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Las nuevas tecnologías 
han posibilitado 
nuevas experiencias



La tecnología está transformando 
nuestra realidad

han impactado la 
forma en que 

interactuamos



y han transformado la 
forma en la que 

hacemos negocios



Con las nuevas tecnologías 
nuevos modelos de negocio han 

emergido



No acabó con los negocios de alquiler de películas.

Las altas tasas de penalización por demora en la devolución de 

un película lo hizo.



No está acabado el negocio de taxis.

El acceso limitado, la falta de claridad en las tarifas y la 

inseguridad lo está haciendo.



No acabó la industria disquera. 

La obligación de tener que comprar todo un álbum lo hizo.



No está acabando la industria del retail.

La obligación de desplazarse a una tienda e, incluso, el 

mal servicio al cliente lo está haciendo.



No está acabando la industria hotelera.

La disponibilidad limitada y los elevados precios lo está 

haciendo.



Con una característica común:
todos se centran en brindar una 
experiencia al cliente.



El mercado asegurador se está 
transformando en este contexto

Nuevo 
consumidor

Industria 
aseguradora

InsurTechs
Agente de 

seguros



El nuevo consumidor está 
inmerso en la era digital



Las nuevas tecnologías han transformado la 
vida de los colombianos

100%
municipios con red 

móvil

6.3 millones
Conexiones a

Internet Fijo

24 millones
Conexiones a

Internet Móvil

64%
de los hogares tienen 

acceso a internet

72%
de los hogares tienen 

acceso a smartphones

75%
de la población usa 

internet

Fuente: MINTIC. Primera GRAN Encuesta TIC / 2017



88%
Facebook

87%
WhatsApp

48%
YouTube

34%
Instagram

Fuente: MINTIC. Primera GRAN Encuesta TIC / 2017

Las redes sociales marcan nuestro consumo 
de internet



Pero, aun existe una brecha al momento de 
hacer transacciones en línea

21%
Ha realizado compras por 

internet

90%
De quienes usan internet 

lo hacen a diario

69%
De los que no compran 

por internet prefieren 
hacerlo en el sitio

Fuente: MINTIC. Primera GRAN Encuesta TIC / 2017

**Fuente: Banca de las Oportunidades y Fasecolda. Estudio de Demanda de Inclusión Financiera en Seguros / 2018



*Fuente: Fasecolda y Corpovisionarios. Encuesta de Cultura Ciudadana y del Riesgo / 2014 

**Fuente: Banca de las Oportunidades y Fasecolda. Estudio de Demanda de Inclusión Financiera en Seguros / 2018

82%
De quienes no tienen 

seguros preferirían 
comprarlos en canales 

presenciales**

16%
Confía en las 

aseguradoras*

60%
cree que el seguro le trae 

más beneficios a quien 
los vende que a quien se 

asegura*

82%
Cree que los seguros son 
una buena herramienta 
para hacer frente a los 

riesgos*

¿Y el consumidor de seguros?



En el futuro no existirá un único consumidor

Edad: 17-36 años

Hoy en día son la tercera parte 
de la población del país: 32,7%.

Fuente: DANE. Proyecciones de población / 2018

Edad: 37-52 años
Hoy en día es la quinta parte de 

la población del país: 19,4%.

Edad: 53-72 años

Representan el 16,1% de la 

población del país.



Baby Boomers: los más tradicionales

Capacidad 
económica, son 
seguros e 
independientes

Laboralmente 
más estables

Rígidos en su 
estructura de 
pensamiento y 
tradicionales 

Vejez activa
Minimizan el 
gasto en bienes 
duraderos

Le prestan 
importancia a la 
atención al 
cliente

Fuente: EVERIS. Los nuevos consumidores, el modelo de negocio centrado 

en el cliente y sus principales herramientas/ 2017



Generación X: los más ambivalentes

Fuente: EVERIS. Los nuevos consumidores, el modelo de negocio centrado 

en el cliente y sus principales herramientas/ 2017

Desapego a las 
instituciones 
tradicionales

Retrasan 
compromisos: el 
matrimonio y 
tener hijos

Buscan más allá 
del salario: la 
trascendencia

Son rígidos, pero 
creen en la 
flexibilidad

Han vivido los 
cambios 
tecnológicos

No logra sentirse 
identificada 
como 
generación



Millennials: los nativos digitales

Temprana y 
constante 
exposición a la 
tecnología

Visión más 
abierta del 
emprendimiento

Inmersos en la 
economía 
colaborativa

Entienden su 
importancia 
como 
consumidores

Valoran la 
autenticidad

Invierten en 
experiencias de 
vida

Fuente: EVERIS. Los nuevos consumidores, el modelo de negocio centrado 

en el cliente y sus principales herramientas/ 2017



Los Centennials: la generación que ya viene 
en camino

Generación 

completamente digital:

10 - 16 años

Preocupados por el medio 
ambiente y la sostenibilidad

Pragmáticos y con 
consciencia responsable 

del consumo



Independientemente de la generación, 
todos comparten algunas características

Exigen más

Demandan simplicidad, 
eficiencia e inmediatez

Socializa e influye en su comunidad

Tienen más información y 
conocen el producto

Demandan transparencia y 
claridad

Comparan distintos productos

Buscan una 
experiencia



La importancia de la 
experiencia: el nuevo cliente 
prefiere personalización y la 
tecnología facilita ello



Conocimiento de la 
compañía y sus 

productos

1

Asesoría y 
cotización de póliza 

2

Contratación, 
emisión de la póliza

3

Pagos del cliente

4

Ocurrencia del 
siniestro

5
Reclamación, 
autorización, 

rescisión

6

Servicios y 
asistencias

7

Seguimiento y 
fidelización

8

Es fundamental brindar una experiencia en 
todo el viaje del cliente



InsurTechs: los nuevos 
jugadores que están 
desafiando a la industria



InsurTech: tecnología y agilidad al servicio de 
la experiencia del cliente

Uso de innovaciones tecnológicas diseñadas para aumentar la cobertura 
del seguro, disminuir costos y mejorar la eficiencia del modelo actual del 

sector asegurador.

Insur Tech+
Insurance

Seguros

Technology

Tecnología



InsurTech: tecnología y agilidad al servicio 
de la experiencia del cliente

Emprendimientos que al no tener 
estructuras organizacionales tan rígidas 
tienen la capacidad de innovar a una 
mayor velocidad.



InsurTech: tecnología y agilidad al servicio de 
la experiencia del cliente

Diseño de productos 
acordes a las 

necesidades de los 
clientes

Una mejor gestión del 
riesgo

Ajuste del valor de las 
primas

Disminución de costos
Acceso a nuevos 

mercados



Trōv



Lemonade



Brolly



Seguro Canguro



Disruptores del mercado: desafiando a las 
aseguradoras y a los intermediarios

Fuente: Insurance Nexus Global Trend Map 2017

“Los corredores y agentes están más expuestos a sentir la fuerte 

competencia, la tecnología permite que en muchos negocios se elimine la 

intermediación, posibilitando negocios directos y la atención con robots”.



La transformación de las 
aseguradoras



El seguro como un servicio continuo y 
personalizado

Fuente: Celent & Oliver Wyman / 2018

Experiencia del Cliente Periódico Continuo

Mercado Objetivo Segmentado A medida

Propuesta de valor Por eventos Gestión activa

Precio En capas Basado en uso

Capacidades Todo en escala Especialista

Lógica Indemnización Prevención



El consumidor prefiere que las 
aseguradoras agreguen valor a sus 
vidas a través de interacciones en 
tiempo real



La importancia de la interacción con el 
cliente

Conóceme

Ayúdame a 
protegerme

Ayúdame a 
prevenir

Ayúdame a 
recuperarme

Háblame

Involúcrame

Fuente: Celent & Oliver Wyman / 2018

Expectativas 

del cliente



Las tecnologías han proliferado los canales 
de atención al cliente

Atender al cliente a través de diferentes canales de forma 
homogénea, combinándolos para un mismo proceso y dándole 

continuidad a la experiencia.

Fuente: Asociación Mexicana de Instituciones de Seguros. El cliente del futuro en seguros / 2017

OmnicanalTradicional Multicanal



“Antes, los consumidores esperaban comprar seguros, 
hacer reclamaciones y obtener respuestas a sus preguntas 

con su agente.

Hoy, esperan interactuar con su proveedor de seguros en 
sus propios horarios, en todo momento y a través de 

múltiples canales.

Las oportunidades para que los agentes interactúen con el 
cliente y agreguen valor disminuirán”.

Fuente: McKinsey. Agents of the Future: The Evolution of Property and Casualty Insurance Distribution / 2017



Aseguradoras y agentes: entendiendo las 
necesidades

Conóceme

Ayúdame a 
crecer mi 

negocio

Ayúdame a 
proteger a 

mis clientes

Ayúdame a 
atender a mis 

clientes

Háblame

Involúcrame

Fuente: Celent & Oliver Wyman / 2018

Expectativas 

del agente



❖Cómo deberían trabajar con los agentes para 

apoyarlos a medida que evolucionan.

❖Cómo fomentar la innovación y ser flexibles para 

dar un tiempo de maduración a las nuevas ideas.

❖Cómo recompensar a los agentes por los servicios 

que proporcionan y ser competitivos en precio.

Aseguradoras y agentes: trabajando 
articuladamente

Fuente: McKinsey. Agents of the Future: The Evolution of Property and Casualty Insurance Distribution / 2017



El nuevo rol del agente de 
seguros



¿Qué le depara al 
agente del futuro?



Confianza y cercanía con el cliente

Deberá aprovechar su rol como la ‘cara’ de la aseguradora y 
generar confianza en el primer acercamiento.

Es necesario segmentar su oferta de valor: Concentrarse en la 
venta y en la asesoría integral para sus clientes. Será el 

representante del cliente ante la aseguradora.



Definir el mercado y su portafolio de servicios

El agente del futuro deberá tener una articulación más clara con 
sus segmentos de clientes y orientar su portafolio de productos 

asociados.

Fuente: McKinsey. Agents of the Future: The Evolution of Property and Casualty Insurance Distribution / 2017



Ser clave en la estrategia omnicanal de las 
aseguradoras

Deberá aumentar su presencia digital y ser más flexible en la 
forma en que se comunica con sus clientes.

Fuente: McKinsey. Agents of the Future: The Evolution of Property and Casualty Insurance Distribution / 2017



Poner su experiencia al servicio del cliente

El agente del futuro deberá brindar una experiencia más 
personalizada, única y a la medida de sus clientes.

Asesoría en el manejo de riesgos y ofrecer un portafolio de 
seguros holísticos para sus necesidades personales.

Fuente: McKinsey. Agents of the Future: The Evolution of Property and Casualty Insurance Distribution / 2017



Tener más eficiencia operacional y mayor escala

El agente del futuro deberá hacer más con menos recursos. 
La tecnología es una herramienta poderosa y una fuente 

de mejor eficiencia operativa y una mayor escala.

Fuente: McKinsey. Agents of the Future: The Evolution of Property and Casualty Insurance Distribution / 2017



La estrategia del agente del futuro

Fuente: EY. The agent of the future / 2017

Portafolio integral de 
seguros

De representante de la 
aseguradora a defensor 
del cliente

Parte clave de la 
estrategia omnicanal de la 
aseguradora

Nuevas herramientas de 
ventas: analítica y 

digitalización.

Redefinición del rol: ventas 
y asesoría al cliente.



Los agentes del futuro más relevantes 
entregarán experiencias personalizadas, 

se destacarán en el mercadeo 
omnicanal, y deberán aumentar su 

eficiencia de la mano de la tecnología.



Gracias

Alejandra Díaz Agudelo

Directora de Inclusión, Sostenibilidad e Innovación

adiaz@fasecolda.com 


