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y gestion de devueltos.
Si, la transformacion esta en
marcha y es constante. Se sustenta

trabajando al lado de las areas de ne-
gocio en la identificacion, propuesta,
disefio, coordinacion, implantacion

y seguimiento de las acciones comer-
ciales. Asi, en 2014 las capacidades

Creemos que se encuentra en el deci-
dido enfoque y profesionalizacion co-
mercial de los equipos para aprovechar
y convertir todo contacto con un cliente
en una posible venta. Este enfoque tiene

sobre tres pilares fundamentales:
la mejora de la calidad percibida
y las capacidades de retencion, la
generacion de nuevo negocio y la
multicanalidad e innovacion.

VISION INTEGRAL

En el gjercicio 2014 se consolidd la vision integral
del cliente en Caser, facilitando nuevas compe-
tencias que permitiran aumentar en los proximos
anos el volumen de negocio y su rentabilidad.

Esa transformacion estéa sustentada en tres pi-
lares fundamentales: la mejora constante de la
calidad percibida y capacidades de retencion,
la generacion de nuevo negocio, y la multica-

nalidad e innovacion.

Mejorar la calidad percibida

El Centro de Relacion con Clientes de Caser
(CRC) recibio tres millones de llamadas, con
un 97% de nivel de atencion telefénica (99%
en clientes Platino) y 23 segundos de velo-
cidad media de respuesta (17 para Platino).
Estos datos permitieron superar ampliamente
los resultados del ano pasado.

Incluso con climatologia adversa —acumula-
cién en el dia de mas de 7.000 llamadas—, se
alcanzaron niveles de calidad muy exigentes,
llegando al 96% de atencion.

Durante el 2014, ademas, se centralizd en el
CRC la atencion de las llamadas realizadas por
clientes a la Red de oficinas de la compania,
permitiendo a estas centrar sus esfuerzos en la
captacion y atencién de mediadores y genera-
lizandose el uso de la Ficha de Cliente como
herramienta masiva de gestion, tanto en las
plataformas propias como las externas. Gracias
a ello, se llegd a mas de 5,5 millones de consul-
tas, lo que representa un incremento del 273%.

Estos esfuerzos se vieron recompensados por

un aumento significativo de la calidad percibida
por los clientes de mas del 10% respecto a 2013
—-38,5 en Hogar, 51 en Autos y 63,1 en Salud-,
segun la medicion de NPS ( Net Promotor Score )

El CRC recibid
tres millones de
lamadas, con un
97% de nivel de
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Yy un aumento
significativo de la
calidad percibida
oor los clientes
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Innovacion
al servicio del
cliente

La estrategia de posicionamiento
se ha transformado para

poder ofrecer a los clientes el
mejor seguro adaptado a sus
necesidades reales. Asi, en
coordinacion con las areas técnicas
y los negocios de distribucion,

y aplicando diversas técnicas

de investigacion de mercados,

se trabajé para identificar y
desarrollar novedosos productos.

Asimismo, merece una mencion especial la
mejora en la eficiencia operativa de las pla-
taformas externas, consiguiendo importantes
ahorros de costes mediante un ajuste en la
estructura de servicios, la mayor polivalencia
de los gestores, la simplificacién del arbol

de seleccion de llamadas e incremento de la
velocidad de respuesta.

También se mejord la comunicaciéon escrita con
el cliente, para hacerla mas fluida y sencilla,
revisando y homogeneizando sus contenidos,
propiciando una reducciéon de 200 a 25 en los
modelos de cartas utilizados.

Para la conservacion de los clientes se realiza-
ron campanas de prevencion, disenadas para
reducir el porcentaje de abandono (reduccién
del 4,25% en la caida de cartera de Salud y del
1,3% en Hogar), se mejoraron las operativas
de retenciéon (mejora de un 14% en Hogar y un
16,8% en Salud) y los procesos de recobro de
recibos devueltos (mejora de un 20% general).

Adicionalmente, y para la captacién de nuevo
negocio, se avanzo6 en los modelos predictivos
de compra en Salud y Planes de Pensiones,
facilitandose los mismos a los negocios para
las acciones de venta cruzada.

Por ultimo, y en coordinaciéon con las areas
técnicas y los negocios, se definié una nueva
estrategia de posicionamiento de productos,
pasando de una vision mas fundamentada

en aspectos técnicos a otra mas innovadora
y abierta a las necesidades y comportamien-
tos del cliente. Mediante este modelo, se
identificaron 10 nuevos productos, que se
encuentran actualmente en distintos grados
de desarrollo, en los que se aplican diferentes
técnicas de investigacion de mercados, para
ofrecer a los clientes el mejor producto adap-
tado a sus necesidades reales.

Generacion de nuevo negocio

El objetivo de Marketing de Campanas es
generar nuevo negocio para Caser, bien con
una participacion directa en la consecucion
de las primas, con Caser Marketing Directo
y Gestion Proactiva, bien trabajando al lado
de las Areas de Negocio en el disefio,
implementacion y seguimiento de las accio-
nes comerciales.

Caser Marketing Directo generé en 2014 una
Prima Devengada de 15,5 millones de €. Las
capacidades en Telemarketing permitieron

la venta de 54.207 pdlizas, con una diversi-
ficacion de producto muy por delante de la
competencia. Ademas, se consiguio un ratio
de éxito del 9,2% en venta, un 27% en accio-
nes de retencion y una efectividad del 60% en
gestion de devueltos.

Gestion Proactiva apoy6 a los negocios para
el cierre de operaciones comerciales via
telefénica. Bancaseguros sumo por esta via
un volumen de 9,6 millones de € de prima de-
vengada mientras que, en el Negocio Directo,
el volumen fue de 7,1millones de €.

El éxito de estos modelos radica en un claro
enfoque comercial de los equipos para apro-
vechar todos contactos con un cliente en una
posible venta, promoviendo otras nuevas vias
de captacion de negocio como apoyo telefo-
nico en la contratacion online, campanas de
email marketing o gestion de /eads.

Multicanalidad e Innovacion

En 2014, Internet siguid consolidandose como
un canal cada vez mas importante en la es-
trategia de Caser y una excelente herramien-
ta de ayuda a la venta. La Compania sigue
apostando por la multicanalidad para mejorar
la relacion con los clientes, reducir tiempos de
espera y ofrecer soluciones de forma agil.

En el gjercicio
2014 se consoliddo
la vision integral
del cliente en
Caser a partir de la
mejora constante
de la calidad
percibida

Como resultado, la cifra de ventas online alcanzo
los 2,4 millones de €, lo que supuso un aumento
del 20%. El 59% de esas nuevas podlizas lo fueron

en Salud, seguidas por Autos (30%), y Hogar (8%).

A este crecimiento ayudaron las nuevas
campanas comerciales; los nuevos microsites
(Mascotas, Decesos, Ahorro y Pensiones), y la
mejora de los existentes. Con ello, ademas de
ofrecer en un unico sitio la informacion necesa-
ria para el cliente, se aumento la presencia en
Internet hasta el millon de visitantes Unicos y
mas de 7 millones de paginas vistas.
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Se incorporaron nuevas formas de relacion
con el cliente, como chat o Twitter, se
integraron los Call Me Back en todos los
microsites de Ventas (21.500 peticiones/ano),
se redirigieron a la Red de agentes exclusivos
mas de 6.000 solicitudes asesoramiento
especializado y se reforzo el Autoservicio, con
un 42% mas de usuarios y un 38% mas de
interacciones.

También se lanzé la nueva aplicacién para
iPhone y Android, con mayor usabilidad y
geoposicionamiento.
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