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Reale Seguros presenta los resultados del estudio “Percepciones sobre la interaccion personal en la era digital” para el sector asegurador

7 DE CADA 10 ESPANOLES RECLAMA LA ATENCION DE UNA PERSONA
PARA COMUNICAR LOS SINIESTROS DE SUS SEGUROS

= En pleno auge de las herramientas de automatizacion e inteligencia artificial, los clientes de sequros en Esparia
siguen valorando la importancia de la atencion directa de un interlocutor humano: en la comunicacion de
siniestros, el 69,7% quiere hablar con una persona.

= Después, durante la gestion de esos siniestros, el 90,9% considera “importante” o “muy importante” recibir esa
atencion humana. De hecho, el aspecto que mds desconfianza genera en un proceso digital de una aseguradora
(de acuerdo con el 45,9% de los encuestados, la opcion mds votada) es no poder hablar con una persona si se
necesita.

= La atencion presencial se sigue valorando mucho y por igual en todo tipo de localidades: ante un siniestro y si la
situacion se lo permitiese, en los pueblos de menos de 5.000 habitantes un 25,5% preferiria acudir a su agencia o
mediador; en las ciudades de mds de 500.000, el 23,9%.

= En las gestiones rutinarias o administrativas es donde mds aceptacion tiene la tecnologia: el 46,7% asegura no
recurrir a la atencidn personal o telefonica para cambiar sus datos de contacto o bancarios, priorizando opciones
digitales autogestionadas.

—

Madrid, 27 de octubre de 2026. En los servicios relacionados con los seguros, y muy especialmente en la comunicacién y
la gestion de siniestros, la atenciéon de un humano contintia aportando un valor fundamental para las personas que los
avances digitales no pueden sustituir. Asi lo refleja el estudio “Percepciones sobre la interaccion personal en la era digital”,
encargado por Reale Seguros a la empresa de investigacién de mercado More than Research y realizado a partir de
entrevistas online en las 17 comunidades autdnomas espafiolas.
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El estudio de Reale Seguros situa los siniestros como el ambito en que el acompafiamiento humano se percibe mas
determinante. El 69,7% de los espaiioles solicita a su compaiia poder realizar la comunicacion del siniestro directamente
a una persona, sea por teléfono o acudiendo a una oficina; y en los siniestros con alto impacto emocional, este porcentaje
crece casi tres puntos (hasta el 72,3%). En cualquier caso, la atencion humana se valora a lo largo de todo el proceso: 9 de
cada 10 consideran “importante” o “muy importante” disponer de una persona al otro lado para hablar si lo necesita en
cualguier momento de la gestidén del siniestro. Tanto es asi que “no poder hablar con nadie” es el aspecto que mas
desconfianza genera en un proceso digital de una aseguradora (la opcién que mas votos acumula, el 45,9%).

“El estudio demuestra que la digitalizacion es un gran complemento para simplificar gestiones, pero también que la
posibilidad de recibir ayuda directa de una persona resulta insustituible en los momentos que exigen una mayor cercania,
orientacion y confianza, tan frecuentes en la prestacion de servicios de seguros. El 69,7% prefiere comunicar el siniestro
hablando directamente a una persona y eso confirma que el valor estd en ofrecer herramientas dgiles sin dejar de lado la
capacidad de escuchar y asesorar de forma personalizada”, sefialan desde Reale Seguros.

LA ATENCION PRESENCIAL AUN ES RELEVANTE TANTO EN LAS LOCALIDADES PEQUENAS COMO EN LAS GRANDES

En un contexto en el que la atencidon de un humano continta siendo muy valorada en el sector en Espafia, el estudio de
Reale Seguros revela que poder acceder a ella de forma presencial también seria una prioridad. Para comunicar un siniestro
de un bien asegurado, el 23,9% preferiria —si la situacion se lo permitiese— acudir en persona a su agencia de seguros o
mediador. Pero lo mas llamativo de esta preferencia es su uniformidad en localidades grandes y pequefias: cada uno de los
seis segmentos por tamafio de poblacidn que componen la muestra (desde las localidades que no llegan a 5.000 habitantes
hasta las mayores de 500.000) refleja cifras superiores al 20%, siendo en los pueblos mas pequefios tan solo 1,6 puntos
porcentuales (25,5%) por encima de las grandes urbes.

LA AUTOGESTION DIGITAL SE VALORA MAS EN LOS TRAMITES RUTINARIOS

Es en las gestiones rutinarias o administrativas donde aumenta la apertura de los usuarios a las opciones digitales o
automatizadas. Practicamente la mitad de los encuestados (el 46,7%) asegura no necesitar la atencion telefénica o
presencial de una persona para cambiar los datos de contacto o una cuenta bancaria vinculada al seguro. Sin embargo,
también en este aspecto tiene ventajas para las aseguradoras ofrecer una alternativa humana al servicio digital: para el
49,7%, lo mas importante en estos casos es saber que hay una persona al otro lado disponible por si surgen problemas y
poder recibir de ella un asesoramiento personalizado.

Estos datos y conclusiones relacionados con el sector asegurador se extraen del estudio “Percepciones sobre la interaccion
personal en la era digital” de Reale Seguros, un trabajo de investigacion mas amplio del que también se han difundido los
resultados relativos a los servicios digitales de todos los sectores.

Sobre el estudio “Percepciones sobre la interaccién personal en la era digital”

El estudio, encargado por Reale Seguros a la empresa de investigacion de mercado More than Research, se ha realizado en 2026 mediante entrevistas
online autoadministradas (CAWI), con un cuestionario semiestructurado y dirigido a personas de 18 a 75 afios en todas las comunidades auténomas
espafiolas. Su objetivo es analizar cémo la sociedad percibe la importancia de la conexién humana en sus interacciones con empresas, instituciones y
servicios a nivel general y también en particular con las empresas de seguros (cuyos resultados se presentan en esta nota de prensa), demostrando el
necesario equilibrio entre la eficiencia que proporciona la inteligencia artificial y la empatia, cercania y capacidad de adaptacion caracteristicas de las
personas.

Sobre Reale Seguros

Reale Seguros es una compaiiia aseguradora de referencia en el mercado espafiol, donde estd presente desde 1988. Pertenece a Reale Group cuya
empresa matriz, Reale Mutua Assicurazioni, con casi dos siglos de historia, es la mayor aseguradora italiana en forma de mutua. Reale Group, constituida
por trece compafiias del sector seguros, banca, finanzas, inmobiliaria y servicios, esta presente en Espafia, Italia, Grecia y Chile, emplea a mas de 4.000
personas y asegura a casi 5 millones de clientes. En Espafia, Reale Seguros apuesta por la cercania con el cliente a través de 54 sucursales, mdas de 350
agencias y 3.500 colaboradores que dan servicio a mas de 2 millones de clientes.
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