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Los clientes consideran a las aseguradoras proveedores preferentes en
asesoramiento sobre el bienestar fisico y financiero

Mas de dos tercios de los clientes estan interesados en el bienestar fisico y financiero,
sin embargo, sélo el 8% de las aseguradoras han establecido las competencias necesarias.

Madrid, 19 de septiembre de 2022 - El primer Informe Mundial sobre Sequros de Vida y Salud de
Capgemini y Qorus, publicado hoy, revela que los clientes consideran a las aseguradoras entre
los dos proveedores preferidos para obtener asesoramiento sobre bienestar fisico y financiero.
Sin embargo, la mayoria de las aseguradoras no estan centradas en involucrar a los clientes e
instruirlos sobre como adoptar y utilizar sistematicamente las soluciones relacionadas con el
bienestar. En medio de las incertidumbres macroecondmicas y politicas actuales, asi como de la
crisis sanitaria en curso, los asegurados se han vuelto mas conscientes de la importancia del
bienestar fisico y financiero.

Los servicios de bienestar ofrecen un modelo flexible para las aseguradoras de vida y salud que buscan
alinear su negocio con las cambiantes necesidades de los usuarios. Para hacer posible las propuestas de
valor centradas en el bienestar, las aseguradoras deberan priorizar el desarrollo de una arquitectura
tecnoldgica modular, basada en datos y centrada en la plataforma para aprovechar todo el potencial de los
datos propios y de terceros. Este primer informe proporciona informacidn sobre las preferencias de los
clientes y una hoja de ruta para que las aseguradoras ofrezcan servicios de bienestar individuales y grupales.

Comprender los comportamientos de los clientes impulsados por el bienestar

A medida que aumenta la esperanza de vida y los nuevos retos como las tendencias demograficas, la brecha
de ahorro para la jubilacién, la inflacién médica y el déficit de trabajadores sanitarios... el bienestar ha pasado
a ocupar un lugar destacado en la mente de los consumidores. El informe reveld que el 69% y el 67% de
los clientes esta interesado en el bienestar fisico y financiero, respectivamente, y el 37% y el 24% de los
asegurados califica a las aseguradoras como su principal socio potencial para el bienestar fisico y financiero,
respectivamente.

La innovacidon necesaria para permitir servicios hiperpersonalizados

Los consumidores estan preparados para el cambio. Segun las conclusiones del informe, el 83% busca
servicios de atencidn al cliente a demanda, el 78% orientacion fisica y financiera continua y el 74% servicios
de valor afiadido hiperpersonalizados y de valor agregado. Sin embargo, sélo el 8% de las aseguradoras ha
establecido propuestas de valor eficaces centradas en el bienestar y desarrollado las capacidades necesarias
para ello. Los resultados del informe sugieren que las InsurTech estén por delante de las aseguradoras en
las capacidades clave para la hiperpersonalizacion, en concreto, aprovechando Ila Inteligencia
Artificial/Aprendizaje Automatico (28% InsurTech frente al 14% de las aseguradoras) y el Cloud (44%
InsurTech frente al 19% de empresas tradicionales), mientras que las dos estan a la par en la innovacion
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de productos. Aun asi, sélo el 43% de las aseguradoras esta creando conjuntamente o innovando de manera
efectiva con otros socios estratégicos o del ecosistema.

“Los dos ultimos afios demuestran que el bienestar debe ser una prioridad, y las aseguradoras deben saber
como prestar servicios de bienestar de forma eficaz. Este informe demuestra la necesidad de que las
aseguradoras se transformen y se centren en servicios hiperpersonalizados que satisfagan las necesidades
individuales de los clientes”, comenta Samantha Chow, Responsable global del sector de seguros de vida y
salud de Capgemini. “Esto significa pasar a un modelo de servicios de bienestar basados en los datos con la
innovacidn tecnoldgica que da prioridad al cliente. Esto, a su vez, permitird un compromiso mas profundo y
ayudara a las aseguradoras a llegar a los clientes cémo y cuando mas lo necesiten”.

Para satisfacer las nuevas expectativas, el informe concluye que las aseguradoras deben centrarse en tres
prioridades fundamentales para ayudar a los clientes a conectar con las iniciativas de bienestar fisico y
financiero:

e En primer lugar, las aseguradoras pueden ayudar a los asegurados a reconstruir su bienestar fisico
mediante el acceso a la atencion médica de urgencia y periddica, y el bienestar financiero
satisfaciendo las necesidades financieras actuales.

e En segundo lugar, las aseguradoras pueden ayudar a los asegurados a prevenir futuros problemas
de bienestar fisico garantizando el cumplimiento de las prescripciones médicas, los protocolos de
fisioterapia o las visitas rutinarias a los centros de salud, y prevenir posibles problemas financieros
ayudando a los clientes a prepararse para gastos inesperados o informandoles sobre productos de
ahorro.

e Por ultimo, las aseguradoras pueden ayudar a los asegurados a mejorar el bienestar fisico mediante
el asesoramiento permanente sobre la vida saludable y el bienestar financiero ofreciendo las mejores
opciones de planificacion financiera, oportunidades y educacion.

John Berry, CEO de Qorus afirma “En los tltimos afios hemos visto a nuestros socios aseguradores innovar
y evolucionar hacia una mentalidad de prevencion en beneficio de todas las partes. De hecho, los clientes
tienen un mayor compromiso con las aseguradoras que realmente se preocupan por su bienestar. Las
aseguradoras y las organizaciones gubernamentales ven los beneficios de la reduccién en los tiempos de
recuperacion, y los problemas de salud que se han evitado, facilitados por los avances tecnoldgicos que
permiten un mejor seguimiento y apoyo para todos."

Segun el informe, para transformar la relacién de compromiso con el cliente y pasar de un enfoque basado
en las transacciones a otro centrado en las relaciones, las aseguradoras se beneficiaran de la adopcién de
un marco de bienestar como servicio basado en un conocimiento mas profundo de las expectativas del
cliente. Esto permitird iniciativas de bienestar hiperpersonalizadas mediante el aprovechamiento de la
tecnologia, construyendo un modelo de negocio basado en el bienestar y desarrollando un ecosistema entre
InsureTechs, HealthTechs, BigTech y proveedores de bienestar.

Establecer iniciativas criticas para satisfacer las expectativas del cliente

El informe concluye que este recorrido requerird que las aseguradoras se replanteen lo que ofrecen, dénde
deben invertir y como deben monetizar sus propuestas. En el caso de los servicios individuales, la atencion
se centrard en un compromiso mas profundo con el cliente, en los consejos personalizados, en la suscripcion
continua y en la promocién de los beneficios tangibles del bienestar mas alld de la tranquilidad que
proporcionan las protecciones basicas. Para los servicios grupales, sera fundamental redisefiar los paquetes
de beneficios y desarrollar las capacidades para transferencias grupales a individuales.



Esto significa educar a los managers sobre como el bienestar de los empleados fomenta la retencién y la
productividad, las ventajas de los beneficios personalizados y la creciente popularidad de las caracteristicas
opcionales frente a la oferta Unica.

Metodologia del informe

El Informe Mundial sobre Seguros de Vida y Salud extrae datos de tres fuentes principales: la encuesta Global
sobre la Voz del Cliente en el Sector de los Seguros (mas de 7.600 clientes), las entrevistas globales a ejecutivos
de seguros 2022, y las entrevistas globales a ejecutivos de InsurTech de 2022. En conjunto, estas primeras
investigaciones abarcan informaciones de 24 mercados: Australia, Bélgica, Brasil, Canadd, China, Francia,
Alemania, Hong Kong, India, Indonesia, Italia, Japdn, Arabia Saudita, México, Paises Bajos, Noruega, Portugal,
Singapur, Espafia, Suecia, Suiza, los Emiratos Arabes Unidos, el Reino Unido y Estados Unidos.

Si desea mas informacion, por favor visite: https://www.worldinsurancereport.com/lifeandhealth

Acerca de Capgemini

Capgemini es un lider mundial que acompafia a las empresas para transformar y gestionar su negocio
aprovechando el poder de la tecnologia. El Grupo se guia cada dia por su propdsito de liberar la energia
humana a través de la tecnologia para construir un futuro inclusivo y sostenible. Es una organizacion
responsable y diversa que cuenta con mas de 350.000 profesionales en mas de 50 paises. Con una sdlida
trayectoria de 55 afios y su gran conocimiento sectorial, Capgemini es reconocida por sus clientes por la
capacidad de respuesta a las necesidades de su negocio, desde |la estrategia y el disefio hasta la gestidn de
operaciones, todo ello impulsado por la innovacidn en areas como el Cloud, los datos, la IA, la conectividad,
el software y las plataformas y entornos digitales.

En 2021, el Grupo registré unos ingresos globales de 18.000 millones de euros.

Get The Future You Want | www.capgemini.com/es-es/

Acerca de Qorus

Qorus (antes conocida como Efma) es una organizacion mundial sin animo de lucro creada en 1971 por
bancos y compafiias de seguros que ayuda a sus miembros a reinventarse para progresar: llegar mas lejos,
ser mas rapidos y trabajar juntos. Nuestro ecosistema global aporta informacion de valor, eventos
inspiradores, datos Utiles y comunidades globales activas, todo en un solo lugar.

Con mas de 50 afios de experiencia, Qorus ofrece un espacio neutral para el intercambio de mejores practicas
y la colaboracidn, al tiempo que ofrece conocimientos diversos y un alcance global a mas de 1200 grupos
financieros en mas de 120 paises. Con sede en Paris, Qorus presta servicio a instituciones financieras de
todos los continentes, con oficinas en Andorra, Bangkok, Bratislava, Bruselas, Dubai, Estambul, Kuala
Lumpur, Londres, Milan, Seul y Tokio.

Mas informacion en www.gorusglobal.com
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