
respectivamente. Esto muestra un enfoque acertado en la adopcidén de tecnologias
clave.

¢ Qué inversion anual realiza suempresa en ¢ Quién es el responsable de la gestién
tecnologia ? delatecnologia en su empresa?

Mas del 10%de la cifra de
ingresos l 2

Entreel5 yel10% - 11%

Entreel3yels% [N 2%

® No tenemos ningun especialista. Cada
persona se soluciona sus temas tecnologicos

Sebsel] a Tenemos una personaitema

la ci
ficoes d?Ll:/st:Sa a8 _ 31% ® Hemos subcontratado un servicio especifico
g parala gestionde b tecnologia

3. Inversiones Significativas:

El 5% de las empresas reconoce realizar inversiones superiores al 10% de su cifra de
negocio en tecnologia, evidenciando un compromiso notable con la innovacion.

4. Area de Mejora Identificada:

Aunqgue se observa un dato negativo, donde el 31% invierte menos del 1% de sus
ingresos en tecnologia, esto se presenta como una oportunidad de mejora y
optimizacién en la adopcion tecnoldgica.

5. Ejemplo llustrativo:

Para proporcionar una perspectiva, se ilustra que, en una empresa con una facturacion
de 500.000 euros, destinar menos de 5.000 euros a tecnologia podria limitar las
inversiones en herramientas especificas de gestion.
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6. Consideracién de Factores Importantes:

Se resalta positivamente la importancia de considerar la conectividad y la inversién en
equipos de trabajo al evaluar el presupuesto, sefialando la necesidad de equilibrar las
inversiones para garantizar un espacio adecuado para herramientas esenciales de
gestion.

En el caso del CRM vy del ERP, el primer software dobla su presencia en los negocios
Mediadores.

% Mediadores que tienes CRM y/o ERP

CRM 60%

ERP 30%

7. Diferencia Significativa en Adopcion:

Destaca la notoria disparidad entre la adopcion del CRM (60%) y el ERP (30%),
identificando una relacién clave con el tamafio de las empresas.

8. Alta Penetraciéon del CRM:

La penetracion del CRM es alta, reconociéndolo como una de las mejores palancas
para impulsar el rendimiento comercial a través de la digitalizacion.

B. Tecnologia - Conectividad

1. Conectividad Destacada:

El informe muestra que la conectividad es uno de los factores mas desarrollados por
los Mediadores, obteniendo un sélido promedio del 72%.

2. Infraestructuras de Telecomunicaciones Avanzadas:

Se observa el avanzado estado de las infraestructuras de telecomunicaciones en
Espana, con una destacada penetracion de fibra dptica del 95%, coincidiendo con el
alto uso por parte de los Mediadores encuestados.
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3. Adopcion de la Nube:

Se observa una adopcidn significativa de la nube, alcanzando un 66%. Un indicador
positivo es que el 30% ya no necesita servidores fisicos, lo cual refleja una migracién
exitosa hacia la nube y un respaldo a la tendencia del trabajo colaborativo.

4. Transferencia a la Nube y Apuesta por la Colaboracién:

Este dato se interpreta como un buen indicador de la transferencia a la nube de las
infraestructuras y una clara apuesta por el trabajo colaborativo, evidenciando una
vision avanzada y estratégica.

Resultados Detallados en la Grafica Adjunta:

La grafica siguiente proporciona resultados detallados sobre las diferentes tecnologias de
conectividad utilizadas, brindando una visién completa de la fortaleza en este aspecto.

Disponibilidad de infraestructuras de conectividad

e | - 2% | T 7%
179% 11% 8%
) 12% 29% 22%
8%
9%
13% 17%
1%
95% 8%
71% 66%
54% 46%

Fibra Optica Centralita Hosting Solucidn en la nube Servidores Fisicos Red Corporativa
® Disponemos deella ® Vamos acontratarla ® Notenemos interés Nolo necesitamos = No podemos pemmitirnoslo

C. Tecnologia - Equipamiento

1. Importancia de Equipamiento tras Conectividad:

Se reconoce la necesidad de equipamiento para aprovechar la conectividad y utilizar las
herramientas esenciales en la funcién del mediador.

2. Preferencia por Puesto de Trabajo Fijo:

Destaca positivamente que el 81% continta prefiriendo el puesto de trabajo fijo,
evidenciado por el uso de ordenadores de sobremesa, indicando una eleccién
consolidada en este dmbito.

3. Crecimiento Sostenido de Soluciones de Movilidad:

Se sefiala de manera positiva el crecimiento constante de las soluciones de movilidad,
evidenciando un ritmo positivo en su adopcién.
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4. Oportunidades de Mejora en Movilidad:

Se resalta que, a pesar del crecimiento, aun existen oportunidades de mejora en las
soluciones de movilidad, indicando la posibilidad de optimizar y fortalecer este aspecto.

Disponibilidad de equipamiento informatico

81% = 90%
= 50% 9%
11%

Ordenador de OCrdenador portatil Smartphone Linea mdvil individual Tableta Email Corporativo
sobremesa

= Todoslos empleados Algunos empleados 1 Solola Direccién m Ningun empleado

D. Subdimension Tecnhologia — Herramientas

En esta subdimensién se han dividido las herramientas en tres grupos:

e Genéricas del puesto de trabajo (ofimatica)
e Nuevas herramientas digitales

e Herramientas especificas del negocio del mediador

1. Destacada Adopciéon de Paquete Office:

Resalta positivamente que el paquete Office es ampliamente adoptado por el 83% de
los Mediadores, lo cual era esperado dada su relevancia.

2. Potencial de Crecimiento en Soluciones en la Nube:

Se identifica un amplio potencial de crecimiento en las soluciones en la nube, con el 54%
utilizando Microsoft 365 y el 29% disponiendo de Google Workspace, indicando
oportunidades para una mayor adopcion.

3. Crecimiento Significativo en Videoconferencia:

Se destaca el notable crecimiento en el uso de la videoconferencia. El 73% utiliza Teams
y el 54% Zoom.
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4. Uso Limitado de Herramientas de Trabajo Colaborativo:

Se observa un uso limitado de herramientas como SharePoint y otras para trabajo
colaborativo, contrastando con el liderazgo de Google Drive (39%) y una presencia
significativa de Dropbox (24%).

Paguete Office (Word, Excel, Powerpaoint) en PC

Google Workspace (Correode Google, Docs, Sheet,
Slides, Forms)

Teams

Zoom

Slack

Sharepoint

Dropbox

Google Drive

Disponibilidad de herramientas ofimaticas

eroecnsss Eniene). |

Telegram

39%

5. Progresiva Adopcion de Herramientas Digitales:

Progresiva incorporacién de herramientas digitales por parte de los Mediadores. Mas
del 50% ya utiliza mensajeria, firma y certificados.

6. Interés en Herramientas de Inteligencia Artificial:

Las nuevas herramientas de Inteligencia Artificial se han empezado a utilizar de forma
minima, hay un interés creciente en aprovecharlas para el trabajo, indicando un enfoque

hacia la innovacion en el

sector.

I deimagenes
(Dall-g,
Midjoumey)

IA - ChatGPT

Herramientasde
mensajeria

Certificados
digitales

documentos

Firma digital de

¢ Qué otras herramientas tecnoldgicas utiliza internamente?

E 23% 69%
7% 14% 27% 529%
50% 9% EBEA 2%

51% 29% RN 12%

51% 29% 10% @UEa]

mSi,amenudo mSi aveces Mo, pero me lo estoy planteando  mNo, nunca
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7. Destacado Uso del Gestor de Cotizaciones:

El gestor de cotizaciones es la herramienta mas utilizada, mostrando una adopcién
solida y destacando su relevancia en las operaciones diarias. El 70% de los encuestados
lo utiliza todas las semanas.

8. Penetracion Similar al Multitarificador:

Se observa que el gestor de cotizaciones tiene una penetracién similar al
Multitarificador, consoliddandose como una herramienta clave en el dia a dia de los
Mediadores.

9. Potencial de Desarrollo en Consultas para Colaboradores:

Se identifica que el programa de consultas para colaboradores tiene un potencial de
desarrollo, evidenciando oportunidades para aumentar su utilizacion y mejora en el
futuro.

¢ Qué uso hace de estos programas?

Programa de
colaboradores

L o
cotizaciones

m Todoslosdias Masde 3 veces alasemana
1vez por semana m Cada 15 dias
Tengo, pero no louso = No tengo
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03 - Ciberseguridad

Los Mediadores estdn realizando un esfuerzo importante en el area de la ciberseguridad,
obteniendo una puntuacién media de 51%.

1. Buen Desempefio en Puntuacion:

El 60% de los Mediadores se encuentra en las bandas alta o media en cuanto a
ciberseguridad, indicando un buen desempefio y un compromiso destacado en este
aspecto critico.

KPI 03 - Nivel de CIBERSEGURIDAD
38% 39%
21%
- -
Alto Medio Bajo Nulo

En el siguiente cuadro se observan las diferentes medidas adoptadas por la Mediacion:

% de mediadores que realizan las siguientes acciones de seguridad y proteccién

Realizo actualizaciones reguares desoftware y sistemas operativos en todos mis _ 77%
dispositivos
Utilizo contrasenas fuertes y (nicas para mis cuentas, y las cambio periédicaments ||| | | AN -
Mantengo un software antivirus y antimalware actualizado en mis dispositivos _ 88%
Utilizo unared seguray protegida con contrasefia para minegocio _ 68%
Realizo copias de seguridad periddicas de mis datos ylos almaceno de forma segura _ 81%
Estoy atentoa posibles signos de actividad sospechosa o intentos de phisting ||| | | | | NI ;-
Limito el acceso a lainformacion sensibie solo alos empleados que lanecesitan _ 40%
Meformo y formoamis empleados sobre buenas practicas de seguridad en interres ||| | | | [ NN <5

Mantengo un monitoreo constante de los registros de actividad en mis sistemas _ 19%
para detectar posibles intrusiones

Utilizo cifrado para proteger los datos sensibles que se transmiten o almacenan _ 22%
Tengo politicas claras y procedimientos establecidos para responder aincidentes de _ 299
ciberseguridad
ermiredydispositivos | s

Realizo evaluaciones de vulnera i penetracion regularmente para - 13%
i ficar y corregir posibles brechas

No tomo medidas espec S P v los dispositivos de mi
2ets . I 7%
negocio frente aamenazas ciber as

Utilizo firewalls y filtrado de contenido para prote

ara proteger lainformacic

2. Margen de Mejora en Ciberseguridad:

Se observa que existe un importante margen de mejora en el tema de ciberseguridad,
evidenciando areas con oportunidades de fortalecimiento.
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3. Habitos Consolidados:

Los resultados muestran la presencia de habitos consolidados, como las actualizaciones de
software y antivirus, copias de seguridad, uso de contrasefias de proteccion, y la atencidn
al phishing o uso de firewalls.

4. Necesidad de reforzar Medidas Avanzadas:

Se identifica que, a pesar de los habitos consolidados, las medidas mas avanzadas como
politicas de control de informacion, cifrado, sistemas de monitorizacion o pruebas de
vulnerabilidad aun tienen poca implantacién, sefialando la necesidad de mejorar en estas
areas.

5. Recorrido en Desarrollo de Estrategia de Ciberseguridad:

e Se destaca que en el 40% de los casos no existe alguien responsable de la estrategia
de ciberseguridad, evidenciando un recorrido significativo por delante.

e El 15% subcontrata externamente la funcion.

e EI23% cuenta con un técnico de sistemas o su empresa gestora de tecnologia asume
la responsabilidad.

Esto sefiala oportunidades de mejora y desarrollo en la definicién de estrategias de
ciberseguridad.

¢Existe en su organizacion una persona designada o un equipo responsable de la ciberseguridad?

40%
22% £5%
- =
Si, una personainterna Si, una empresa subcontratada Mo, se encarga el técnicode
especializada en ciberseguridad sistemas
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04 - Analitica de Datos

1. Oportunidad Significativa en Datos:
Se destaca que los datos representan una gran oportunidad para los Mediadores de
seguros, evidenciando su potencial estratégico en el sector.

2. Recorrido Importante en la Dimension de Datos:
Se observa que hay un recorrido significativo en la dimension de datos, donde el promedio
de valoracidn de los participantes en la encuesta es del 36%, indicando un espacio para el
desarrollo y la mejora.

3. Avance Limitado en Analitica de Datos:
Se resalta que el 7% de los Mediadores se encuentran en un estadio avanzado en analitica
de datos, lo que sugiere una oportunidad considerable para avanzar en la capacidad
analitica y aprovechar plenamente el potencial de los datos.

A continuacion, vamos a analizar las diferentes variables de esta dimensién.

KPI 04 - Nivel de ANALITICA DE DATOS
58%
30%
I —
Alto Medio Bajo MNulg

e El 41% de los participantes en el estudio reconocen que utilizan la analitica de datos para
la toma de decisiones.

¢Ensu empresa se realiza analisis de datos de
manera regular para tomar decisiones
estratégicas?

41% 28% 31%

mSi  No, peroloqueremos hacer pronto mNo
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e De ese 41%, la mayor parte de ellos no tienen especialistas para la analitica de datos.
£Quién es el responsable principal del andlisis de datos en su organizacién?
(Sélo de los que tienen estrategia de datos - % sobre total de encuesta)
29%
5% 2% 5%
[ i — i I
Tenemos un Envarios equipcs Tratamos los datos, pero  Tenemos unaempresa
Departamento especifico  tenemosanalistas de sinespedialistas extema que nosayuda
deandlisis de datos datos

e Excel como Herramienta Predominante: Se destaca que Excel sigue siendo la principal

herramienta utilizada, manteniendo su posicién predominante en el ambito de tratamiento

de datos.

¢Qué tipo de uso se hace del anilisis de datos en suempresa?
(Elegir todas las opciones que correspondan)
(Sdlo de los que tienen estrategia de datos - % sobre total de encuesta)
25% 26% 27%
21%
Identificar patronesy tendencias para  Mejora dela eficienciaoperativa Optimizaddndeprocesosy recursos Personalizacién de

la toma de decisiones productos/servicios para los clientes

e Inicios Timidos con Herramientas Especializadas: Se observa que se esta comenzando a

utilizar herramientas especializadas en tratamiento de datos como PowerBi, Google Data
Studio, Tableau o Qlik, sefialando un incipiente interés y exploracién en opciones mas

avanzadas.

¢Qué herramientas se usan en su empresa para el anélisis de
datos?
(Soio de los que tienen estrategia de datos - % sobre total de
encuesta)

Excel Avanzado 31%
Google Analytics 11%
Google Data Studio I 2%
PowerBI 7%
Tableau 0%

ik I 1%
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e La formacién se considera como importante para mejorar esta dimensién, aunque gran
parte de los encuestados no lo consideran como muy prioritaria.

;Considera prioritario recibir formacién o formar a su
equipo en andlisis de datos para adquirir habilidades y
conocimientos en este drea?

» Si, es muy prioritario

330 49% 18% » Si, enelmedio plazo

m No, no es prioritario
paranosotros

e Gran Oportunidad de Mejora en Analitica de Datos: Se destaca que existe una gran
oportunidad de mejora en el campo de la analitica de datos, evidenciando areas donde se
pueden fortalecer las capacidades y estrategias.

e Importancia de la Formacién: Se subraya la importancia de la formacién no solo para el
desarrollo de capacidades en analitica de datos, sino también como medio para explicar y
concienciar sobre las oportunidades que esta disciplina ofrece para los Mediadores.

En general, los Mediadores han hecho un gran esfuerzo en Privacidad y Proteccion de
Datos, aunque todavia existe un colectivo que debe trabajar mas en el cumplimiento.

¢Han desarrollado acciones para el cumplimiento de la RGPD (Reglamento
General de Proteccién de Datos ?

Si, y hemos verificado con un asesor externo que 75%
cumplimos la normativa RGPD °

Si, hemos puesto en marcha acciones, aunque
tenemos algunas dudas sobre el cumplimiento 19%
total de lanormativa

No, por falta de asesoramiento y/ o conocimiento . 6%
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05 - Atencion a Clientes

1. Importancia Clave de la Atencidn a Clientes:

Se resalta la importancia clave de la dimensién de Atencidén a Clientes en la
transformacion digital de los procesos comerciales de los Mediadores.

2. Oportunidades de Mejora y Recorrido:

Se observa que, en este campo también, existen muchas oportunidades de recorrido y
mejora, indicando areas especificas donde se pueden fortalecer las practicas y procesos.

3. Nivel de Desarrollo Medio-Alto:

Se destaca que el 37% de los encuestados se encuentra en un nivel de desarrollo medio-
alto en esta dimensién, subrayando la necesidad de avanzar y elevar los estandares en la
atencidn a clientes en el contexto de la transformacion digital.

KPI 05 - Nivel de ATENCION AL CLIENTE
58%
30%
N ——
Alto Medio Bajo Mulo

4. Actualizacion de la Web:

Se destaca que el 50% reconoce tener disponible una web actualizada, sefialando una
oportunidad de mejora en este aspecto crucial.

¢ Tiene su empresa paginaweb 7

24% 13% 12%

® 5i, y esta actualizada
Si, pero no estd actualizada

No, perc lavamos a tener proximamente

No tenemos, nitenemaos previsto tererla
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5. Disponibilidad de Funcionalidades Basicas:

Se observa que, al analizar las funcionalidades de las webs, las mas basicas son las mas
disponibles, indicando que la mayoria de las webs se centran en funciones esenciales.

iCudles de las siguientes funcionalidades ofrece u ofrecera cuando la
tengan?
(Elegir todas las que correspondan)

Area "Ll

85%
85%
44%
81%
79%
64%
25%
60%
11%
7%
11%
10%

29%

6. Uso Limitado de Redes Sociales:

Se observa que el 42% de los encuestados utiliza las redes sociales para la atencién al
cliente, indicando un uso limitado en este canal crucial.

Los mediadores en atencién al cliente
y Redes Sociales

42%

11%

¢ Tiene programas especificos para ¢Usan las redes sociales para
atencion al cliente? atencion al cliente?

7. Variedad de Motivos en el Uso de Redes Sociales:

Se subraya que los motivos de uso de las redes sociales son variados, combinando
aspectos como la visibilidad, la informacion, la atencidn y la captacion de clientes,

evidenciando la versatilidad y el potencial de estas plataformas en diversos aspectos de la
relacién con los clientes.

Destaca dentro del uso de redes sociales el impulso de Instagram y LinkedIn, sin embargo,
existe una importante oportunidad de desarrollo en este campo.
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8. En el andlisis especifico del uso de diferentes canales digitales de atencién, se destaca que
el correo electrénico y la mensajeria, como WhatsApp, son los mas utilizados.

27% 24%
23% 25%
10% 14%
7% .

.

a I.':'.'. a7

® Todoslos dias
Cada 15 dias
® No tenemos

ServicioWeb FormularioWeb WhatsApp

¢Con qué frecuencia usa los siguientes canales de atencién al cliente?
=
4 | 598 |
=T
10% 42%
63%
89% 24%
76%
8%
50 24%
9% ./ =
Email App para Chatbot
clientes
w Mas de 3 veces alasemana = 1lvezalasemana
Cada mes Nunca

Aparecen las nuevas herramientas digitales de atencidén al cliente, el desarrollo incipiente
destacando la firma digital, mails o SMS certificados o la validacién de RGPD por terceros.

2 Qué otras herramientas tecnolégicas utiliza con los clientes?

33%
15%
17%

35%

20%

14%
23%
11%
11%
6% 8%
Mail o SMS Asistentes Firmavocal para Validacion de Firma digital para
certificados virtuales contratos RGPD mediante contratos
terceros
» Si,amenudo

Si, aveces

No, peromelo estoy planteando  ®No, nunca
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Con respecto a la migraciéon del papel a soportes digitales, se observa un proceso
progresivo, siendo dirigido mas por la preferencia del cliente que impuesto por la empresa.
Esta dindmica puede ser una palanca por trabajar para mejorar la eficiencia en costos y la
usabilidad para los clientes.

&Siguen entregando la documentacién de la
poliza en papel?

5% 18% 64% 13%

Si, siempre
Si, pero intentamos evitarlo
Sdlo sinos lo piden

® No, siempre la enviamos en PDF

e Se evidencia una gran oportunidad de mejora en el uso de la tecnologia en el ambito
de la atencion al cliente.

e Esimperativo aumentar la inversién en tecnologia y herramientas para desarrollar una
politica de atencion digital efectiva.

e Se destaca la importancia de ofrecer al cliente una amplia variedad de canales digitales
de atencion.

e Lainversién y desarrollo en este aspecto son cruciales, especialmente dada la
tendencia de los nuevos clientes a tener habitos digitales mas desarrollados que los
clientes tradicionales.
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06 - Marketing y Ventas digitales

1. Eldrea en la que los Mediadores tienen mas recorrido en su proceso de digitalizacién es el
marketing y las ventas digitales.

2. Un 2% se encuentra en una situacién de desarrollo alto, mientras que un 6% se sitla en un

nivel medio en esta area.

3. Elindicador medio del colectivo participante en el estudio se situa en el 28%, reflejando el

nivel general de desarrollo en marketing y ventas digitales entre los Mediadores.

4. Un 8% de los Mediadores cuenta con una tienda online.

2%

Alto

KPI 06 - Nivel de MARKETING Y VENTAS DIGITALES

88%
6%
I
Medio Bajo

La valoracion positiva de tener una tienda online es limitada, a menos que el costo asociado

sea reducido.

¢ Estarian dispuestos a invertir en su tienda online para
vender sus productos eninternet ?

8% 18% 38% 21% 15%

® Ya teremos tienda online

Si, seguramente

Si, aungue tendriamos que valorarlo en funcién de su coste

Mo, laventa de seguros porinternet no nos da garantias de seguridad
m No, creemos que nuestros dientes no estan preparados

5. Enrelacién con las ventas originadas en canales digitales, ya sea a través de ventas directas
o generacién de leads para futuras conversiones, se destaca el creciente peso de este canal

de venta.
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6. Un 5% de los encuestados logra captar mas del 30% de sus ventas a partir del canal digital,
indicando una tendencia significativa en la influencia de las estrategias digitales en el
rendimiento de ventas.

¢ Qué porcentaje de sus ventas tienen algtin tipo de origen
en sus canales digitales ?

Mas del 50% I 2%
Entre el 30y 50% I 2%
Entre el 15 yel 30% . 6%

Entreel5%yel 15% 11%

Menos del 5% 43%

N;niil\mo _ e

7. Se destaca que existe un potencial significativo para aumentar las ventas "digitales"
mediante una mayor inversion en marketing digital.

8. Un 23% de los Mediadores ya realiza inversiones en marketing digital en buscadores (SEM)
y redes sociales, marcando un inicio positivo en la adopcidn de estrategias digitales.

9. Se resalta la inversion notable del 36% en Facebook, indicando un enfoque proactivo en
una plataforma efectiva.

10. Aunque la inversion en video-marketing, como Youtube, es baja (2%), se identifica una
oportunidad para explorar este canal de manera mas efectiva.

11. En cuanto al email marketing, el 33% de los Mediadores reconoce tener mas del 90% de los
correos electrénicos de sus clientes, sugiriendo una base sélida para estrategias de
marketing digital de bajo costo.

12. A pesar de algunos desafios, como la baja adopcién de CRMs, se observa un progreso y un
espacio para un mayor fortalecimiento de las practicas digitales, mostrando una
disposicion a superar obstaculos y avanzar en la transformacion digital.
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¢ Qué porcentaje de correos electrénicos tiene de sus
clientes?

No admaceno loscorreos

| electronicos de mis clientes | 096

Menos del 50% 15%

Entreun50%y un90% ‘ 51%
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07 - Competencias Digitales

1. La puntuaciéon media de esta palanca se sitla en un alentador 45%, resaltando un nivel
general positivo en las competencias digitales del equipo encuestado.

17%

Alto

KPI107 - Nivel de COMPETENCIAS DIGITALES
55%

28%

Medio Bajo Nulo

2. Se observa que casi el 50% de los encuestados reconocen que sus equipos tienen

competencias digitales

inferiores a las que necesitan

Practicamente nadie tiene
competencias digitales 1

Elnivel que necesitamos 44%

¢ Cémo calificaria las competencias digitales
de su equipo?

Mas bajas de lo que

necesitamos 44%

Mas altas de lo que o
necesitamos ?

3. En cuanto a la formacién en competencias digitales, generalmente se limita a las personas

gue trabajan en el entorno digital o a la gerencia.

4. Esta restriccion supone un obstaculo significativo para el desarrollo de una cultura digital

integral en la empresa.
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5. Destacar que esta limitacion es crucial para comprender la importancia de expandir la
formacién en competencias digitales a todos los niveles de la organizacion.

18%

¢ Cuantos profesionales del equipo se han formado en

competencias digitales en los tiltimos dos afos ?

20% 17%

m £l 100% del equipo
Mas omenos el 50%

27%

Solamente los que se dedican al tema digital

Solamente la gerencia
m Nadie

18%

6. Esrelevante que los equipos poseen conocimientos sélidos en herramientas de uso diario,

segun se observa en la gréfica.

7. Se identifica un espacio significativo para mejorar los conocimientos digitales altamente
especificos que impactarian positivamente en dimensiones clave como marketing y ventas
digitales, analitica de datos, ciberseguridad, entre otras.

8. Esta observacién resalta la oportunidad de fortalecer conocimientos especializados para
impulsar el desarrollo en areas digitales estratégicas dentro de la empresa.

Transformacién Digital

Marketing Digital

Redes sociales para laempresa

Tecnologlas digitales (1A, Cloud, Blockehain)

Ciberseguridad

Gestidn empresarial

Analitica de datos

Comunicacion y presentaciones

Correo electrénico y calendario

Uso de la nube (Microseft 365 o Google)

Herramientas de Inteligencia Artificia

m Altos

¢ Cémo calificarialos c

wn
&

2!

El
&
Ed

Medios

39%

41%

Bajos mMulos

os digitales y de gestién del equipo?
m 44% 39%
23% 45%
35% 40%
ﬁ 20% Ta%
42% 37%
= -
m 34% 42%

-
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9. Se destaca la importancia de la pregunta sobre la intencién de realizar formacién en
competencias digitales en los proximos meses.

10. Un 70% de los encuestados reconocen la necesidad de formar a su equipo en estas materias
en menos de un afo.

Este hallazgo es especialmente positivo, ya que refleja una sensacion de urgencia y
compromiso con la mejora de las competencias digitales en el equipo, indicando una
disposicion activa para abordar estas necesidades en el corto plazo.

¢ En qué plazo considera que tiene que formarse su
equipo en competencias digitales ?

Inmediatamente _ 21%

Entre3y 6 meses 19%
Entre6y 12meses 30%
Entre12y 18 meses 22%
Méas de 18 meses 8%
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Indicador Global de Transformacion Digital

e La mediacion obtiene una puntuacion media de 4,2 en Transformacion Digital

e Uso de tecnologia y ciberseguridad, las areas mas destacadas

e Atencion digital al cliente, marketing y analitica de datos obtienen los porcentajes mas
bajos de uso en los negocios de Mediacion.

ndice - Global Preparacion

Tecnolegla Ciberseguridad Analitica de Datos Atencion al Cliente Marketing y Ventas

INDICADORES DE DIGITALIZACION

Digitales

Competencias
Digitales

Indice - Global

Ciberseguridad

Atencion al Cliente FES
Marketing y Ventas Digitales z

Competencias Digitales

Analitica de Datos

Preparacion

Estado de los mediadores

42%

46%

38%

28%

| Alto Medio

en cada indicador del Estudio

55%
32%
41%
39%
58%
59%
88%
55%
Bajo mNulo

4%

4%
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Ponderacién utilizada para construir el indice global:

Dimensién Peso en el indice
* Preparacion 10%
* Tecnologia 25%
* Ciberseguridad 5%
* Analitica de datos 5%
* Atencion al cliente 20 %
* Marketing y Ventas Digitales 15%
* Competencias Digitales 20%

e Aunque solo el 4% de los Mediadores alcanza la banda alta del indicador global, se destaca
gue al analizar las dimensiones individualmente, se observa que las bandas altas de cada
dimensién suelen ser mayores. Este hecho sugiere la oportunidad de coordinar y alinear
estrategias para lograr una transformacion digital mas integral y eficaz.

e Una conclusién optimista surge al reconocer que existen capacidades especificas con un
gran potencial. Al coordinar y trabajar estas capacidades dentro de un plan de
transformacién digital, se podria lograr una mejora sustancial en el posicionamiento digital
de los Mediadores.

e Se llevard a cabo un andlisis detallado de los resultados globales y por dimensiones,
considerando factores de caracterizacion como ser agente o corredor, facturacion,
existencia de un plan de transformacion, asi como variables del estudio como la
disponibilidad de tecnologia o el nivel de competencias digitales. Este enfoque positivo
permitirda obtener una vision mas completa y enriquecedora de los resultados del estudio.
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Por tipo de empresa: agente vs corredor

e No se observan diferencias significativas en los resultados de Agentes y Corredores. La
Unica destacable es la ciberseguridad, donde los corredores estdan dedicando mas esfuerzo.

INDICADORES DE DIGITALIZACION - Agente vs Corredor

54%
42% 42% 42%

3% 54%
53% 5o s1% i
47% A6%
42%
0% . 40%
36% 36% 36%
33% 34% 359
31%
I I z!mI 2?%
Gl

Slobal Preparacion Tecnologia Cibersegurdad Analitica de datos Atencidna dientes Marketingy Ventas  Competenciasdigitales

Digitales
Media mAgente - Comedor

Por nivel de facturacion de la empresa

e Seobserva una correlacidn positiva entre el volumen de negocio de la empresa y los indices
de dimensiones como preparacion, tecnologia, analitica de datos o competencias digitales,
donde las empresas mas grandes tienden a obtener resultados superiores.

ZE‘%Z
‘ZS‘K

INDICADORES DE DIGITALIZACION - Nivel de facturacién
T2%

BE

0%

54% %3

AA%

2%

) '.:'cb;! ] Preparadon Tecnologia Cibersegundad Aralitica de datos Atenddna dientes Marketing y Ventas ~ Competenciasdigitaies
Digitales
Media m Mas de 5 millones deeuros mEntre 2y 5 millones de euros mEntre 1y 2 milones de euros
m Entre 500.000 y 1.000.000 euros 1 Entre 200,000 y 500.000 euros 17 Menos de 200,000 euros

e Endreas como atencidn al cliente o marketing y ventas digitales, se identifica una tendencia
diferente. Los Mediadores con facturaciones de 2 a 5 millones de euros, a pesar de no ser
los mas grandes en términos de volumen de negocio, muestran comportamientos mas
digitales. Este segmento, donde la competencia es mayor, demuestra una orientacién hacia
practicas digitales en estas areas especificas.
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Por disponibilidad o no de Plan de Transformacién Digital

e La presencia de un plan de transformacidn digital esta asociada positivamente con valores
mas altos en todas las dreas analizadas.

e Los Mediadores con un plan claro muestran un desempefio superior en comparacién con
aquellos que no lo consideran prioritario o creen carecer de recursos para abordarlo.

INDICADORES DE DIGITALIZACION - Disponibilidad de Plan de Transformacién Digital

55% i iy
51 52%
47%
42! a0 42%
5% 35 37%
33
31%
T4 28
9%
5% 4%
1%
3%
Preparacion Tecnologia Ciber sequridad Analitica de datos Atenciona clientes Marketing y Ventas  Cormpetencias digitales
Digitales
Media = 5, llevamos mas de un afio trabajando enel mismo u 5i, hemnos empezado este afio
= No, perovamos a empezar este afio = No, el tamafic de mi empresa no lo justifica No, noloveo necesario

e Se percibe una gran diferencia entre los Mediadores que tienen un plan y avanzany los que
van realizando acciones sin un fin concreto.

INDICADORES DE DIGITALIZACION - Avance de Plan de Transformacién Digital

AT%
A40%
EE}
28
24%
2%

w
o

f Id: J| Preparacion Tecnologia Ciberseguridad Aralitica de datos Atencidna clientes Marketingy Vertas  Competenciasdigitales
Digitales
Media m Avanza correctamente = Avanzamos, perolentamente = Mo somos capaces de obtenerresultados No tenemos plan detransformadidn digital
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Por nivel de disponibilidad de tecnologia

e Al analizar los indices en funcién de la banda de tecnologia, se evidencia que el nivel de
disponibilidad de tecnologia marca una diferencia significativa en las capacidades digitales
de los Mediadores.

Por nivel de competencias digitales

e El nivel de competencias digitales del equipo se presenta como otro factor distintivo en el
desarrollo de competencias digitales de los Mediadores.

e Existe una relacién clara entre el nivel de competencias digitales del equipo y el grado de
transformacion digital y desarrollo de capacidades del mediador.

e Se destaca la gran diferencia observada, evidenciando que, a mayor nivel de competencias
digitales en el equipo, se experimenta un significativo avance en la transformacion digital
y desarrollo de capacidades del mediador.

INDICADORES DE DIGITALIZACION - Nivel de competencias digitales

51% 51 51%
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e El hecho de haber tenido la iniciativa de definir un plan de transformacion digital es uno de
los primeros factores de diferenciacion entre las capacidades digitales de los Mediadores.
Si, ademas, este plan avanza, la diferencia es todavia mas positiva.

e El nivel de competencias digitales del equipo del Mediador es el mayor factor diferencial
junto con la disponibilidad de tecnologia. Ambos factores demuestran una actitud positiva
hacia el cambio, y se ve claramente que demuestran que, si se apuestan por ellos, los
resultados se acaban obteniendo.

e Ldégicamente el nivel de facturacién del mediador ayuda en su desarrollo digital, pero no
tanto como por ejemplo disponer de una iniciativa de transformacién digital basada en un
plan.

¢ No se observan diferencias importantes entre agentes y corredores.

e Las dimensiones que mas recorrido presentan son las relativas a cliente: atencién y
captacién. Es importante que los planes de transformacion digital tengan iniciativas en
estos campos, porque el cliente esta cambiando y necesitamos seguir su desarrollo digital
para poder aprovechar las oportunidades que presenta.

A partir de estas conclusiones, queda en evidencia la necesidad de disponer de un plan de
transformaciéon digital con independencia del tamafio o situacion del Mediador.
Habrd que adaptar su ambicidén y la complejidad e inversidn del mismo a cada situacién, pero no
disponer en 2024 de un minimo plan con un analisis de la situacion (por ejemplo, un DAFO) y una
serie de iniciativas a abordar, pone al mediador en una situacion de riesgo.

La formacién es claramente un factor critico que hay que tener en cuenta para liderar todo este
proceso. En los Mediadores mas pequefios, ayudaria a superar esa posible limitacion por
desconocimiento de las oportunidades del mundo digital. En las empresas mas grandes, acelerard
la adopcién de una cultura digital, que permita poner en valor el plan de transformacién digital y
sus acciones, ofreciendo un avance importante que acabe llegando a las dimensiones del cliente.
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