GRUPOS DE INTERES

Antonio Fernandez
CEO DE WALMERIC

«Gracias al espiritu innovador
de MAPFRE hemos desarrollado
nuevos productos tecnologicos en la
industria del seguro»

TEXTO PABLO FUENTES | FOTOGRAFIAS WALMERIC

Walmeric es la compaiiia lider en crear tecnologia para los canales de venta
asistida y trabaja con nosotros como proveedor de soluciones digitales para
incrementar las ventas, ademas de ser cliente de MAPFRE. En esta entrevista su
CEO, Antonio Fernandez, nos cuenta su experiencia.
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éDesde cuando sois clientes de MAPFRE y qué
productos tenéis contratados con nosotros?
Walmeric cuenta con mas de diez afios de
trayectoriay en todo este tiempo, tanto a

nivel de empresa como a través de los propios
empleados, hemos ido de la mano de MAPFRE
en distintos servicios y productos aseguradores.
Nuestra cercania con MAPFRE es tal, que
incluso nuestras oficinas estan en uno de los
edificios de MAPFRE en Madrid.

&Coémo valorais vuestra experiencia

de cliente con nosotros?

Nuestra experiencia de cliente con MAPFRE
es muy positiva. Tanto desde un punto de vista
corporativo como individual, la calidad de
servicio, la atencion personalizada asi como las
herramientas de gestion destacan sin duda a
MAPFRE como un gran proveedor de seguros.
En este sentido estamos muy satisfechos con
el compromiso y la vocacién de servicio de
MAPFRE.

éPodrias describir brevemente vuestro
sector y el papel que desempeiia Walmeric
en el mismo?

Nuestro sector se define entre los especialistas
internacionales como L2RM (Lead to Revenue
Management). Este concepto define a la gestién
comercial centrada en el tratamiento eficiente
de cada lead (usuario que ha cedido sus datos a

la empresa) con el objetivo de incrementar los
ingresos en cada contactacion. Walmeric es la
compaiiia lider espafiola en ofrecer la tecnologia
y metodologia para el tratamiento de los leads,
desde su generacion online hasta su conversion a
venta en el canal offfine facilitando el incremento
de los resultados comerciales y la optimizacion de
la inversion publicitaria.

Walmeric esta en continua innovacion y
desarrollo de nuevos modelos de gestion
comercial y soluciones para el mercado de
marketing digital de resultados, aportando un

valor afladido a las acciones llevadas a cabo

por marketing y ventas. Creada en 2008, se

ha convertido en el lider y referente de L2RM
paralos anunciantes donde mas del 60% de sus
ventas requieren de una conversacion con los
clientes, por ejemplo en sectores como seguros,
telecomunicaciones, formacidn, etc.

Ademas, nos encontramos en plena expansion
internacional, tenemos ya actividad en paises
como Alemania, Australia, Brasil, México, etc. lo
que, sumado al desarrollo de nuevos productos,
nos permite ver el futuro con optimismo.

&Cudl es vuestra mision?

Walmeric esta enfocada a automatizar los
procesos comerciales utilizando la tecnologia mas
apropiada para cada necesidad comercial.

Entre el marketing digital y la venta asistida
existe una brecha. La tecnologia de Walmeric
los conecta para traer informacién y resultados
que hardan mas eficientes los canales de venta,
lainversién publicitaria y el rendimiento de
agentes comerciales en call centers, oficinas o
directamente a sus madviles.

Nosotros estamos enfocados a desarrollar el
modelo ROPO a su maximo nivel. ROPO es

un término inglés que nace como las siglas

de Research Online Purchase Offline, o lo que

es lo mismo, buscar por Internet para comprar
fuera de lared. Es un concepto acufiado para
definir el acto que muchos usuarios llevan a cabo
al recurrir a la ingente cantidad de informacion
que se mueve en la red para buscar productos y
escoger los mas adecuados antes de ir a por ellos
auna tienda fisica. Y es en la integracién de los
resultados online con aquellos gestionados offfine
donde Walmeric ofrece su tecnologia a MAPFRE.

&Cuadl es vuestra relacion con MAPFRE?
Nuestra cercania con el Grupo MAPFRE se
ha materializado en multiples oportunidades,
desde ser proveedores de tecnologia en la
automatizacion de procesos comerciales en
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WALMERIC PROVEE A
MAPFRE DE LA TECNOLOGIA
DE GESTION COMERCIAL QUE
AUTOMATIZA LOS PROCESOS
PARA OBTENER EL MEJOR
RESULTADO EN CADA
CONVERSACION

la integracion de acciones onliney offline,
atambién contratacion de seguros y como
inquilinos en vuestros edificios de oficinas.

&Cudl es vuestra aportacion de valor

como proveedor de MAPFRE?

El modelo de negocio en el sector asegurador
obliga a una conversacion entre la aseguradora
y sus clientes e interesados en la contratacion
de nuevos productos. Walmeric provee a
MAPFRE de la tecnologia de gestion comercial
que automatiza los procesos para obtener el
mejor resultado en cada conversacidon y en
paralelo permite la optimizacion de la inversién
publicitaria online para incrementar el nimero
de leads disponibles para futuras ventas.

&Como definiriais vuestra experiencia

con MAPFRE?

Los equipos en MAPFRE son impulsores

de innovacion y gracias a ese espiritu de
superacion y mejora hemos desarrollado nuevos
productos tecnoldgicos como por ejemplo

la fotoverificacion online para automatizar y
facilitar el peritaje de vehiculos.

Ademas, en paralelo, estamos avanzando en el
etiquetado conversacional de todos los leads de
MAPFRE captados por iniciativas digitales. Esta
innovacion tecnoldgica permite el analisis de las

conversaciones entre los clientes y los agentes
con la finalidad de detectar conceptos relevantes
y sentimientos que faciliten el incremento de los
resultados comerciales.

éCudles son las tendencias tecnoldgicas
enfocadas a la captacion de nuevos clientes?
Desde mi punto de vista la innovacion en

ventas y marketing digital esta encaminada a la
utilizacion de todas las herramientas disponibles
para mejorar y incrementar la precision en cada
una de las fases de los procesos comerciales. Por
ejemplo, en Walmeric estamos desarrollando
herramientas de inteligencia artificial que
permitan identificar con modelos probabilisticos
las posibilidades que tiene cada lead de ser

un cliente. Gracias a estos modelos, seran
capaces de utilizar los agentes comerciales mas
apropiados para cerrar cada venta.

Aqui la tecnologia de Walmeric cuantifica la
calidad de cada visita de un interesado a una
pagina web o la calidad de un lead ya generado
usando técnicas de machine learning y de
inteligencia artificial. Por tanto, nos permite
realizar analisis de la actividad comercial y la
toma de decisiones con mayor precision gracias
alautilizacion de herramientas de ultima
generacion.

®
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Innova,

UNA REVOLUCION EN EL CORAZON DE MAPFRE
A TRAVES DEL INTRAEMPREDIMIENTO
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INNOVACION

VISITA NUESTRA
EDICION DIGITAL
PARA VER LOS VIDEOS
DE INNOVA

Cada dia, mas de 35.000 personas construyen MAPFRE en los 45 paises

en los que la compaiiia esta presente y hacen de ella una aseguradora global lider.

Por eso, 6quién mejor que los propios empleados para buscar

soluciones a sus retos estratégicos? La compaiiia, que apuesta por la innovacion

en todas sus vertientes, potencia especialmente las ideas que nacen

en el seno de la propia organizacion.

En MAPFRE llevamos

mas de 85 afios apostando

por la innovacidn. Solo

desde esa clave, y gracias

al trabajo de muchas

personas comprometidas

con la organizacion, puede
comprenderse la evolucién

que ha propiciado el paso de
pequefia mutualidad agricola a
gran aseguradora global. Todos
los cambios en la compaiiia

se han planteado siempre en
clave de oportunidad y asi sigue
siendo en el contexto digital

en el que vivimos hoy en dia,
donde la transformacién es una
dinamica permanente.

En un mundo cada vez mas
globalizado y competitivo
cualquier empresa debe
adoptar dinamicas que no solo
garanticen el buen desarrollo
de sunegocio en el presente
sino también su fortaleza en
el futuro. Para ello, es esencial
desarrollar una actividad

En Espana, llegaron hasta la final,
ademas del equipo ganador B-Bites,
los equipos Go Saving y Tinvert

¢ emprendedora en el seno de
- laorganizacién con el foco

puesto en la innovacion, para
contribuir al modelo de negocio

o sureformulacién en un
{ momento dado.

Ya en 1985 el investigador

- Gifford Pinchot acufiaba el
© término intraemprendimiento

para definir la actitud de

¢ «aquellas personas que son
© capaces de desarrollar un

comportamiento emprendedor,
bajo el respaldo de la empresa,

. através del descubrimiento,
. evaluacion y explotacion de

nuevas oportunidades de

. negocio». Aunque hablamos
 deun concepto con bastantes

afios a sus espaldas, es ahora,
en el entorno actual y con las

. facilidades propias de la era
: digital, cuando realmente se

esta consolidando.

. Lainnovacién yano es un
¢ trabajo exclusivo de un area
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en concreto. Por eso, para

que todos los empleados de
MAPFRE puedan desarrollar

su potencial creativo en

este campo y aportar ideas
vinculadas ala estrategia de

la empresa, la compaiiia se
embarcd hace unos meses en un
proyecto que ha superado todas
las expectativas.

El pasado 9 de octubre
arrancaba innova, el programa
de intraemprendimiento

de MAPFRE, dirigido en

esta primera edicidn a los
empleados de las unidades de
seguros y areas corporativas
ubicados en Espafia, Peruy
EE.UU. Durante seis semanas
las personas que desarrollan su
labor en estos lugares tuvieron
la oportunidad de formar
equipos y presentar ideas
relacionadas con los desafios
propuestos por la compaiiia:
pequeias y medianas empresas;
accidentes de coche; y jovenesy
ahorro.

Un grupo de expertos evaluo
las 443 ideas presentadas
por nuestros genios (imas de
750 mentes particulares que
formaron equipos de dos o tres
personas) para seleccionar
aquellas con mayor potencial
de desarrollo. La calidad de
los proyectos hizo muy dificil
llegar a la eleccion de nueve
ideas finalistas (tres por cada

Orgullosos de llegar hasta la final,
los equipos de Estados Unidos,

Ride Advance y StratageM, y los de

Perd, P.E.P.E y MAPFRE Emprende,
defendieron sus proyectos con gran
energia

pais participante). Estos
fueron los equipos finalistas:

RideAdvise, StratageM y
RideSafe en Estados Unidos
SAVE COIN,PE.PEy
MAPFRE Emprende en Pert
Go Saving, Tinvert y B-bites
en Espafia.

. Enelmes de enero nuestros

. finalistas se embarcaron en la
experiencia de los bootcamp.
En innovacidn, este concepto se
aplica a entornos donde, a modo
¢ deaceleradoradeideasyconla
ayuda de expertos, se pueden
escalar los proyectos hasta

un nivel superior. Inspirados

en la metodologia Design

¢ Sprint de Google Ventures, los

. bootcamps de innova (que se
celebraron simultaneamente
durante cuatro dias en Madrid,

¢ Bostony Lima) siguieron una
dinamica de trabajo enla que

. los participantes pudieron
evolucionar su propuesta de
valor; disefiaron el modelo

i denegocio y operacion;

. construyeron un prototipo; y lo
validaron con un conjunto de
clientes potenciales para recoger
sus impresiones. Jim Gow, del

. areade Talento y Gestién del

. Desarrollo de MAPFRE USA,
ve en esta dindmica una nueva
forma de hacer las cosas en

nuestra compaiiia: «kHemos
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juntado alos equipos con gente
de otras areas para cuestionar
los cimientos de suideay crear
juntos algo mas grande. También
invitamos a potenciales clientes
para conocer su opinion antes
de embarcarnos en una gran
inversion. Estos deben ser

los principios no solo de la
innovacion, sino de cualquier
iniciativaen MAPFRE».

Aunque los participantes
estuvieron sometidos a
mucha presidn, todos dieron
lo mejor de si mismos.

Belén Fernandez-Quevedo,
responsable de innovacion de
MAPFRE IBERIA, destaca «la
quimica que se percibiayla
cantidad de energia positiva
que desprendian los equipos
alolargo de los cuatro dias».
Les acompafiaron en esta
aventura expertos locales y
corporativos que, desde una
perspectiva critica, aportaron
valor a cada propuesta. Para
Eugenia Villalobos, directora
de Planeamiento Estratégico de

MAPFRE PERU y coordinadora

del programa en este pais, «Los
clientes tuvieron un papel
decisivo ala hora de llevar

las ideas al siguiente nivel.
Salian entusiasmados de las
entrevistas iNos preguntaban
cuando ibamos a lanzar el
producto!». Los equipos
contaron ademas con el apoyo

de un facilitador y un disefiador.

El presidente de MAPFRE, Antonio
Huertas, con los ganadores de la
primera edicion de innova.

Como parte de la recompensa a
su trabajo, los tres equipos que
resultaron vencedores en las
finales de Estados Unidos, Per( y
Espana se reunieron en Madrid,
donde ademas de acudir como
invitados a la Junta General de
Accionistas, celebrada el 8 de
marzo, participaron en un acto de
reconocimiento presidido por
Antonio Huertas, presidente de
MAPFRE, y que conté con la
asistencia de otros miembros del
Comité Ejecutivo como Ignacio
Baeza, José Manuel Inchausti,
Fernando Mata, Francisco Marco
o0 Angel Davila y Elena Sanz, asi
como representantes del equipo
directivo de MAPFRE Open
Innovation y directivos de
MAPFRE ESPANA.

En la ceremonia de entrega, un
representante de cada uno de los
equipos realizé una presentacion
de dos minutos para mostrar su
idea. Una vez mas, los ganadores
demostraron el valor que han

aportado a MAPFRE con su
creatividad al servicio de la
estrategia. Después de sus
intervenciones un miembro de
cada jurado explicé qué fue lo
que les hizo decantarse por estas
propuestas para que fueran
merecedoras del primer puesto
en la Gran Final de sus paises.

En su intervencion, el presidente
Huertas destaco como: «MAPFRE
estd cambiando para adaptarse a
las nuevas realidades en un
entorno, el actual, que no tiene
fronteras claras. La innovacion
siempre ha estado presente en
MAPFRE, pero faltaba dotarla de
un modelo, una estructura. Hace
un ano, se anunciaba en la Junta
General de Accionistas el
nacimiento de MAPFRE Open
Innovation (MQi). Hoy ya es una
realidad que nos ha permitido
avanzar tanto en la innovacion
estratégica, como en la disruptiva.
La innovacion no tiene limites, la
creatividad tampoco. Todos y cada
uno en MAPFRE, desde nuestro
trabajo cotidiano, podemos
aportar algo».
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EL PROCESO DE INNOVACION EN MAPFRE

CONCEPTO

RETO. Para encontrar respuestas,
debemos empezar por hacernos
las preguntas correctas. Por esta
razon, el proceso de innovacion
de MAPFRE parte de un reto o
area de oportunidad a descubrir,
donde encontraremos a nuestro
cliente y su problema o
necesidad. Una vez definido el
reto, podremos pensar en
posibles soluciones, que
constituyen la segunda fase de
nuestro proceso de innovacion.

IDEA. En este proceso de
generacion de ideas es importante
implementar metodologias que nos
permitan aprovechar todo el
potencial creativo de nuestra
organizacion y de nuestros
stakeholders a través de la
cocreacion. Cuando surge una idea,
debemos asegurarnos de que ésta
tenga sentido en el mercado, por lo
que necesitamos transformarla en
un concepto.

PROTOTIPO

CONCEPTO o propuesta de valor,
que redne todas las caracteristicas
por las que el cliente decide
elegirnos a nosotrosy no a la
competencia. Para validar nuestra
propuesta de valor, generaremos
un prototipo.

PROTOTIPO que nuestro cliente
potencial, y con el que
decidiremos si nuestras hipotesis
son validas o si por el contrario
deberemos iterar hacia otra
perspectiva, disminuyendo asi el
riesgo de fracaso. Tras las
primeras iteraciones, deberemos
continuar con las validaciones de
nuestra idea involucrando
ademas de a clientes, a mas
miembros de la organizacion y
creando un MVP.

PRODUCTO MiNIMO VIABLE (MVP)
con suficientes caracteristicas para
ser vendible, satisfacer a los
clientes iniciales y proporcionar
retroalimentacion para el
desarrollo futuro. Es un producto
real producido con funcionalidades
minimas para su comercializacion.

PILOTO en un entorno controlado.
Este nos permitird medir el
potencial de éxito directamente
con los clientes, pivotando si es
necesario (redireccionando
nuestra propuesta) para acelerar
y avanzar de forma agil, rapiday
con bajo coste. Posteriormente a

la validacion de nuestro MVP en el

entorno controlado de un piloto,
podremos pasar a la etapa de
despliegue local.

PILOTO

DESPLIEGUE
LOCAL

DESPLIEGUE
GLOBAL

DESPLIEGUE LOCAL donde
pondremos la solucién en manos
de clientes reales. Si la etapa
anterior arroja buenos resultados y
nuestro proyecto es de interés en
otras unidades de negocio u otros
paises, podremos pasar a la Ultima
etapa, el despliegue global.

DESPLIEGUE GLOBAL donde
desplegaremos el producto o
servicio en otros paises.
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Después de que cada equipo
finalizara el prototipo y
preparara la presentacién de
sus propuestas con apoyo de
consultores especializados llego
el gran momento: la gran final
en cada pais. Cada equipo tuvo
que defender su propuesta en
formato pitch (con un tiempo
limitado y de forma claraa
lavez que creativa) delante

de un jurado compuesto por
miembros de la alta direccion
de MAPFRE.

Laidea que se alzo6 con el
premio en Estados Unidos fue
RideSafe, una aplicacion de
navegacion que ayudara ala
gente a llegar de una manera
mas eficaz y segura de un
lugar a otro. En su propuesta
de valor, este equipo aposto
por la seguridad, reduciendo
la siniestralidad de nuestros
asegurados. Durante la
ceremonia en la que desveld
el proyecto ganador, Jaime
Tamayo, CEO Territorial

del Area Internacional,
destaco el alto nivel de las
tres ideas e hizo una menciéon
especial a las propuestas de
los otros equipos, StratageM y
RideAdvise.

B-bites
Equipo ganador de Espana

: RideSafe
Equipo ganador de EE.UU.

Save Coin
Equipo ganador de Peru

En Peru, la propuesta que
resultd vencedora en la
. final local fue Save Coin,

gamificacion del ahorro dirigida
a Millennials. Renzo Calda,
CEO de MAPFRE PERU,
felicito a todos los participantes
por sus ideas y el gran esfuerzo

. realizado.

© Finalmente, en Espaia se

impuso laidea del equipo
B-bites, que da respuesta
también a una demanda
social que muchos jévenes
todavia no contemplan: la del

- ahorro. E1 CEO Territorial de
MAPFRE IBERIA, José Manuel
¢ Inchausti, que hizo entrega

del galarddn, recordo a todos
que «la innovacion de hoy es la
competitividad de la empresa
mafiana».

Todos los participantes en esta
. experiencia son ejemplo del

talento interno que tenemos
en la organizacion. Ahora, en
coordinacion con las areas

de negocio de la compaiiia,
llega el momento de convertir

. estos proyectos en realidad, en
¢ muchos casos incorporando
. otras de las ideas que surgieron

en otros equipos alo largo del
procesoy con la ayuda de toda
la organizacion. Hoy, mas que
nunca, entre todos construimos

lainnovacion en MAPFRE.
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