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Valor anadido de la informacion

no estructurada

| sector asegurador adolece de in-

formacién completa de sus clien-
tes y de sus contactos. Esto es debido
principalmente a la baja transacciona-
lidad, inherente al ciclo de vida del se-
guro, y a la escasa automatizacion de
SUS procesos.

Esta circunstancia han condicionado
las acciones de marketing, que inten-
tan segmentar y personalizar al maxi-
mo las ofertas. En los ltimos afios el
sector estd realizando una importante
inversion en sistemas de informacion y
en completar los datos sociodemogré-
ficos y econdmicos de sus clientes, Ile-
gando en algunos casos hasta el nivel
del gran referente: la banca.

Sin embargo, esta inversién no es su-
ficiente si queremos responder a pre-
guntas del tipo: ¢cémo perciben los
clientes potenciales una comunicacién
de Marketing o un deficiente servicio y
como afecta al riesgo reputacional?,
¢puedo comparar mis nuevas cobertu-
ras con el producto similar de la com-
petencia en tiempo real? o ¢puedo au-
tomatizar el andlisis del texto de los co-
mentarios del Contact Center?

Para lograrlo, el reto estara en incorpo-
rar infermacion de otros ambitos, y no
s6lo la operacional, sino de fuentes no
estructuradas de dentro y fuera de las
compafiias.

Los datos no estructurados son los
que no se almacenan en hases de da-
tos tradicionales o dentro de ficheros.
Son los contenidos en las pélizas, e-
mail, informes word, pdfs, comentarios
en foros y redes sociales, texto libre en

los contactos del call-center, dispersas
en la red y en centenares de PCs. Se
calcula que pueden llegar a suponer el
50% de los datos totales de las entida-
des y crece exponencialmente.

Seglin un andlisis realizado por los ex-
pertos del sector asegurador de nues-
tra firma en 2009, este es el resumen
de la situacion del sector, sobre el uso
de esta informacion:

* Se calcula que el 80% de la informa-
¢ion en nuestros ordenadores es texto:
correos electrénicos, informes en word,
pdfs, etc... Debido al histérico de pdlizas,
y a la todavia escasa implantacion del
CRM, las gestiones son muy personales.

* En el proceso de lanzamiento de ofer-
tas las aseguradoras no se comparan
con la competencia. Se lanzan los nue-
VoS seguros sin un estudio exhaustivo
de la oferta de la competencia

* No se reacciona a tiempo ante cam-
bios que se dan en las redes socia-
les. Corrientes de opinién y rumores de
quiebra, como el caso de AlG, pueden
incidir en la reputacién de nuestra com-
paiia y el valor accionarial.

En este entorno, crece la necesidad de
implantar herramientas con tecnologia
avanzada de analisis de texto, que per-
mitan extraer conocimiento de! enorme
flujo de informacién. Estas herramientas
existen y disponen de capacidades para:

* Analizar en tiempo real las corrien-
tes de opinion de las redes sociales,
permitiendo actuar, si es negativa, para
contrarrestarla.
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* Leer y estructurar datos de fuentes
tipo texto, como las pdlizas, el histé-
rico de texto de las reclamaciones y
los comentarios en los cuadros de tex-
to libre en los contactos. Al clasificar-
la, podemos asociar a las estructuras
de clientes, canal, ramo, etc., y obtener
tendencias de niveles de satisfaccion.

¢ Comparar con los seguros de la com-
petencia antes y después del lanza-
miento, ajustando las garantfas, cober-
turas y precios al maximo, anticipando-
se a la competencia.

¢ Pronosticar tendencias y comporta-
mientos aplicando Minerfa Avanzada
(text mining) a las fuentes tipo texto.

Para las aseguradoras, el coste de
oportunidad de no invertir en estas tec-
nologias puede ser muy alto. El merca-
do dispone de tecnologia para automa-
tizar este proceso y a un coste compe-
titivo. El éxito impactard directamente
en la imagen y en la cuenta de resulta-
dos de la compafifa.
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