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Informe Mundial de Seguros 2021

Las aseguradoras deben combinar los modelos de distribucion fisica
y digital para ofrecer al cliente una mejor experiencia en un mundo
post-pandemia

Las aseguradoras que tengan éxito conectaran los canales y potenciaran sus redes de
distribucion con tecnologias emergentes, para superar el impacto de COVID-19 en la
adquisicion y retencion de clientes.

Madrid, 12 de mayo de 2021- El informe World Insurance Report 2021 de Capgemini
y Efma, publicado hoy, revela que las aseguradoras deben replantearse sus modelos
de distribucion para ofrecer al cliente un servicio ininterrumpido, una mejor
experiencia de cliente (CX) y el mayor valor afnadido a medida que la dinamica
comercial del sector evoluciona. Segliin se agravan las catastrofes naturales y los
riesgos emergentes como el COVID-19 y los cierres y el distanciamiento social
estimulan la adopcion de los canales digitales, el mundo toma conciencia de la
importancia de los seguros. El estudio pone de relieve que las aseguradoras deben
potenciar su red de distribucion con tecnologias emergentes, como la realidad
aumentada y virtual o la IA e integrar los seguros en la vida cotidiana de los clientes
adoptando los seguros abiertos.

Segun el Informe Mundial de Seguros 2021, mas del 60% de los directivos del sector
encuestados afirmé que la COVID-19 afectd a los esfuerzos de captacion de clientes de su
empresa, y cerca del 40% cité un impacto en la retencidn de clientes. Para recuperar el terreno
perdido, las aseguradoras deberian considerar el enfoque "CARE" (Convenience, Advice and
Reach), en el que la Conveniencia, el Asesoramiento y el Alcance estén en el centro del disefio
y la evaluacidn de la eficacia de sus canales. Aunque el 87% de las aseguradoras afirma que
invertira en mejoras digitales, sélo el 32% dice que los canales digitales son eficaces en las
ventas, ya que, carecen de asesoramiento personalizado. Los canales digitales obtuvieron una
alta puntuacién por la disponibilidad 24/7, la facilidad para actualizar la informacion para las
aseguradoras y las capacidades de busqueda. Sin embargo, su incapacidad para ofrecer un
asesoramiento personalizado y en profundidad a los clientes que buscan productos mas
complejos, como planes de jubilacién y rentas vitalicias, dejé claro que los agentes y
corredores siguen siendo esenciales para la compra de este tipo de seguros.

La conveniencia es la ventaja competitiva de las aseguradoras

Los clientes de seguros encuestados afirman que la facilidad y la rapidez de acceso a la
informacién afecta de manera directa a la comodidad de su experiencia. El 77% de los
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directivos de seguros afirma que los agentes y corredores son su canal de distribucion mas
destacado. Sin embargo, mas del 40% de los clientes de lineas particulares asegura que era
dificil contactar con agentes y corredores fuera del horario habitual de oficina. Ademas, los
cierres y el distanciamiento social complican la situacion. A diferencia de los seguros
personales, las lineas comerciales y las pequefias y medianas empresas (PYMES) no vieron
una diferencia apreciable en cuanto a la comodidad ofrecida por los agentes y corredores, los
canales digitales o los canales directos. Mas del 50% de las PYMES afirma que su experiencia
al interactuar con agentes y corredores es comoda, mientras que mas del 60% considera que
son comodos los canales digitales.

La tecnologia puede potenciar la eficacia del canal

Los agentes y corredores quieren aumentar sus capacidades digitales y, cerca del 44%, dijo
que necesita el apoyo de sus aseguradoras. Mas de la mitad de los agentes y corredores
encuestados afirma que, para ayudar a los clientes de forma eficaz, necesitan herramientas
de colaboracién e interaccion digitales, como plataformas para compartir pantallas y
herramientas para la firma electrénica de documentos. También dijeron que la comodidad del
cliente mejora cuando se ofrecen ilustraciones digitales y herramientas de comparacion de
productos en una sola pantalla. Sin embargo, menos de dos tercios de las aseguradoras reitera
gue proporcionan a los agentes y corredores estas herramientas digitales tan solicitadas para
mejorar la experiencia del cliente. En el futuro, la "Digi-intermediation" -un proceso en el que
los agentes estan capacitados digitalmente y los canales virtuales estdan humanizados-
eliminara las brechas de distribucion, mejorara la experiencia de cliente y optimizara el valor
entregado.

Un conocimiento mas exhaustivo del cliente permite un asesoramiento
personalizado

Los agentes y corredores sostienen que necesitan saber mas sobre los asegurados y clientes
potenciales para poder hacer ventas mas eficaces. Las APIs (interfaz de programacion de
aplicaciones) y los analisis basados en la IA pueden ayudar a los agentes y corredores a
comprender las preferencias de los clientes, responder a sus preguntas y ofrecer productos
adecuados en funcién de los acontecimientos especiales de los asegurados. Las herramientas
analiticas basadas en la IA y una visién de 360 grados de los clientes son esenciales para una
experiencia de cliente personalizada. Las aseguradoras mas exitosas ganaran y retendran a
sus clientes reinventando su sistema operativo para apoyar un modelo "phygital" basado en
una mezcla de presencia fisica e interaccién digital.

En palabras de Anirban Bose, CEO de Servicios Financieros de Capgemini y miembro del
Consejo Ejecutivo del Grupo, "las aseguradoras tienen la oportunidad de convertir el trafico
digital en ventas centrandose en una experiencia virtual hiper-personalizada". "Los clientes de
hoy en dia esperan que interactuar con sus aseguradoras sea facil, y los proveedores deben
asegurarse de que sus canales permitan una experiencia de cliente cémoda y fluida.
Invirtiendo en las tecnologias adecuadas, las aseguradoras pueden ganar y retener clientes al
tiempo que permiten a sus agentes y corredores profundizar en las relaciones.”

"Las aseguradoras del futuro tendran que adoptar la digitalizaciéon para eliminar las brechas
de distribucién, mejorar la experiencia de cliente y maximizar el valor ofrecido”, afirmé John
Berry, CEO de Efma. "El impacto global de la adopcidn digital ha cambiado la forma en que las
aseguradoras necesitan operar para satisfacer a sus clientes. La inversion digital en canales
conectados es un ingrediente fundamental para que las aseguradoras del futuro tengan éxito."
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Metodologia del informe

El Informe Mundial de Seguros 2021 incluye informacion de dos fuentes principales: la
Encuesta Global de la Voz del Cliente de Seguros 2021, las Entrevistas Globales a Ejecutivos
de Seguros 2021 y la Encuesta Global de Agentes y Corredores 2021. En conjunto, estas
fuentes cubren la informacidon de 24 mercados: Alemania, Australia, Bélgica, Brasil, Canada,
Chipre, Espana, Estados Unidos, Finlandia, Francia, Hong Kong, India, Italia, Japdn, México,
Noruega, Portugal, Reino Unido, Rumania, Singapur, Suecia, Suiza y Turquia.

Acerca de Efma

Organizacién mundial sin dnimo de lucro creada en 1971 por bancos y compaiiias de seguros,
Efma facilita las relaciones entre los maximos responsables de las entidades. Proporciona
informacion de calidad para ayudar a los bancos y aseguradoras a tomar las decisiones
correctas para fomentar la innovacion e impulsar su transformacion. 120 grupos financieros
de 133 paises son miembros de Efma. Con sede en Paris. Oficinas en Londres, Bruselas,
Andorra, Milan, Estocolmo, Bratislava, Varsovia, Moscu, Estambul, Beirut, Dubai, Tokio,
Singapur, Sidney y Montreal. Mas informacion: www.efma.com.

Sobre Capgemini

Capgemini es un lider mundial, responsable y multicultural, formado por un equipo de 270.000
personas y presente en cerca de 50 paises. Como partner estratégico de las empresas para la
transformacion de sus actividades aprovechando el poder de la tecnologia, el Grupo actua
como guia para hacer realidad este objetivo: liberar las energias humanas a través de la
tecnologia para un futuro inclusivo y duradero. Con mas de 50 afios de experiencia y un gran
conocimiento en diferentes sectores, Capgemini es reconocida por sus clientes por su
capacidad de respuesta al conjunto de sus necesidades, desde la estrategia y el disefio hasta
la gestion de operaciones, teniendo en cuenta las innovaciones en areas en evolucion continua
de la Nube, los datos, la IA, la conectividad, el software y las plataformas y entornos digitales.
El Grupo alcanzé una cifra de negocio de 16.000 millones de euros en 2020.

GET THE FUTURE YOU WANT - www.capgemini.com/es-es
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