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ENUNRECIENTEESTUDIOrealizadopor
Capgemini

,

en el queseanaliza el contextointernode
la relaciónde la compañíaaseguradoraconsus
clientes

,

sepuedenobservarlassiguientes
conclusiones :

" Losespañolesnoperciben el ' valordiferencial ' en
suaseguradoraactual

.
El

76 ,7%%piensaqueno
recibeningúntratoespecial y

el 30 ,8%%dicequesu
compañíanuncaseponeencontactoconellos.

" Losespañolesvalorannegativamente el
serviciode

atención al
cliente . El 45%%delosclientesque

abandonaunacompañía lo haceporestemotivo.
" Losespañolesnoestánsatisfechosconsu

compañía .Sóloun37%%deellos la
recomendaría

y

un
20%%declaraimprobablerecomendarla a

familiares
y

amigos.
Estees el

escenarioperfectoenel quese
reproduce el

abandonodelosclientes
,quedebemos

capitalizar
,porunlado

,

con la

fuerzaquenospermite
acercarnuestraofertadeproductos y

servicios a

losposiblesnuevosclientesconmodelos
predictivoscapacesdeidentificartendencias

y

realizar

propuestas a
sumedida .Porotrolado

,

debemos
defendernos

y

retenernuestracarteradeclientes

apoyándonosenreglasquenospermitan realizar

campañasadhoccon
la segmentacióndenuestros

clientesactuales o clientespasivos
(

clientesque
necesitanunestímuloparacontratardenuevocon la

entidad
).

Anteestasituación
,

debemospreguntarnos : ¿qué
estáhaciendo el

sectoraseguradorpara la capta
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cióndenuevosclientes?
,¿sehanadaptadolos

procesosderetención
y

fidelización a
estanueva

realidad?Larespuestanoesmuyesperanzadora . Las

compañíasdefinieronsusprocesosdecaptación y

deretenciónen
el pasadoenotroentornomuy

distinto
y

nosehainvertidosuficienteensu
actualización .Losprocesosestándiseñadosensumayoría

paraactivarsedemanerareactiva
,

y

estánbasados

enconceptostanclásicoscomo la antig?edad ,

las
barreras al cambio

y

la
reacciónantealternativas

deloscompetidoresen el sector.

DOSCONDICIONANTES A VALORAR

Laredefinicióndelosprocesosdebetenerencuenta

doscondicionantesinterrelacionados :

" Seleccionar lasofertasquemásseajustan al perfil
delclienteenfuncióndesuscaracterísticascomo
localización

, productoscontratados
,

etc.
" Aumentar el ratiodeaceptacióndelasofertascon :

- Unasreglasdenegociodefinidasdurante la

etapainicialdelnuevoproceso.
- Unmodelopredictivoqueanaliza el

comportamiento delosclientescon el objetivode
maximizar el

ratiodeaceptación.
El factordiferencial lo

dará la aplicacióndepolíticas
decaptación /

retenciónentiemporeal
,

reduciendo
asídeinmediato el

atractivorelativodeotras
alternativas

y

aumentando la percepciónpositivadelcliente

encualquiercontacto.

Paraacometerestarenovación
,

lasentidades
aseguradorastienenunbuenaliado :

la tecnología.
Existensolucionesmuyavanzadasquepermiten

la gestióndelprocesodedecisiónentiemporeal
y
queutilizanlasplataformasdegestiónde

contactosyaimplantadas .
Ademásdenosuponeruna

excesiva inversión
,

tienencapacidadpara
autoaprender ,

crearsusnuevospatrones y reglasde
compra . O
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