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La pandemia, una prueba de fuego en la relacion de los
clientes con sus aseguradoras

demostré ya en 2018 la existencia de una serie de emociones basicas y comunes en el sector, independientemente de
cual sea el seguro médico del cliente: cuatro emociones positivas (tranquilidad, alegria, agradecimiento y orgullo) y

cuatro negativa...

P.3


http://www.altodirectivo.com/secciones/marketing/27245/management-liderazgo-rrhh-economia-estrategia-marketing-

URL: regio7.cat UUM: 320000
PAIS: Espafia OTS: 10180
TARIFA: 152 € TMV: 5,80 min
AUTOR: Assisténcia Sanitaria Al

@ REGIO7

31 Mayo, 2021 Pulse aqui para acceder a la versién online

Un estudi situa Assistencia com l'asseguradora de salut
amb meés vinculaciéo emocional

Les emocions més habituals detectades en I'ambit de la sanitat privada son la tranquil-litat, I'agraiment, I'alegria i I'orgull
Segons la quarta edicié de I'Estudi d’Emocions en el Sector d’Assegurances de Salut, elaborat per la consultora

indepen...
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CONTINGUT ESPECIAL D’ASSISTENCIA SANITARIA

Un estudi situa Assistencia
com l’'asseguradora de salut
amb meés vinculacio emocional

» Les emocions mes habituals detectades en 'ambit de la
sanitat privada son la tranquil litat, 'agraiment, I'alegria i 1'orgull

REDACCIO. MANRESA

M Segons la quarta edicio de I'Estudi
d’Emocions en el Sector d’Assegurances
de Salut, elaborat per la consultora in-
dependent EMO Insights International,
Assisténcia Sanitaria encapcala el ran-
quing de les 15 principals entitats de sa-
lut de tot I'estat espanyol en termes de
vinculacié emocional. Amb més de
3.000 entrevistes realitzades, els resul-
tats situen Assisténcia Sanitaria en el
primer lloc i un percentatge majorita-
ri de les persones assegurades se’n de-
clara «fan.

L'objectiu d’aquest iniciativa és es-
brinar sies poden tenir sentiments en-
vers una asseguradora de salut i, en
cas afirmatiu, quins son i de que de-
penen. Segons lametodologiaempra-
da per a l'elaboracio de I'estudi, les
emocions més habituals detectades
en I'ambit de la sanitat privada son la
tranquil-litat, 'agraiment, 'alegria i
I'orgull, contraposades a la decepcid,
la irritacio, la impoténcia i la insegu-
retat.

El métode utilitzat combina técni-
ques de la medicid neurocientifica, de
la psicologia clinica i la modelitzacid
estadistica d'Ultima generacid. A par-
tir de I'experiéncia que viuen les per-
sones assegurades en la relacio amb
la seva companyia, la consultora ha
creatunindex mesurant el grau de sa-
tisfaccio i coincidencia de valors i pri-
oritats, analitzant lesdadesitraduint-
lesa perfils de partidaris o detractors,
examinant interessos i establint la

La consultora ha creat
un index mesurant

el grau de satisfaccid

i coincidéncia de
valors i prioritats

comparaciéamb lasanitat pablica, en-
tre altres pautes. Els resultats perme-
ten obtenir una informacio d'interes
per a les persones que escullen una
asseguranca de salut, perd també per
a les entitats, que detecten les seves
fortaleses o debilitats.

Una entitat compromesa
Enel cas d’Assisténcia Sanitaria, la pre-
eminéncia dels sentiments positius la
situa en una posicio d'avantatge res-
pecte a la resta del sector, un tret di-
ferencial que se suma al seu model
Uinic d'organitzacio, ja que és propie-
tat i esta dirigida pels propis metges i
metgesses, que alhora la cogestionen
amb les persones assegurades que
n'utilitzen els serveis. Precisament, la
defensa de I'atencié medica de quali-
tat i la retribucid justa dels professio-
nalsque lafan possible éslarad de ser
del'entitati, per aquestarao, ha subs-
crit acords amb altres organitzacions
que defensen aquestes posicions.
Assisténcia dona suport i forma
part del patronat de la Fundacio Gala-

tea, unaorganitzacio que aténels pro-
fessionals de la salut amb problemes
de salut mental i addiccions. La seva
activitat ha estat especialment inten-
sa en els mesos de la pandémia de la
covid, un periode en que la proteccid
ha estat més necessaria que mai, tal
comassenyala un estudi promogut per
la mateixa fundacid. Segons una en-
questa realitzada en tot I'ambit cata-
13, el 25% dels metges i metgesses ha
estat de baixa per motius relacionats
amb la covid i, de resultes de la situa-
ci6 de pandémia, el 33% dels profes-
sionals té problemes per conciliar el
soniel 27% dorm menys de sis hores.

També la Fundacié Ateneu Sant
Roc és unaorganitzacio que, enaquest
cas des de la proximitat, treballa per
I'educacioilaigualtat d'oportunitatsi
contribueix a la integracio de les per-
sonesiacobrir les necessitats més ba-
siques de la poblacio. En concret, té
per objectiu afavorir la cohesié social
d’un barri de la ciutat de Badalona
ambunaltindex de vulnerabilitat i ex-
clusio social. Assistencia Sanitaria hi
col-labora des de fa més de vint anys,
en linia amb el seu programa de res-
ponsabilitat social corporativa, centrat
envalors com lasolidaritat, el respec-
te, I'amistat i la responsabilitat i que,
mésenllade les bones intencions, con-
verteix en fetsiaccions concretes una
manera de veure el mén que acaba
fent-se evidentamb lavinculacié emo-
cional que senten les persones que co-
neixen Assisténcia Sanitaria.

L’atencio meédica d’Assisténcia és molt ben valorada

ASSISTENCIA

NN

Una professional d’Assisténcia Sanitaria al costat d’'un nadé ASSISTENCIA
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Las aseguradoras de salud pierden |la oportunidad de
utilizar la pandemia para diferenciarse | Banca

En un momento critico para reforzar sus lazos con el cliente y diferenciar sus prestaciones de las de la competencia, la
vinculacién emocional con el usuario se mantiene este ejercicio en niveles similares a los de 2019, por lo que el precio

de su...
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La relacion de los clientes con sus compaiiias
aseguradoras se reajusta tras la pandemia

La compafiia EMO Insights International presenta el Estudio de Emociones en Seguros de Salud 2021, que analiza la
relacion de los clientes con sus aseguradoras sanitarias. La compaia EMO Insights International analizé una serie de

emociones comunes...
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La digitalizacion multiplica los “fans” de Axa durante la
pandemia

El sector de los seguros es muy emocional y la valoracion de los servicios durante la pandemia ha sido un punto clave
de cara a la vinculacién de los usuarios con las aseguradoras. Segun el trato recibido las empresas han ganado o

perdido fans y...
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CUARTO ESTUDIO DE EMOCIONES EN SEGUROS SANITARIOS DE EMO INSIGHTS
Las aseguradoras de salud pierden la oportunidad

de utilizar la pandemia para diferenciarse

La similitud de las ofertas provoca que el factor precio sea determinante

Victor Cruzado | 27-05-2021

La crisis sanitaria generada por el Covid-19 no ha sido capitalizada por las aseguradoras
sanitarias para mostrar sus fortalezas. En un momento critico para reforzar sus lazos con el
cliente y diferenciar sus prestaciones de las de la competencia, la vinculacién emocional con el
usuario se mantiene este ejercicio en niveles similares a los de 2019, por lo que el precio de sus
servicios se situa como el principal aspecto que valoran los nuevos clientes.

La 4° oleada del Estudio de emociones en seguros de salud, elaborado por Emo Insights
International, sefiala dos factores claves que han valorado los usuarios de los seguros de salud:
la asistencia sanitaria recibida relacionada con el coronavirus y la informacion facilitada al cliente
al respecto. También llama la atencion sobre que el sistema publico de salud haya registrado una
mejor nota en la gestion de este afio, un 6,9 frente al 6,6 del sector asegurador por parte de los
usuarios.

En este sentido, Gonzalo Martin-Vivaldi, director de operaciones de EMO Insights, es tajante: "El
sector se encuentra ante una oportunidad perdida, ya que no ha sido capaz de apropiarse
emocionalmente del protagonismo, que ha recaido en terceros actores, como los medicos o los
hospitales, por falta de preparacion digital. Pero, pese a todo, se ha mantenido en niveles
aceptables".

Por su parte, Elena Alfaro, CEO de la firma de estudios, destaca el bajo nivel de comunicacion
existente entre las compariias y sus clientes. «Al contrario del sector bancario, que ofrecio
propuestas y se mostré como parte de la solucion, el de salud se quedo al margen y fue reactivo
al encontrarse en una situacion de guerra de precios y de irrupcion de las firmas insurtechs, que
lo ponen en peligro. Es esencial para el sector transformar a sus clientes en fans o sufrira de una

muerte anunciada por la falta de rentabilidad”, asegura.
Falta de informacion

En este sentido, la mayor parte de los clientes (el 52,1%) declaran no haber recibido informacion
relativa al coronavirus en todo el primer afo pandémico, mientras que uno de cada tres
asegurados se tuvo que realizar pruebas diagnosticas (PCR, test de antigenos, etc.) a través de
la Seguridad Social o realizar un desembolso. Esto ha repercutido negativamente en la valoracion
de los clientes de estas aseguradoras con respecto a los que si contaban con estas coberturas.

También se observan importantes diferencias por compariias en cuanto a la informacion facilitada
al cliente, lo que repercute en la clasificacion elaborada por el estudio, denominada Emo Index,
en la que se cuantifican las emociones positivas experimentadas por los clientes (tranquilidad,
alegria, agradecimiento y orgullo) y las negativas (decepcion, irritacion, impotencia e inseguridad).

Ala cabeza de este ranking emocional se sitian ASC (con un Emo Index de 67,2), Generali (56,6
puntos), Sanitas (54,5) y Cigna (54,2). Les siguen Mapfre (52,7), Axa (52,2), FIATC (51,8), DKV
(48,5), IMQ (47,4) y Caser (46,9). Por debajo de la media, situada en 45,9, quedan Asisa (43,6),
Allianz (40,4) Adeslas (37,1) y Aegon (36,7).

Aunque el uso de los servicios médicos cayo de forma relevante a causa de la pandemia, los
momentos de mayor satisfaccion de los usuarios con el sector siguen correspondiendo a la
asistencia sanitaria (consultas médicas, pruebas, urgencias y hospitalizaciones), muy por delante
de la experiencia de marca, mientras que los mas negativos estan relacionados con la
organizacion del acceso a la prestacion sanitaria (atencion al cliente, reclamaciones o
actualizacion de primas).

En relacion con los motivos de eleccion de un seguro, la indiferenciacion observada en el sector
sitia un afio mas a la recomendacion como el motivo mas mencionado, seguida cada vez mas de
cerca por el factor precio.

Digitalizacion
Por ultimo, el uso de los canales digitales, especialmente las aplicaciones, ha ganado presencia

en la interaccion de los clientes con sus aseguradoras, con los de Sanitas como los mas
utilizados por sus usuarios (68,3%) y los que menos los de Adeslas (el 31,7%).

El 73% de los clientes del sector utilizé las herramientas digitales con fines consultivos, un 44%
para operativa asistencial (como pedir una cita), un 34% para operativas de gestion (como
autorizar una prueba o tratamiento) y tan sélo un 6,5% para telemedicina.

«En un sector indiferenciado como este ha quedado patente en el estudio que valorar
positivamente o negativamente los servicios digitales de tu compafiia polariza mucho
emocionalmente», comenta Martin-Vivaldi.

No obstante, digitalizarse tampoco es una fuente de ventajas competitivas infinita. "El usuario da
por hecho que las compaiiias tienen que actualizarse tecnolégicamente, como ha pasado en el
sector bancario. De ahi que sea fundamental la creacion de lazos de vinculacién emocional mas
alla de Ia tecnoloaia. noraue si se estanca la evolucion el cliente lo penaliza». destaca Alfaro.
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Apax, Anacap y Miura buscan compras de
corredurias de seguros

Liberbank capta a Naturgy para su plataforma
digital

Santander busca una via alternativa para excluir de
Bolsa su filial mexicana
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tras recortar en 205 los despidos
EL PERIODICO |
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tuvieron para encontrar empleo tras la subida del
SMI
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El sector bancario europeo da carpetazo en Bolsa a
la pandemia
CINCO DiAS|
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contra el programa de deuda del BCE
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RANKING DE ENTIDADES

Inversion Activos Depésitos Cap. bursatil ‘
1. Banco Santander 939.760.000.000
2. Caixabank 363.821.000.000
3. BBVA 322.866.000.000
4. Banco Sabadell 155.967.000.000
5. Bankinter 63.081.319.000
6. Kutxabank 44.886.000.000
7. Abanca 42.705.000.000
8. Ibercaja Banco 31.867.000.000
9. Cajamar Caja Rural 29.575.000.000
10. Liberbank 28.532.000.000
CALIFICACIONES DE LOS BANCOS
COTIZADOS ESPANOLES
Entidad Moody's S&P Fitch
Banco 3 =
Santander A2/Estable A/Negativa A-/Negativ:
BBVA A3/Estable A-/Negativa A-/Estable,
Caixabank Baal/Estable BBB+/Estable BBB+/Negatl

Bankia  Baal/Estable BBB+/Estable BBB/Positiy U

Banco
Sabadell

Bankinter Baal/Estable BBB+/Negativa -

Baa3/Estable BBB/Negativa BBB-/Estab\“
Yl
|
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Los seguros de salud superan la prueba de fuego de la
pandemia

Los seguros de salud han tenido que esforzarse el doble para poder mantener el vinculo positivo con sus clientes
durante la pandemia. Tranquilidad, alegria, agradecimiento, orgullo, decepcién, irritacién, impotencia e inseguridad son

las emociones...
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Precio y recomendaciones, principales motivos para
escoger un seguro de Salud

La compafiia EMO Insights International ha presentado la cuarta oleada del ‘Estudio de Emociones en Seguros de Salud
2021, en que se concluye que 2020 ha significado “una auténtica re-evaluacion de la relacion de los clientes con sus

aseguradoras...

P.11


https://www.mediadoresdesegurosdemadrid.com/precio-y-recomendaciones-principales-motivos-para-escoger-un-seguro-de-salud/

URL: future.inese.es UUM: -

PAIS: Espafia oTS: -

@ FUTURE.INESE.ES )
TARIFA: - TMV: 0,00 min

27 Mayo, 2021 Pulse aqui para acceder a la versién online

La transformacion digital es crucial para lograr una
vinculacion emocional con el cliente de Salud - Future

El seguro de Salud goza de un estado emocional bueno en su relacion con el cliente si se mide su tranquilidad, alegria,
agradecimiento y orgullo. Estas cuatro emociones positivas estdn mucho mas presentes y son casi el doble de intensas

gue las em...
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La aseguradora de Salud que mas ha rentabilizado las
emociones de sus clientes durante la pandemia - Grupo

Aseguranza

Despertar emaociones positivas en los clientes, sobre todo de las compafiias de Salud, es clave para predecir sus
comportamientos futuros. Este es el modelo en el que se basa el EMO Index para detectar qué compafiias han

despertado las mejores y peor...
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La pandemia, una prueba de fuego en la relacion de los
clientes con sus aseguradoras

Redaccién ‘MS’- Ayer se presenté en Madrid el Estudio de Emociones en Seguros de Salud 2021, una investigacion de
referencia que combina técnicas neurocientificas y modelizacion estadistica avanzada. En la cuarta oleada se ha puesto

de manifiesto ...
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El seguro de Salud debe transformar a sus clientes en
fans o “sufriran una muerte anunciada”

ASC, Generali, Sanitas y Cigna logran los mejores resultados “El sector de seguros de Salud es muy emocional, pero
esa parte emocional positiva descansa mas sobre otros agentes que en las aseguradoras. No logran diferenciarse mas

alla del precio y...
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El factor precio gana peso en los clientes de Salud y
amenaza la rentabilidad del ramo

EMO Insights ha presentado las conclusiones de la cuarta oleada del Estudio de Emociones en Seguros de Salud, en el
gue destaca que la pandemia ha supuesto una auténtica prueba de fuego para el sector. Los resultados del informe de

2021 muestran...
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ASC, Generali, Sanitas y Cigha, aseguradoras con
mayor vinculacion emocional con sus clientes

Segun el 4° Estudio de Emociones en Seguros de Salud presentado por EMO Insights International ..P.M.S.

La pandemia ha supuesto una reevaluacion de la relacion de los clientes con sus aseguradoras sanitarias. Se trata de un
sector muy emocio...
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Salud | La Seguridad Social, registra una mejor nota en
la gestion de este afno, un 6,9 frente al 6,6 del sector
asegurador

Se ha presentado hoy, en Madrid, el ‘Estudio de Emaociones en Seguros de Salud 2021, una investigacion de referencia
gue combina técnicas neurocientificas y modelizacion estadistica avanzada. En la cuarta oleada se ha puesto de
manifiesto que este...
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