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La experiencia del cliente en seguros es un tema que 
ha venido cambiando desde hace algún tiempo, impul-
sada por la misma transformación digital del sector. 
Además de esto, de acuerdo con Thomas Esclavard, 
Head of Beyond Insurance de AXXA Seguros, el COVID-
19 ha acelerado esta tendencia que ya existía, lo 

que ha obligado a las empresas a evolucionar hacia 
modelos de negocio digitales que requieren una exce-
lente experiencia del cliente.1. Por esta razón el tema 
elegido para realizar esta revisión bibliográfica en esta 
edición de la Revista Fasecolda es la transformación 
de la experiencia del consumidor en seguros.
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