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Customer Experience

Customer Experience (CX) es la percepcion que
tienen los clientes sobre la interaccién total con
una empresa, desde el primer contacto hasta la
postventa.

Es un factor determinante para la lealtad del
cliente, la diferenciacion en el mercado y, en
ultima instancia, el éxito empresarial.

Importancia

Las empresas que priorizan el CX logran
una mayor satisfaccion del cliente,
retencion y crecimiento en el mercado. En
un entorno competitivo, donde los
productos y servicios son cada vez mas
similares, la experiencia del cliente se
convierte en el principal diferenciador.
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“Un 84% de las empresas que trabajan para
mejorar la experiencia del cliente notan un
aumento en los ingresos de la empresa”

(Dimension Data)

“El 82% de los lideres del sector “El 70% de los clientes financieros
financiero creen que mejorar el CX es estan dispuestos a cambiar de
clave para superar a la competenciaq, proveedor si encuentran una

pero solo el 45% ha implementado experiencia mas personalizada y
iniciativas sélidas de CX en los eficiente en otro lugar.”

altimos 12 meses. (PwC)

(Deloitte)
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PRINCIPALES RETOS
ENCONTRADOS

INDUSTRIA DE
SEGUROS

Digitalizacion Rezagada:

Segun estudios recientes, la industria de seguros es
una de las mas rezagadas en adoptar soluciones
digitales, con solo un 30% de las aseguradoras

ofreciendo procesos completamente digitalizados.
(McKinsey & Company)

Adaptacion al Cliente Moderno:

Los consumidores de hoy esperan experiencias
digitales fluidas y personalizadas, pero muchas
aseguradoras aun dependen de procesos manuales
y comunicacion directa con asesores, lo que limita
la agilidad y la satisfaccion del cliente.
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Importancia del CX en Seguros

Las aseguradoras que
ofrecen una excelente
experiencia al cliente
tienen un 89% mas de
probabilidades de
retener a sus clientes
durante un periodo
prolongado.

(Bain & Company)

Un buen CX no solo
fideliza clientes, sino
que también mejora la
percepcion de marca,
algo fundamental en un
sector basado en |la
conflanza.

A nuvalia

Un estudio reciente
indica que el 72% de los
clientes cambiaria de
aseguradora si la
experiencia digital
ofrecida por otro
proveedor fuera
superior.

(Accenture)



Nuestro Estudio: & nuvalia
Metodologia y Seleccion de Aseguradoras

~ Objetivo del Estudio: Evaluar la madurez digital y la experiencia
~ del cliente en las principales aseguradoras de México.

Seleccion de Aseguradoras: Evaluamos 18 aseguradoras, seleccionadas por su
relevancia en el mercado y su posicion en rankings publicos.

r

METODOLOGIA

Criterios de Evaluacién: Se analizaron parametros clave como UX (Experiencia
del Usuario), estrategia de prospeccion digital, uso de WhatsApp, seguimiento a
prospectos, y la posibilidad de completar el proceso de compra en linea.

Herramientas y Técnicas: Utilizamos analisis cualitativos y cuantitativos para
medir la efectividad de cada aseguradora en términos de CX y madurez digital.



Arﬂ':"clphsw ‘Qﬁ

o de Seguros en

-------




¢4 ZURICH

Parametro Resultado

Producto a Calificar

Seguro de auto

Posicionamiento en Google

*

Experiencia del Sitio Desktop y Mobile * %

UX (Experiencia del Usuario) * %k
Experiencia de Compra 2. 0.8.8 ¢
Estrategia de WhatsApp * %

Seguimiento a Prospectos * % K
Contratacion de seguro en linea *
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¢4 ZURICH

EXPERIENCIA DEL USUARIO
* % %

->  El sitio web de Zurich México ofrece una
experiencia de usuario (UX) organizaday
profesional.

- La pagina principal esta bien estructurada,
con secciones claras para distintos tipos de
seguros (auto, hogar, empresa, empleados).

- Lanavegacion es intuitiva, y los enlaces
para cotizar, contactar y acceder a servicios
especificos estan bien ubicados.

= Menu @ Portaldecobro & Autos (§ Hogar ®© Sucursales %, Contictanos O Blog Q. @ ZURICH

Pagay domicilia tus
polizas

Agrega, paga y domicilia tus pélizas de Auto,
Hogary PyME

> Crea tu perfil

iConoce la nueva asistencia de viajes!

-> Lainterfaz es visualmente atractiva'y
moderna.

-> La cantidad de informacién puede ser algo
abrumadora para nuevos usuarios.

-> La optimizacion para dispositivos moviles
podria mejorar.
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¢4 ZURICH

EXPERIENCIA DE COMPRA
1 6.8 & ¢

-  El sitio de Zurich cuenta con informacidn detallada sobre
los seguros que estas buscando, se puede llenar un
formulario para solicitar una cotizacion.

-> Se manda un correo automatizado diciendo que en menos
de 30 minutos recibiras la cotizacion.

-> Pasando ese tiempo llega un correo con la cotizacién del
seguro solicitado.

->  Cuentan con medio de contacto via Whatsapp.

->  No cuentan con chatbot ni con opcién de suscripcion a
algun newsletter.

10:30 all T
< 8 U &
iGracias por contactarnos!
External Inbox i}
no-reply 10:30 “
tome v
@ Translate to English X
Y .
\/etl ZURICH

Asegurar tu auto
es muy facil
ijGracias por pensar en nosotros, en menos de 30 minutos*

recibiras tu cotizacién!

Los datos que nos proporcionaste serdn tomados como base
para tu cotizacién y muy pronto Veti, nuestro agente exclusivc

10:52 wl T @
< i [ R

Cotizacion Zurich - Auto 2010
Volkswagen

a oficina 10:51 «
to me, oficina v

@] Translate to English X

External Inbox

@ ZURICH
ovecha! 3y6

MESES

SIN INTERESES

> Auto y Hogar

Buen dia
Recibimos su solicitud de cotizacién de un vehiculo: 2010 Volkswagen

Sin embargo nos hacen falta los siguientes datos para poder realizar st

* Indicar cual de las siguientes versiones es su auto:

. BORA GLI TUR SEDAN DSG QC VP 170HP 2.5L 5CIL
+ 098D6021 BORA STYLE RA BT SEDAN TIPTRONIC 170HP 2.5L €
+ 098D6022 BORA SPORT BT SEDAN TIPTRONIC 170HP 2.5L 5CI
* 098D6023 BORA SPORT BT PAQNAV SEDAN TIPTRONIC 170HF
+ 098D6027 BORA GLI COLOR CONCEPT BT SEDAN DSG VP 170!
. BORA ACTIVE BT SEDAN TIPTRONIC 170HP 2.5L 5C
* 098D6071 BORA WOLFSBURG EDITION SEDAN TIPTRONIC 170!
* 098D6073 BORA GLI WOLFSBURG EDITION SEDAN DSG 170HP
. BORA PROTECT BLINDADO SEDAN DSG 170HP 2.5L

se pondra en contacto contigo para darte

flor.arellano@nuvaliatech.com

g ] )

* 098E6002 BORA STYLE RA SEDAN TIPTRONIC 170HP 2.5L 5CIL
+ 098E6020 BORA TDI SEDAN DSG 105HP 1.9L 4CIL 4P 50CUP

g ] )
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@ Zurich Seguros @ a i

Z U Rl C H == =5
@ Zurich Seguros & Qi

: Te recomiendo activar la verificacién de dos pasos en tu
aplicacién WhatsApp.
{Hola! Soy Jessy, asistente virtual de Zurich México.

Estas son algunas opciones con las cuales puedo ayudarte: Para activaria deberés Ingresar a Ajustes - Cuenta -~

Verificacién de dos Pasos 10:06

- Pago de poliza. Por favor, ingresa tu nombre: ;..
+ Envio de documentacion.
 Consultas.

* Seguimiento a tu siniestro.
- Estatus de reparacién " P
 Solicitar segunda atencién Flor, ingresa tu correo electrénico: ..

- Ingresar tramites de reembolso y pago
- Atencion subsecuente y tramites medicos Flor.arellano@nuvaliatech.com 10,00
- Preguntas frecuentes sobre el tramite de su Siniestros

- Asistencias 1008 Por favor elige una opcién: .
Para conlln'uar es necesarmv que aceptes Tramite Poliza
nuestros términos y condiciones

Flor 15:06 v

— .zurich.com.mx n. ning Trémite Siniestro
condiciones) y aviso de privacidad v
.zurich.com. d
privacidad). -
B +  |Type amessage
. Selecciona una opcién: 10i08 v
->  Sicuentan con un whatsapp pero las

+ Type a message

opciones automatizadas se limitan
para solo clientes, no es posible Z B S

solicitar informacion sobre ningun @D znsonewso a

oo
S eg u ro p o r e Ste m e d I o Trémite Pliza R Selecciona la opcién que deseas consultar: 1.,
Te recomiendo activar la verificacién de dos = Opciones
pasos en tu aplicacion WhatsApp.
. . 7 Para activarla deberés ingresar a Ajustes — Zurich Seguros
e lampoco existe la opcidon de hablar CremeGetcasine dospess ettt
Por favor elige una opcién: 1007 formacisapsliza 10:07

con un asesor. —— Dighacl émeredo ok desaate

1. Envio de pdliza
Eres Agente 2. Consultar vehiculo o inmueble asegurado
3. Consultar vigencia de la péliza
Eres Tercero 4. Comprobante de pago
5. Aviso de pago
- 6. Volver al Mend Principal
Zurich Seguros
Te recomiendo activar la verificacion de dos pasos en tu 10:07
aplicacién WhatsApp.
Eres Asegurado wow Y o Wi

+ Type a message
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¢4 ZURICH

SEGUIMIENTO DE PROSPECTOS
* %

-> Al solicitar una cotizacién en el formulario del
sitio, llega un correo automatizado confirmando
la solicitud.

-> Después del tiempo designado en el correo llega
una cotizacion con la informacién solicitada.

-> Al no haber respuesta no existe un seguimiento
para que el cliente finalice la contratacion del
seguro de la cotizacion solicitada.

A nuvalia

10:52 all T &

< W &
Cotizacion Zurich - Auto 2010
Vol kswage n External Inbox w
a oficina 10:51 “
to me, oficina v
m Translate to English X

(7 FALUS

:Aprovecha!

SIN INTER!

Buen dia
Recibimos su solicitud de cotizacion de un vehiculo: 2010 Volkswagen

Sin embargo nos hacen falta los siguientes datos para poder realizar st

* Indicar cual de las siguientes versiones es su auto:

* 098D6001 BORA GLI TUR SEDAN DSG QC VP 170HP 2.5L 5CIL
+ 098D6021 BORA STYLE RA BT SEDAN TIPTRONIC 170HP 2.5L £
* 098D6022 BORA SPORT BT SEDAN TIPTRONIC 170HP 2.5L 5CI
* 098D6023 BORA SPORT BT PAQ.NAV SEDAN TIPTRONIC 170HF
* 098D6027 BORA GLI COLOR CONCEPT BT SEDAN DSG VP 170
* 098D6036 BORA ACTIVE BT SEDAN TIPTRONIC 170HP 2.5L 5C
* 098D6071 BORA WOLFSBURG EDITION SEDAN TIPTRONIC 170!
* 098D6073 BORA GLI WOLFSBURG EDITION SEDAN DSG 170HP
* 098D6080 BORA PROTECT BLINDADO SEDAN DSG 170HP 2.5L
* 098E6002 BORA STYLE RA SEDAN TIPTRONIC 170HP 2.5L 5CIL
* 098E6020 BORA TDI SEDAN DSG 105HP 1.9L 4CIL 4P 50CUP

S ] )




Go gle seguro de auto X y & Q

¢4 ZURICH

@ Zurich México
https://www.zurich.com.mx > ... > Nuestros Seguros 3

Seguros Zurich / Seguro Autos para Personas

Basico estandarizado ... ; Qué amparamos? Automdviles de uso particular residentes en la
Republica Mexicana con una antigiiedad Maxima de 15 afios. Nuestra cobertura ...

MADUREZ DIGITAL

a Seguros Atlas
* https://www.segurosatlas.com.mx > PersonaAutosPlanes

Nuestros seguros de Autos

Autos. Seguro para autos con cobertura basica contra dafios a terceros hasta proteccion

-> NO se puede contratar un SegUI'O completa por robo, dafios materiales de su vehiculo, gastos médicos a ...
solamente a través del sitio, es
necesario hablar con un asesor
directamente para contratarlo. La POSICIONAMIENTO EN GOOGLE
madurez digital del proceso de
compra en Zurich es limitada. *

-> Al buscar la palabra "seguro de auto” la pagina
de Zurich aparece en la posicion #24 organica
de Google. Lo que puede mejorar con una
buena estrategia de SEO.
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¢4 ZURICH

—
R
Performance
Values are and may vary. The
is calculated directly from these metrics. See calculator.
A 049 50-89 ® 90-100
PERFORMANCE DEL SITIO
A First Contentful Paint A Largest Contentful Paint
18s 32s
* * e p—
170 ms 0.052
A Speed Index
27s

- Serealizé un analisis con la herramienta de
Google Lighthouse para medir el rendimiento del ~
sitio y el promedio de las calificaciones de mobile 11
y desktop dan un total de 38 puntos de 100 e °
totales. Lo ideal es que un sitio tenga al menos Performance

Values are estimated and may vary. The performance score

una calificacion de 80 para considerarse que tiene ety e v st

. . A 0-49 50-89 ® 90-100
un buen rendimiento.
METRICS Expand view
A First Contentful Paint A Largest Contentful Paint
39s 99s
A Total Blocking Time A Cumulative Layout Shift
2,090 ms 0.683

A Speed Index
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LaLatino

Seguros

T —

Parametro Resultado
Seguro de auto

Producto a Calificar

Posicionamiento en Google *
Experiencia del Sitio Desktop y Mobile * %

UX (Experiencia del Usuario) * %

Experiencia de Compra * k

Estrategia de WhatsApp * %

Seguimiento a Prospectos *
*

Contratacion de seguro en linea

A nuvalia



© Lzaro Cérdenas 2 Piso 8, Col. Centro, Alc. Cuauhtémoc, CDMX o 8000011900 o 5551302800 f in

E PERSONAS EMPRESAS COMPRA PROTEGIDA BLOG CONOCENOS SOY CLIENTE
L

ACTUALIZACION DE DATOS FISCALES SOY CLIENTE INFONAVIT SOY AGENTE CONTACTO

iYa puedes actualizar

—

La Latino s 5 ctu;lizaci;n‘;e Datos Fiscales”
Seguros so.
2 T;:r:iz:::‘s tener a la mano la siguiente
-  El sitio de Latino Seguros presenta fallas en el ->  El sitio es responsivo y se adapta bien a
acomodo de informacion lo que dificulta dispositivos moviles, lo que mejora la
entender lo que el usuario busca. usabilidad y accesibilidad general para los
) - o usuarios.
- Lainformacion sobre seguros para individuos
y empresas esta bien organizada y accesible. >  La URL del sitio menciona 2021 y puede crear
: . desconfianza con el usuario al dar la
-> Cuenta con herramientas funcionales como . - e
: . : impresion de que es un sitio viejo.
cotizadores en linea pero no existe respuesta
inmediata.
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taLatino

EXPERIENCIA DE COMPRA

*x

PERSONAS
aLatino
Seguros

Nombre*

Nombre

Fecha de nacimiento *

ACTUALIZACION DE DATOS FISCALES

‘COMPRA PROTEGIDA BLOG

‘SOY CLIENTE INFONAVIT

Apellido Paterno®
Apeliido Paterno
Correo electrénico *

Correo Electronico

DD
Estado * Seguro de interés *
Estado Seguro de tu interes.

CONOCENOS SOY CLIENTE

SOY AGENTE CONTACTO

Apellido Materno*

Apeliido Materno

Numero de teléfono *

Numero de Telefono

[[] He leidoyy acepto el aviso de privacidad

->  El sitio cuenta con varias opciones de seguro.

™

No soy un robot
1eCAPTCHA

mmmmmmmmmmmmm cones

->  Se puede llenar un formulario para solicitar una @
cotizacion pero no se puede concretar la

contratacion en linea.

D He leido y acepto el aviso de privacidad

Recibimos su solicitud, en breve uno de nuestros agentes se pondra en contacto con usted.

=> No cuentan con chatbot.
o |

No soy un robot
1eCAPTCHA

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

-> Enlaseccion de blog no se encuentra ningun
formulario para suscripcién a algun newsletter.
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LaLatino

ESTRATEGIA DE WHATSAPP
* %

- Aliniciar una conversacion por Whatsapp no
existe un menu de opciones, solo te pregunta
si necesitas ayuda derivado de un mensaje de
whatsapp y después te pregunta si buscas
cotizar o ya eres cliente.

—

-> Al elegir la opcion de cotizar te manda una URL
de una seccion en el sitio.

-> No se puede concretar nada via Whatsapp.

‘ Latino Seguros &

Bienvenido a Latino Seguros, soy tu asistente virtual. gg

Nuestro horario de atencién {7} es de lunes a jueves de 08:00 a
18:00 horas , y viernes de 08:00 a 15:00 horas (horario CDMX).

Si tu solicitud ingresa fuera de este horario, la atenderemos a
mas tardar en 24 horas habiles.

Necesitas ayuda derivado de un mensaje que
recibiste por este medio? .

No

Necesitas ayuda derivado de un mensaje g.
recibiste por este medio? e

® +

o Latino Seguros &

Por favor selecciona la opcion deseada: 5.5
Contratar un seguro

Soy Asegurado

Latino Seguros

Por favor selecciona la opcién deseadar

Contratar un seguro

Ingresa al siguiente enlace en donde podras solicitar una
i i6 .com.mx/sitio2021/#cotiza

09:35
Gracias por confiar en nosotros. 4
Si deseas volver al meni principal, digita 0 ...

De lo contrario, por favor califica nuestro servicio:

1. Bueno
2. Malo -

4+ Typeamessage

No

La

por este medio?

No

Type a message

09:35 &/

09:35

yuda derivado de un mensaje que recibiste

-
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GO g|e seguro de auto

O Latino Seguros

https://latinoseguros.com.mx » sitio2021 > personas » auto

Seguros para Auto
Un seguro para cada tipo de conductor - Dafios materiales. - Robo total. - Responsabilidad civil

taLatino
Seguros danos a terceros. - Extension de Responsabilidad Civil.

—

Patrocinado

SEGUIMIENTO DE PROSPECTOS ¢ ousinessgogiecam

https://business.google.com » contacto ¢

* Cotiza en 1 Minuto | Cotiza Tu Seguro con Nosotros
Aprovecha Hastas 5,000 de Descuento al Contratar tu Seguro de Auto con Nosotros.
Aseguramos con las Mejores Aseguradoras del Pais. Cobertura de seguro: Dafios Materiales,

-> No se detectd ningun tipo de seguimiento a Responsalibildad Civi, Asistencia Vial, Robo Total,
pI’OSpeCtOS n| Segu”-n Iento al formularlo Acerca de Nosotros - Nuestros Servicios - Testimonios - Guia de Cémo Llegar

llenado en el sitio web.

POSICIONAMIENTO EN GOOGLE
MADUREZ DIGITAL y 3

* -> Al buscar la palabra "seguro de auto” la pagina
- No se puede obtener un seguro solamente a de Latino Seguros aparece en la posicion #49
través del sitio, es necesario hablar con un organica de Google. Lo que puede mejorar con

una buena estrategia de SEO.

asesor directamente para contratarlo. La
madurez digital del proceso de compra en

Latino Seguros es limitada. .
O nuvalia
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taLatino
Performance

Seguros
Values are estimated and may vary. The performance score
Is calculated directly from these metrics. See calculator.

(—

A 049 50-89 ® 90-100

PERFORMANCE DEL SITIO

First Contentful Paint A Largest Contentful Paint
* %

A Total Blocking Time @® Cumulative Layout Shift
1,570 ms 0.098
A Speed Index
82s

-> Serealiz6 un analisis con la herramienta
de Google Lighthouse para medir el
rendimiento del sitio y el promedio de las \
calificaciones de mobile y desktop dan un 26
total de 28 puntos de 100 totales. Lo ideal .
es que un sitio tenga al menos una . ferormence
calificacion de 80 para considerarse que R o B

METRICS

tiene un buen rendimiento.

A First Contentful Paint
379s

Expand view

56s
® Cumulative Layout Shift

0.028

A Total Blocking Time

12,050 ms
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Ranking CX Seguros en México

Aseguradora Ranking Final Aseguradora Ranking Final

CHUBB 1 MAPFRE 10
SURA 2 SEGUROS MONTERREY 1

EL AGUILA 3 GNP 12
AlG 4 SEGUROS ATLAS 13
METLIFE 5 ALLIANZ 14
QUALITAS 6 ANA SEGUROS 15
AXA SEGUROS 7 LATINO SEGUROS 16
ZURICH 8 SEGUROS EL POTOSI 17
HDI SEGUROS 9 MIGO SEGUROS 18
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GRUPO

IBOIS

atics
V _—.si; ‘X

Agencia especializada en la Consultoria en tecnologia y Agencia especializada en
compra de espacios software especializada en influencer marketing,

publicitarios digitales, Customer Experience. entendemos la importancia de

somos especialistas en influir de manera eficiente en
marketing programatico a Implementacién de la tecnologia los intereses de los
través de nuestro propio y software mas innovador para consumidores potenciales de

trading desk. impulsar resultados. cada marca.



Nuestra Experiencia en el Sector financiero

Automatizacion del servicio
al cliente y medicion del
CSAT y NPS

Atencion omnicanal
(Chatbot, Voice Bot, Email Bot, Concierge
Virtual) *Integracién a Chat GPT”

N Ta N2

Modelos predictivos
y analisis de datos

(Morosidad, aumentar cobranza, best time
to call, alerta de comportamiento inusual)

Validacién de documentos

y/o identidad

(Identificaciones, comprobantes de
dom,antecedentes laborales, etc.)




... Conecta conmigo

Rodrigo Méndez

CEO de Nuvalia
= rodrigo.mendez@nuvaliatech.com
. +52 553332 9406



mailto:rodrigo.mendez@nuvaliatech.com
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