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Allianz Partnersparticipaen € Viernes DEC sobre
Customer Journey

Este viernes 5 de julio ha tenido lugar el Viernes DEC, la cita bimestral organizada por
DEC, la Asociacién para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente, donde seis expertos
de diferentes sectores han expuesto su vision sobre la importancia del Customer
Journey en la Experiencia de Cliente

El encuentro ha tenido lugar en la sede de Capgemini y ha sido moderado por Marta Fina, Directora
del Area de Calidad y Experiencia de Cliente de Caixabank y ha contado con representantes de
diferentes sectores, entre ellos, Irene Gonzélez, Responsable de Customer Experience en Allianz
Partners, Sabrina Romero, Marketing and Strategy Manager de Sandoz, Maria Jesus Encinas
Peromingo, Directora de Marketing Global de SM Educamos, Elena Garrido, CX Expert en Proyecto
Rumbo, Manuel Cervantes Arizmendi y Adolfo Lozano de Medallia.

Esta cita se lleva a cabo en un momento crucial de cambio en el que los diferentes sectores hacen
frente a un consumidor altamente informado, tecnolégicamente cada vez méas &gil y exigente y con
altas expectativas respecto al servicio que contrata. El analisis pormenorizado del Customer Journey
360 grados, atendiendo no sélo a la omnicanalidad pero también a los empleados en todas sus
interacciones con el cliente, se ha convertido en pieza indispensable para la Experiencia de Cliente.

En esta linea y en referencia al sector de la asistencia, Irene Gonzélez, Responsable de Customer
Experience en Allianz Partners ha resaltado que “la experiencia de los clientes con su seguro depende
en gran medida de su satisfaccidén con la asistencia y el servicio prestado en el momento del siniestro.
En el sector, la gestion del siniestro y reparacion, tienen un impacto clave en la experiencia del
asegurado y en su relacion con la compafia aseguradora. EI Customer Journey es la mejor
herramienta de transformacién en los siniestros de hogar.” En la asistencia, la gestién de los
momentos de la verdad mediante la segmentacién de los siniestros en funcién del impacto en la
Experiencia de Cliente y las soluciones digitales que permiten simplificar los momentos decisivos, son
dos pilares clave que se han puesto de relieve, asi como la vocacién de servicio.

De manera generalizada, los ponentes de los diferentes sectores han coincidido en la importancia de
establecer el Customer Journey como hoja de ruta de sus acciones y mejoras. Para ello, insisten en
gue el feedback que se recoja del cliente debe ser accionable para poder cerrar el circulo con el cliente
e implementar esas mejoras que impacten de manera positiva la cuenta de resultados.

Sobre Allianz Partners

Dedicado a proveer asistencia y proteccion global, Allianz Partners es el lider B2B2C en asistencia y
seguros en areas de experiencia como: asistencia global, salud y vida internacional, seguros globales
en automocién y viajes. Estas soluciones, una combinacién Unica de seguros, servicio y tecnologia,
estan disponibles para socios o a través de canales directos y digitales bajo tres marcas reconocidas:
Allianz Assistance, Allianz Care y Allianz Automotive.

Esta familia global emplea a mas de 19.000 trabajadores presentes en 78 paises, habla 70 idiomas y
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gestiona 54 millones de casos al afio, protegiendo a sus clientes y trabajadores en todos los
continentes.

Para mas informacioén visite www.allianz-assistance.es
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