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Comunicacion 2.0

Juntos, mds sequros.



No hablamos
de tecnologia,
hablamos de
una ACTITUD

Las aplicaciones tienen valor :
porque permiten
intercambiar informacion,
opiniones y experiencias
entre las personas
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La empresa |
abierta esta

conectada con
~ Su entorno,
INteresada en

el didlogo y la
transparencia

La flexibilidad, la escucha
activa, lalibertad creadoray
el cuidado de las relaciones

con sus Gl son sus
caracteristicas : [

Software Social

Foco en la simplicidad
Wikis Placer de utilizacién

Folksonomia BIAXY

Recomendacion
The Long Tall

Blogs Asociacibn

Audio
Video
Mobilidad

RSS

AFts ablarias Separacién de
Guiado por Datos forma y contenido

Esténdares web
Microformatos
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¢Por qué nos
Interesa estar
en redes
soclales?

¢,S6lo es una moda?
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INNOVACION: 15 ideas innovadoras
surgidas de la escucha en redes sociales

Analizamos 2 aios de conversaciones en redes sociales sobre el
sector de seguros de salud



DIV ERGO

Positivas
20%

Negativas
80%
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Atributos clave del Proceso

- Valoracion Global: Opinion general del servicio

Listas-:;a pspera - Autorizaciones: Facilidad o trabas a la hora de
autorizar servicios

- Servicio medico y asistencial: Opinién del acto

Seniors/ medico en si mismo
Crénicos
7%

- Bajas: Facilidad o trabas a la hora de darse de baja
del seguro

- Sénior / Cronicos: Como trata la compafia a la gente
de mayor edad o a la gente con problemas graves

de salud
Servi el 2 - - .
gviclomedicoy Valoracion Global - Listas de Espera: opinién sobre el tiempo que se
asistencial . . .
48% tarda en conseguir hora de visita

14%

Autorizaciones
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_ SEGLIROS MEDICOS

Distribucidon geografica de las opiniones para la marca DKV:

Zaragoza
7,7

Madrid

13,2




DKV ERGO

Distribucidon de las opiniones segun la carga emocional

Sorpresa -
8%

Irritacion
11%

Satisfaccion
Exasperacion 21% g
il
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INSIGHT de RECURSOS

Valoracion: 6,78
Relevancia: 7,41

Driver: COMUNICACION

Accionable en: comunicacion,
procedimientos internos
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ATENCION AL CLIENTE: El cliente ya no
guiere esperar al telefono y menos
cuando tiene una queja y esta enfadado

“Se van a enterar estos: voy a quejarme en Facebook para que me
atiendan mas rapidamente”
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)

Inf. Cobertura

_ LOS diez Inf. Cuadro Médico _.I__!__
principales . f, Bajo
Comélrﬁ)tciasrigg Queja cobertura
i Inf. Seguros
en atencion al - .
Cllente Inf. Reproduccion Asistida _

Inf. Condiciones Generales
Caracteristicas del producto, ! Inf. Periodo de Carencia
dudas sobre el servicio y las Inf. Tarifas
guejas lideran el ranking

T

Inf. Cobertura y Carencia

19008900 HHREE N



_ SEGLIROS MEDICOS VIDA, HOGAR ¥ DECESOS

DIALOGO: Las necesidades,
preocupaciones o conflictos se detectan

antes si hay canales abiertos y puntos de
conversacion

Hay que monitorizar esas conversaciones para ver tendencias,
seguir usuarios clave, analizar el resultado de las acciones, etc
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Distribucion por medio
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da £V Sagurea

Inicio | Acerca de | Contacto | Sites da DKV

Lt de nowi

Pasen y hablen, por favor

05 09/2010
Comentarios: 101

Hola,

Ma gustaria utilizar esta primera entrada en sl blog para dar la bisnvenida a todas
Las personas que S¢ acerquen 3 DKV 3 travds de ¢5ta nueva herramienta de
COMUNICACHN, que pretands Ser dNAmMeca y mary, muy INLEractiva. ASi puss, ya
sabdis: vuestros no sélo sardn sino qua e i

en ol tesoro mds preciade da este blog,

Mo s8lo pensamas qua 135 Guajas son Un “regalo” del clients qua permite 3 la
empresa solucionar un problema, sno que ademés nos gusta conocer cualquies
inquistud, sugerencia, PropUeSEa QU NUESITOS amigos, colegas, socios,
colaboradores o asegurados deseen hacernos.

Par tanto, queda dicho: os escuchamos!
Aungus ya satemos gque tenames |3 smpatia v la confianza de mucha gente no

astd de mds astablecer algunocs compromisos y reglas do comportamiento par
nuestra parte, y desde hoego este es el mejor momento para hacerlo:

F 7 Mttt ens =T 0 ecuRDs Segures

“ € [ www.ergoseguros.com

Soledad - 1

para real

Ergo Seguros a Guadalupe Sanchez - 11102012
Buenas tardes.

Farm dar o baja 3l banab
ha di conslar e

s paiiza has 48 raslizanin madiants asch

det péliza del titular
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Huscar

LILTIRAC) COMAENTARIE
PUBLICADO

Claudla comanta DKV, s,

por muchas razc

Ma pareca intsrasanta la
campafia reakzada.

segr leyve:

ARCHIVO DEL BLOG
Selsccions mes (=]

L0 MAS COMENTADD

= Pagan y hablan, por favor

DRVDirnecto

DIMI9] e [=llm]

DKV ERGO

SEGUROS MEDICOS VIDA, HOGAR ¥ DECESOS

cia mundal an casa
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' 2 Matemos a Drdcula, reviv. % y [} Didlogos DKV: Encuentro- x

josdkvseguroses pied =

&« C [ dialogos.dkvseguros.es

G

DV DIALOGOS -

Dialogos 2.0 sobre salud y seguros

Encuentros digitales

".l'

m

Dra. Maria Sainz Martin

presidenta de la Fundacion Educacion para la Salud
(FUNDADEPS)

La Dra. Sainz es licenciada en Medicina y Cirugia por la UCM,

especializacidn en Puericultura, con un master en Salud Piblica de la
Escuela Nacional de Sanidad. Especialista en...

comearme i f

FEEEEEEEER & ©EnviaTu PREGUNTA

- : Hablamos de...
Proximas entrevistas

JUEVES 15 . . - lud edici idad DRV
L Juan Antonio Martinez Gijén S (HISSIN) SERE) SNt

salud publica aseguradoras salud infantil

Consultor de Michael Page especializado en el sector sanidad privada  seguro médico UPF  ONG
asegurador

solidaridad Barcelona sanidad piblica
Juan Antonio Martinez Gijén estudid Administracidn y Direccidn de PP = =
Empresas en la Universidad de Malaga (1997-2002) y tras su experiencia eiehee) eseow Snoieros)
en Alemania y en auditoria de bancay telecomunicaciones... pediatria lactancia Africa epidemologia

ongs enfermedades infecciosas  libros
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GESTION DE LA MARCA: Ofrecer
contenidos de interés relacionados con la
marca a nuestros publicos (branded
content)

Creamos abundantes contenidos sobre salud, patrocinio
deportivo, cultural y social que ayudan a generar relatos de interés
sobre la marca
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O { COMUNIDAD
t. vive la salud

Powerad by DNHEW

COMUNIDAD DKV :

Un espacio abierto a clientes, : http://www.vivelasalud.com

profesionales médicosy
colaboradores para que

uedan intercambiar i, . .
b :Vive la Salud es la primera red social en Internet de una

informacion, opinionesy _
consejos sobre diferentes :aseguradora, que pone en contacto de forma gratuita a los
aspectos de salud :clientes de DKV con el conocimiento de los mejores
:médicos, la ayuda de las Asociaciones de pacientes y el

:apoyo de personas con las mismas experiencias.

’SocialHealth |



http://www.vivelasalud.com/
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Bienvenidos
a “mi plan de
vida saludable”
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' ¥ Matemos a Dracula, reviv: % 7 [Ej (5) DKV Seguros *%

€ = C |[§ www.facebook.com/dkvseguros/app_2960060704655597app_data=%2foportunidades$2fdetalle%2fmeinteresa%2fDefault.a

-3 _ _ _ L Ll 5 = = Y Enrigue Gonzalez coments la
facebnnk LSl Euscar personas, lugares y cosas Q # tiguel Identidad Buscaramigos Inicio -~ __t ot Bl R piiaE

Argenter: "El ABC va a saco
Estds publicando, comentande e indicando gue algo te gusta como DKV Seguros — Cambiar a Miguel Garcia Lamigueiro hasta con los... "

= _t! Enrigue Gonzalez comentd el

Dy | DKV Seguros Solidaridad ~ | v Te gusta | Crear pagina enlace de Arturo Dugue Casas:
"éEsta foto la has hecho t,

- ba... =
Ve tu anuncio aqui = 3
DKV Seguros B F Xavier Agullé comentd su
enlace: "Potser Cosme si et parlo
ente...”
S
,D Kv José J. Lamigueire Simon
< S comentd su estado: ;)"
v - 3 a + - i
Compaiiia lider en ‘ José 1. Lamigueiro Siman
— Europa en Sequros comentd su estado:

o r TEOANONIE AT A i™
Médicos, con 7 millones e

de dientes,

& Me gusta - A Miguel . Alberto Garcia Lamigueira [
Garda Lamigueiro le

gusta esto, - Antorio Vila L

| Promociona esta historia |
* Carmen Garda H
jVive esta experiencia!
“ Emma Maria Barba Araujo
Apuntate a la lll Trailwalker de Intermon Oxfam _l:! v e .

Cuando: desde 20/04/2013 10:00 hasta 21/04/2013 00:00 Girona "/
OMNG Beneficiaria: Intermdn Oxfam

Descripcion: Ya pusdes inscribirte en la tercera edicidn de la trailwalker de Interman Qxfam, el
desafio deportivo por equipos mas grande para luchar contra la pobreza.

EiMegusta | 18| EJEnviar ‘ Jos& 1. Lamigueiro Simon [

; Fermin Paz Lamigueiro

Javier Romero L

Manuel Lledo Fernandez

Paz Valdés Albillo

Cuéndo: desde 25/ 1/2012 09:00 hasta 25/11/2012 14:00 Gipuzkoa
OMNG Beneficiaria: Fundacion G3T

€l=

Q, Buzcar - B » s

18:32
11/11/2012

£ )
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' F Matemos a Dracula, revive % Yn DKV Habla Claro, diccionz % ),Y-u DKV Habla Claro. Resoluc

<«

C | [ www.youtube.com/playlist?list=PL7BA3D78A88ER9264& feature=plcp

Yﬂu TUhe Q Explorar

DKV

SEGUROS MEDICOS

de DKV Segur
} Reproducir todo
h Me gusta Q

Compartir q"’ Hangout

Cdmo utilizar un seguro médico

[,

-

F M. Decdlogo DKV Seguros médicos

L

Tramites de contratacidn del seguro médico

LA

ﬁ .|:,|.:- =F

i . Introduccion al seguro
2 My el=

Peliculas Subir video

DKV ERGO
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=l

Iniciar sesion

18:47 ™

1 39:03 148

videos duracicn reprodu

DKV Habla Claro. Resolucion de dudas sobre seguros médicos

El proyecto Habla Claro tiene como
objetivo ofrecer un servicio excelente al
cliente y comunicar de forma clara. DKV
Habla Claro pretende ser un referente en
cuanto a la transparencia y 1a claridad en
el sector de los seguros.

En el canal podras resolver dudas sobre
seguros medicos.

Informacién de DKV Seguros Médicos

Grupo DKV Seguros pertenece a Munich Health,
la divisidn que agrupa las compafiias
especialistas en salud de Munich Re desde
2006.

10 motivos para elegir DKV seguros médicos:

1-Somos una compafiia especializada
exclusivamente en seguros médicos.

LOE el ) navae




SEGUROS DE SALUD Y REDES SOCIALES DKV ERGO

O§{ UNIDAD | 25 9
El Grupo DKV @WMWivejaglu de los seguidores
SUPERA LOS
40.000 50%
SEGUIDORES: DIV Seguros
VLS
EN REDES: . .
A que conseguimos 5000 mujeres...
SOCIALES!
El grupo de Facebook 20%
“A que conseguimos 5.000 : DKV Seguros
mujeres orgullosaslde VLS
serlo” ;
yla pégin%de D.Klvle” esta Dieta y Deporte DKV
red social, las mas :
populares. LIthdm 5%
DKV

En tercer lugar se sitla Ia :
comunidad de DKV, : Grupo Vive la Salud

Vive la salud -
Total: 100 % seguidores
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Muchas Gracilas

miguel.garcia@dkvseguros.es

Juntos, mds sequros.
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