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Sequn el Informe Mundial de Seguros 2014 elaborado por Capgemini y Efma

La rentabilidad de las aseguradoras depende de mejorar la experiencia del cliente a

través de su transformacién digital

e El Informe pone de manifiesto que los canales digitales, en especial los canales moéviles,
ofrecen mayores oportunidades para impactar en la rentabilidad y la retencion de los clientes
e En Espafia solo el 31 por ciento de los asegurados dice haber tenido una experiencia positiva

con su compafiia. El 69 por ciento restante podria cambiar de aseguradora facilmente.

Madrid, 26 de febrero de 2014 — A pesar de que la rentabilidad de las aseguradoras ha aumentado, en
gran medida gracias a la bajada de la siniestralidad en riesgos catastroficos, solo el 32 % de los
clientes de seguros a nivel mundial ha tenido experiencias positivas con su compariia de seguros en
2013. En Espafia, el porcentaje de clientes con experiencia positiva con su aseguradora alcanza el 31
por ciento, con una ligera mejora respecto al afio pasado. Esta es una de las conclusiones del Informe
Mundial de Seguros de 2014 (WIR) publicado hoy por Capgemini y Efma’. Entre otras cosas el informe
revela que casi el 70 por ciento de los clientes de seguros estan en riesgo de cambiar de compafiia, y
por segundo afio este riesgo de abandono sigue siendo alto. En nuestro pais, un 69 por ciento de
clientes podrian cambiar de compafiia facilmente. Por este motivo, las compafiias tienen la necesidad
de centrarse en mejorar la experiencia del cliente para minimizar la pérdida de clientes y asegurar sus
ganancias. El estudio muestra también que los canales digitales (con el movil como lider) son los mas
idéneos para dirigir los comportamientos de los clientes rentables, como referencias o la compra de
productos adicionales. Por otro lado, los clientes y las aseguradoras encuestadas consideran necesaria

la mejora digital en las areas gestidn de siniestros y adquisicion de pélizas.

De hecho, la demanda de canales digitales ha crecido a un buen ritmo. Segun el WIR, las entidades
aseguradoras esperan que en el plazo de cinco afios cerca de una tercera parte de su negocio se produzca a
través de canales digitales — con el 20 por ciento procedente de los canales online y casi el 11 por ciento de los

canales moéviles.

! Efma es una organizacion global sin &nimo de lucro que congrega a mas de 3.300 compafiias financieras de retail de 130
paises. Con miembros de casi un tercio de la banca retail a nivel mundial, Efma ha demostrado ser una valiosa fuente para
todo el sector, ofreciendo a sus miembros acceso exclusivo a multitud de recursos, bases de datos, estudios, articulos
noticias y publicaciones.
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“Nuestro informe concluye que los beneficios de las aseguradoras pueden verse impulsados con la mejora de
la experiencia positiva del cliente y dando respuesta a sus preferencias, tanto en Internet como en los canales
digitales moéviles, asi como la transformacién digital de la mediacion. Las aseguradoras que dominen las
capacidades de distribucion digital y los servicios online a través de las diferentes etapas del ciclo de vida del
seguro, especialmente en las areas de gestion de siniestros y contratacion de pdlizas, que es donde los
clientes expresan las necesidades de mejora, obtendran las mayores ventajas competitivas”, afirma Ricardo

Cruz-Estadao, Vicepresidente Senior de Servicios Financieros de Capgemini Espafia.

La experiencia positiva del cliente asociada a los comportamientos rentables

El indice de Experiencia de Cliente (Customer Experience Index-CEl) que analiza las respuestas de mas de
15.500 clientes de seguros a través del Informe La Voz del Cliente?, pone de manifiesto una clara relacion entre
la mejora en la experiencia del cliente y las conductas de éstos que conducen a una mayor rentabilidad, como
las compras adicionales y las referencias de clientes.

El CEI considera que los clientes que viven una experiencia positiva tienen casi el doble de probabilidades de
generar un nuevo contacto y son un 50 por ciento mas propensos a realizar compras adicionales. Esto es
especialmente valido en los mercados emergentes donde las experiencias de los clientes con las aseguradoras
son relativamente nuevas. Pero, por el contrario, las experiencias negativas podrian ser perjudiciales. El
porcentaje de clientes que han expresado su intencion de dejar su aseguradora es el doble para los que tienen
experiencias negativas o neutrales. Existe un importante vinculo entre el nivel de experiencia positiva y los
factores que generan rentabilidad. Los clientes con experiencias positivas en Espafia son mas proclives a
recomendar la compafiia 0 a comprar productos adicionales, un 56 por ciento, porcentaje que se eleva hasta

un 64 por ciento en el caso de los seguros no vida.

“Las aseguradoras tienen que ofrecer una experiencia positiva a sus clientes cada vez que interactuan con la
empresa”, afirma Patrick Desmares, Secretario General de la EFMA. "Esta experiencia constante y positiva

ayudara a crear una base de clientes que sea leal y en definitiva mas rentable.”

El informe concluye que los agentes de seguros siguen siendo el canal predominante para impulsar la
experiencia positiva de los clientes (39 por ciento para vida, el 47 por ciento para lo no-vida)3, seguido de
Internet (el 32 por ciento de vida, el 41 por ciento de no-vida) y moviles (26 por ciento para vida, 31 ciento no-
vida). Holanda tuvo el mayor incremento en la experiencia positiva de los clientes en un 18,2 por ciento, debido
principalmente a los canales digitales y a los agentes de seguros. Los clientes mas jovenes (entre los 18 y 34)
muestran sus preferencias por los canales digitales en lugar de a los tradicionales. En Espafia, los canales mas

usados por los usuarios son los agentes de seguros (54 por ciento para los jovenes entre 18 y 34 afios y un 60

2 El Informe La Voz del Cliente consulta a més de 15.500 clientes en 30 paises en cinco regiones geograficas sobre la
satisfaccion general con su compafiia de seguros, incluyendo su percepcion de la importancia de los canales especificos
para la ejecucion de diversas operaciones y diferentes productos.

3 Vida hace referencia a los clientes que utilizan y comparten sus experiencias acerca de los productos de seguros de vida,
incluyendo vida y ahorro, y de pensiones y productos de anualidades. No vida se refiere a los clientes que utilizan y
comparten sus experiencias acerca de los productos de seguros no de vida, incluyendo los seguros de coche y de propiedad.
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por ciento en el caso de mayores de 35) y el teléfono, si bien los canales digitales le siguen de cerca. Un 48 por
ciento de usuarios entre 18 y 34 afios optan por Internet mientras que este porcentaje asciende al 52 por ciento
en el caso de los mayores de 35. En los mercados emergentes de los paises en desarrollo de Asia-Pacifico y

Ameérica Latina, la importancia de los canales digitales es muy alta entre los clientes mas jovenes.

La experiencia positiva en canales méviles proporciona un mayor impacto

Mientras el movil es actualmente el canal con menos probabilidades de dar una experiencia positiva al cliente,
cuando lo hace tiene un impacto mas fuerte en las conductas de los asegurados mas rentables. Los clientes
con experiencias positivas a través del canal mévil son mas propensos a la hora de referenciarlo a los amigos
(48 por ciento para vida y el 47 por ciento para los de no-vida) y de poder comprar productos adicionales (40
por ciento tanto para vida y no-vida).

"De todos los canales digitales, el movil es el mas eficaz a la hora de proporcionar a los clientes acceso
inmediato a las aseguradoras y de simplificar las tareas con unos pocos pasos,” asegura Ricardo Cruz-
Estadao. "Nuestros resultados indican que el moévil tiene el mayor potencial para trasladar a los clientes hacia
un comportamiento méas rentable. Las aseguradoras orientadas a proporcionar una experiencia positiva al

cliente a través de los moéviles estardn mejor posicionadas para mejorar su cuenta de resultados”.

La transformacién digital es fundamental para mejorar la experiencia del usuario en las aseguradoras
Las empresas con una fuerte presencia digital y un enfoque en el cliente son, en promedio, el 26 por ciento
mas rentables que el resto. Para satisfacer la demanda digital del cliente y mejorar la experiencia de éste, las
aseguradoras deben adoptar una visidn completa de la transformacion digital, que ademés debera alcanzar la
excelencia operativa en el back-end para garantizar la rentabilidad. Las areas clave donde las aseguradoras
deben hacer foco incluyen la integracion de multiples canales, la maximizacion las redes sociales y el
aprovechamiento de las técnicas de analisis predictivo.

De acuerdo Informe La Voz del Cliente, los clientes identifican la busqueda y obtencion de cotizaciones de los
productos y los servicios de gestion de siniestros como los ambitos mas importantes. Mientras que los clientes
clasifican a las aseguradoras como "expertas" en la bldsqueda y obtencién de cotizaciones, no son tan
valoradas en los servicios del &rea de gestién de siniestros ya que los clientes afirman que las aseguradoras
van rezagadas. La contratacién de pélizas también ha sido identificada como una de las areas a mejorar

digitalmente.

Para mas informacién: www.worldinsurancereport.com
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Financial Services Insights app. Download it through iTunes at

_https://itunes.apple.com/us/app/capgeminis-financial-services/id668885174?mt=8
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Con mas de 130.000 empleados presentes en mas de 40 paises, Capgemini es uno de los principales lideres
en servicios de consultoria, tecnologia y outsourcing del mundo. El Grupo Capgemini alcanzé unos ingresos
globales de 10.100 millones de Euros en 2013. Capgemini, en colaboraciéon con sus clientes, crea y
proporciona las soluciones tecnolédgicas y de negocio que mejor se ajustan a sus necesidades y que conducen
a alcanzar los resultados deseados. Siendo una organizacion profundamente multicultural, Capgemini ha
desarrollado su propia forma de trabajar, la Collaborative Business Experience™, basada en su modelo de
produccion Rightshore®.

Para mas informacién: www.capgemini.com

Rightshore® is a trademark belonging to Capgemini.

Acerca de la Unidad de Servicios Financieros de Capgemini

La unidad de Servicios Financieros de Capgemini brinda una profunda experiencia sectorial, una oferta de
servicios innovadora y una capacidad mundial de proxima generacion para atender al sector de los servicios
financieros. Con una red de 24.000 profesionales que prestan servicio a mas de 900 clientes de todo el mundo,
Capgemini colabora con compaifiias lideres de banca, seguros y mercados financieros para ofrecer soluciones
empresariales y de Tl y un liderazgo de conocimientos que crean valor tangible.

Mas informaciéon en: www.capgemini.com/financialservices

Acerca de EFMA

La Asociacion Europea de Marketing Financiero es una organizacién sin &nimo de lucro. Efma congrega a mas
de 3.300 compafias financieras de retail de 130 paises. Con miembros de casi un tercio de la banca retail a
nivel mundial, Efma ha demostrado ser una valiosa fuente para todo el sector, ofreciendo a sus miembros
acceso exclusivo a multitud de recursos, bases de datos, estudios, articulos noticias y publicaciones. Efma
también ofrece numerosas oportunidades de creacion de alianzas a través de grupos de trabajo, comunidades
online y reuniones internacionales.

Para mas informacién: www.efma.com
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