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Proporcionando CARE en la distribución de seguros 
Cómo volver a captar a sus clientes

Principales hallazgos

Necesidad actual - Ofrecer valor en medio de un entorno de negocios cambiante

Para brindar la experiencia de compra adecuada a los clientes, es fundamental
adoptar la ecuación CARE (por sus siglas en inglés) para la distribución de seguros

Maximizar la experiencia de compra del cliente con un enfoque multicanal

¿Cómo perciben los clientes la Convenience de los canales de distribución?

Línea Personal Línea Comercial

¿Dónde buscan asesoría los clientes
sobre líneas personales?

Nivel de asesoría requerida para elegir seguros personales
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Líneas personales
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Auto Casa Vida Médico

Millennials y Gen Z Gen X y mayores

% de clientes que requieren un nivel alto de asesoría para
comprar una póliza

% de aseguradoras que creen que los clientes requieren
un nivel alto de asesoría para comprar una póliza

% de clientes comerciales que requieren un alto nivel
de asesoramiento para la compra

% de aseguradoras que creen que los clientes comerciales
requieren un alto nivel de asesoramiento para la compra
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39%

39%
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Seguros
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Sitios de 
comparación

de precios

En México, la generación X y adultos mayores requieren asesoría
personalizada de alto nivel para elegir seguros médicos y vehiculares

Los canales digitales amplían la experiencia más conveniente del cliente

Las aseguradoras en México también necesitan reevaluar el nivel de
asesoría personalizada que se requiere para líneas comerciales

Durante las etapas de búsqueda y compra, la preferencia del cliente
recae en los agentes y brokers

AUMENTO EN
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DE SEGUROS
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EFICIENCIA
OPERATIVA

Se prevé que el 95% de las 
interaccione del cliente 
sean habilitadas por IA 
para el 2025

Explorar la realidad virtual, 
la realidad aumentada y 5G 
son las nuevas fronteras de 
la interacción digital

>50% de los clientes 
comprarían seguros a 
BigTechs y otros actores 
no tradicionales

Nuevos actores con 
modelos disruptivos están 
incursionando en el 
mercado de los seguros

47% de las aseguradoras 
priorizan la innovación 
para nuevos modelos de 
negocio

49% de las aseguradoras 
quieren trabajar con socios 
del ecosistema y desarrollar 
soluciones conjuntas

> 70% de los clientes 
esperan una experiencia 
multicanal para investigar 
y comprar pólizas

Hoy, los clientes desean un 
acceso fácil a la 
información, servicio 24/7 y 
una respuesta más rápida

El cambiante panorama de 
riesgos aumentó la 
demanda de seguros por 
parte de los clientes

41% de los clientes 
comprará productos de 
seguros de vida 
post-COVID

Los estándares del cliente para
una mejor experiencia han
evolucionado:

• Disponibilidad de información
• Acceso 24/7
• Un tiempo de respuesta más

rápido es fundamental para
una mejor experiencia 

Los clientes necesitarán 
asesoría personalizada de
proveedores de confianza para
elegir una póliza que se adapte
a sus necesidades

La adopción de un canal particular
por segmentos de clientes
específicos para la investigación
y compra de pólizas de seguro

Bajo Medio-bajo Medio-alto Alto

Variación Global vs. México

Camales de
distribución

Agentes y brokers

Canales directos

Seguros bancarios

Convenience Advice REach

¿Cómo perciben los clientes el enfoque CARE desde todos los canales de distribución?

Variación Global vs. México

¿Dónde buscan asesoría los clientes de
la línea comercial?Nivel de asesoría requerida para elegir productos de la línea comercial
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Líneas comerciales

Responsabilidad
profesional

Vida Salud Jubilaciones
y anualidades
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Uso del canal para investigar y comprar pólizas

% de clientes que usan el canal para comprar

Canales principales en líneas personales
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Canales principales en líneas comerciales

75%

64%
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64%

36%

31%

Agentes y
brokers

Canales
digitales

Agentes y
brokers

Canales
directos

Como el acceso 
multicanal es 
ahora la norma, 
¡todos los canales 
necesitan mejorar 
con nuevas 
herramientas!

Las aseguradoras 
en México 
necesitan mejorar 
sus canales 
digitales para 
brindar una 
experiencia 
conveniente como 
sus homólogos 
globales

Los agentes y brokers 
necesitan estar 
equipados con 
herramientas digitales 
para que el acceso a la 
información sea de 
manera inmediata y 
conveniente

Las aseguradoras en 
México también 
necesitan mejorar sus 
canales directos para 
brindar una experien-
cia conveniente a los 
clientes de líneas 
personales.

Las aseguradoras en México necesitan reevaluar el nivel de asesoría personalizada que se requiere para productos de la línea personal

Los clientes de líneas comerciales confían en los canales directos, agentes y brokers para asesoría personalizada

A pesar del aumento en la adopción de múltiples canales, los agentes y brokers dominan el espacio de asesoría de seguros

World Insurance Report 2021 de Capgemini y Efma investiga cómo se 
están cuestionando los modelos de distribución existentes y revela 
cómo la tecnología puede potenciar la eficacia y los ingresos del canal. 
Descubra lo que las aseguradoras pueden hacer para potenciar 
digitalmente sus canales y expandir su ecosistema de distribución para 
mejorar la interacción del cliente y la efectividad de las ventas
https://www.capgemini.com/mx-es

Los modelos de 
distribución 
enfrentan 
desafíos

Camino a seguir: 
‘Digi-intermediación’ 

de los seguros

Mejorar la 
efectividad de los 

canales con 
tecnología

Sitios de comparación
de precios

Camales de
distribución

Agentes y brokers

Canales directos

Seguros bancarios

Sitios de comparación
de precios

NABajo Medio-bajo Medio-alto Alto

% de clientes que usan el canal para búsquedas


