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Estrategia efectiva de retencion de clientes

Las aseguradoras reconocen que la estrategia denfisma-talla-para-todos” no es la
forma ideal de gestionar la cartera de clientesptesion de saber quiénes son tus
clientes y qué necesitan es cada dia mayor. Laiessp a esta pregunta a menudo
subyace en la insuficientemente explotada baseaits de clientes de la compafia que
puede utilizarse para optimizar la relacion consgtaportar valor de negocio afiadido.

Predecir el comportamiento de los asegurados difidan oportunidades es una tarea
realmente dificil de conseguir sin el nivel adeaudd vision de cliente. La abundancia
de datos y la falta de inteligencia de negocio @fipa de cliente dificultan que las
aseguradoras satisfagan de forma efectiva las idades de sus clientes. Muchas
reconocen sus dificultades a la hora de medir pacidad de retencion de clientes e
incluso identificar porqué se marchan.

En este contexto, la mayoria de las aseguradoratieaien como asignatura pendiente
aprovechar plenamente sus datos de clientes y iaptimas relaciones con los mismos.
Implementar una estrategia de gestion de clierggsigre que estén dispuestas a
invertir en la tecnologia que les permita:

» Conocer al cliente y comprender su comportamiento

» Segmentar clientes para identificar grupos con lisides que puedan ser
abordados de forma conjunta

* Asignar valores a segmentos de clientes, predacirc@amportamiento e
implementar métodos que consigan su satisfaccrétencion

e Identificar y maximizar oportunidades de ‘crosdisgl y ‘up-selling’ para
incrementar ventas

La inteligencia de negocio aplicada al historicod#os recogido por los diferentes
sistemas empresariales (transaccionales, CRM, fuebtes externas de datos, etc.)
permite la elaboracion e implementacion de modetedictivos basados en técnicas de
mineria de datos que identifiguen segmentos datebesegun diferentes niveles de
riesgo de abandonar la compafiia y sobre los goatmaacion se defina la estrategia
de retencion mas adecuada orientada a los clidatesas valor o mas vulnerables.

La definicion de la estrategia de retencion deleatasse en la evaluacion previa de las
capacidades actuales de la compafiia en este ambito:

* Evaluar las préacticas actuales de retencion cdagamejores practicas del
mercado

» Identificar las oportunidades de mejora segun &psgdentificados

» Definir el ‘roadmap’ de las distintas iniciativagealizar de cara a implantar la
nueva estrategia de retencion



Las iniciativas encaminadas a mejorar la retendilmen enmarcarse en el contexto de
la vision holistica de retencion de clientes:

* La estrategia global de clientes y el alineamientganizativo en torno al
concepto de cliente y como la compafia lo abordalelel punto de vista
operacional

» Elsoporte IT a la gestion operacional y analitiebcliente

* Los factores externos que condicionan el compo#gataide los clientes

» La gestion del bucle de ‘feedback’ que permitanimgdhejorar los procesos de
retencion



