Transtormacion de la experiencia
del consumidor en seguros

«Colombia tiene un vacio muy grande a la
hora de ofrecer una mejor experiencia al
cliente»
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lun cambio en las aseguradoras para mejorar la experiencia con e dliente,
/2 bissqueda por Ia transformacién digital y por eficiencia en la manera de
i el cambio de comportamiento de los clentes en el uso de seguros», explica
da Benhami, directora de Customer Intelligence para América Latina
Para la directiva, tuvieron que cambiar «l2 manera de promover estos

para mantener sus ingresos  ajustar los indices de siniestralidads

2 los grandes retos que tiene el sector asegurador colombiano asegura en
vista con La Repiiblica, que «en el pais vemos un vacio muy grande en
de ofrecer una mefor experiencia al cliente. Si blen Colomba es fuerte para
ridad y un amplia gama de servicios a sus asegurados, falta mucho por
r en materia de estudiar el perfil del cliente para darle los servicios
uieres, en el momento justo».

xperta una de las palancas que pueden impulsar esto es la analitica de
‘2 que «ayuda a entender el perfil de estos clientes», es decir, afiade:
era como usan las pdlizas de seguros, para que en el momento de su

§6n puedan retener los clientes. <En la pandemia, la analtica ayuds a

Qué clientes redujeron sus ingresos, quiénes necesitaban una negociacién
dependiendo de su informacién demogrfica y el perfi de utilizacién de sus
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CHAPTER 4

Propositions of Value for the Customer
in Insurance 4.0

INTRODUCTION

Value is essential to meet customer needs' and to identify the best
value network.? A potential customer would buy a particular product or
service strongly connected with the value proposition connected with the
product or the services. A customer can choose an organization rather
than another (preferring it to the competitors) based on the value-adding
of the company’s solution. The offer must be irresistible. It should be an
invitation so attractive that the customer cannot refuse it.

Several papers detail how to identify and measure customer value.?
The real value of a company comes from the customer, without which
the company itself would not have revenues. “Satisfying customers is the
source of sustainable value creation.” For this reason, value proposi-
tions are very different across industries and market segments within an
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What does it take to be the best year after year? USAA, the banking and insurance

company for military members and their families, seems to have the answers.

USAA's Net Promoter Score is more than four times higher than the industry average,

and its customer satisfaction scores are leagues ahead of the competition. Customers
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siendo la personalizaci
servicios

El clente exige caca vez mas una oferta adaptada a sus necesidades. De estz forma,
2 siendo una

demandas. Asi o confirma el 80% de los asequrados, seqin datos de Duck Creek "
Technologies.

Le tecnolégica sefisle que lo estrategia centrada en el usuario define

retos que también estn afectando a otras industrias

En este sentido, los clientes generan a dierio un gran volumen de catos y demandan

cada vez precios més ajustados y productos personalizados a sus hsbitos de

consumo. €1 79% de los asegurados afirme que sus proveedores de seguros.

ofrecen personalizacién y ¢l 77% esté dispuesto a intercambiar sus datos de
¥ iquid rapidas.

II\n_uario{}

Capgoamini@® e

Today's customers are used to a
BigTech experience. So, where does
that leave the insurance industry?

Publish date:

12 December 10,2020

Consumers like their BigTech experiences and now expect
similar ease of use and personalization with all industries
they interact with - including insurance. What's more,
consumers have begun to trust BigTechs with handling their
insurance coverage.

Iwork closely with a broad range of insurance industry players,
from established firms to newly-formed InsurTechs. And while

everyone has a unique approach to business, all seem to agree
that customer expectations are evolving faster than ever.

El Centro de Informacién y Memoria aseguradora CIMA realiza trimestralmente una recopilacién de informacion
bibliografica sobre temas de coyuntura relevantes para el sector, consolidando la informacién académica y de
analisis en diferentes medios de interés.
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La experiencia del cliente en seguros es un tema que
ha venido cambiando desde hace algln tiempo, impul-
sada por la misma transformacién digital del sector.
Ademas de esto, de acuerdo con Thomas Esclavard,
Head of Beyond Insurance de AXXA Seguros, el COVID-
19 ha acelerado esta tendencia que ya existia, lo

Revista Fasecolda

que ha obligado a las empresas a evolucionar hacia
modelos de negocio digitales que requieren una exce-
lente experiencia del cliente.!. Por esta razén el tema
elegido para realizar esta revision bibliogréfica en esta
edicion de la Revista Fasecolda es la transformacion
de la experiencia del consumidor en seguros.
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