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Valorañadidode la información
noestructurada

El

sectorasegurador adolecedein-
formacióncompletadesus

clientes
y

desuscontactos . Estoesdebido
principalmente a

la baja
transaccionalidad

,

inherente
al ciclodevidadel

seguro ,

y

a la escasaautomatizaciónde
susprocesos.

Estacircunstanciahancondicionado
lasaccionesdemarketing , que
intentan segmentar

y
personalizar al

máximolasofertas
. Enlosúltimosaños el

sectorestárealizandouna importante
inversiónensistemasdeinformación

y

encompletar losdatos
sociodemográficos

y

económicosdesusclientes
,

llegandoenalgunoscasoshasta
el nivel

delgranreferente :
la banca.

Sinembargo ,

estainversiónnoes
suficiente si queremos responder a

preguntas deltipo : ¿cómoperciben los
clientespotencialesunacomunicación
deMarketing o undeficienteservicio

y

cómoafecta
al riesgoreputacional? ,

¿puedocompararmisnuevas
coberturas con el productosimilarde

la

competenciaentiemporeal?
o ¿puedo

automatizar el análisisdeltextodelos
comentarios delContactCenter?

Para lograrlo ,

el retoestaráen
incorporar informacióndeotrosámbitos

,

y

no
sólo la operacional ,

sinodefuentesno
estructuradas dedentro

y

fueradelas
compañías.

Losdatosnoestructurados sonlos
quenosealmacenanenbasesde
datostradicionales

o dentrode ficheros.
Sonloscontenidos enlaspólizas ,

email
,

informesword
, pdfs ,

comentarios
enforos

y

redessociales
,

textolibreen

INNOVACI?N
y

TECNOLOG?A

loscontactosdelcall-center
, dispersas

en la red
y

encentenaresdePCs . Se
calculaquepuedenllegar a suponer el

50%%delosdatostotalesdelas
entidades

y

creceexponencialmente.

Segúnunanálisisrealizadoporlos
expertosdelsectoraseguradorde
nuestra firmaen2009

,

estees el resumen
de

la situacióndelsector
,

sobre el uso
deestainformación :

" Secalculaque el 80%%de la

información ennuestrosordenadoresestexto :

correoselectrónicos
,

informesenword
,

pdfs ,

etc..
. Debido al históricodepólizas ,

y

a
la todavíaescasaimplantación del

CRM
,

lasgestionessonmuypersonales.

" En
el procesodelanzamientode

ofertaslasaseguradorasnosecomparan
con

la competencia . Selanzanlos
nuevossegurossinunestudioexhaustivo
de la ofertade la competencia

" Nosereacciona a tiempoante
cambiosquesedanenlasredes
sociales

. Corrientesdeopinión
y

rumoresde
quiebra ,

como el casodeAIG
, pueden

incidiren la reputacióndenuestra

compañía
y

el valoraccionarial.

Enesteentorno
,

crece la necesidadde
implantarherramientascontecnología
avanzadadeanálisisdetexto

, que
permitanextraerconocimiento delenorme

flujodeinformación
. Estasherramientas

existen
y disponendecapacidadespara :

" Analizaren tiempo real las
corrientesdeopinióndelasredessociales

,

permitiendoactuar
,

si esnegativa , para
contrarrestarla.

JavierOrtalRubio
Responsable deBusiness Intelligence

para el sectorfinancierodeCapgemini
javienortal-rabio@capgemini.com

" Leer
y

estructurardatosdefuentes
tipotexto

,

comolaspólizas ,

el

históricodetextodelasreclamaciones
y

loscomentariosenloscuadrosde
texto libreenloscontactos

.
Al

clasificarla
, podemosasociar a lasestructuras

declientes
,

canal
,

ramo
,

etc.
,

y

obtener
tendenciasdenivelesdesatisfacción.

" Compararconlossegurosde la

competenciaantes
y despuésdel

lanzamiento
, ajustando lasgarantías ,

coberturas
y precios al máximo

,

anticipándose a
la competencia.

" Pronosticar tendencias
y

comportamientos aplicandoMineríaAvanzada

(

textmining )

a
lasfuentestipotexto.

Paralasaseguradoras ,

el costede
oportunidaddenoinvertirenestas

tecnologíaspuedesermuyalto . El

mercadodisponedetecnologíapara
automatizar esteproceso

y

a uncoste
competitivo . El éxitoimpactarádirectamente
en

la imagen y

en
la cuentade

resultadosde la compañía.
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