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Las nuevas tecnologias
han posibilitado
nhuevas experiencias



han impactado la
forma en que
interactuamos

fa



vy han fransformado la
forma en la que
hacemos negocios



Con las nuevas tecnologias
nuevos modelos de negocio han
emergido



NETFLIX

No acabd con los negocios de alquiler de peliculas.
Las altas tasas de penalizacion por demora en la devolucion de
un pelicula lo hizo.



UBER

No estd acabado el negocio de taxis.
El acceso limitado, la falta de claridad en las tarifas y la
inseguridad lo estd haciendo.



e Spotify

No acabo la industria disquera.
La obligacion de tener que comprar todo un album lo hizo.



Mazon

i o)

No esta acabando la industria del retail.
La obligacion de desplazarse a una tienda e, incluso, el
mal servicio al cliente lo estd haciendo.



@ airbnb

No esta acabando la industria hotelera.
La disponibilidad limitada y los elevados precios lo esta
haciendo.



Con una caracteristica comun:
todos se centran en brindar una
al cliente.



El mercado asegurador se esta
transformando en este contexto

Agente de

Nuevo Industria
. InsurTech
consumidor aseguradora suriechs seguros




El nuevo consumidor esta
inmerso en la era digital



Las nuevas tecnologias han transformado la
vida de los colombianos

LL00)7

Municipios con red
MOovil

6.3 millones

Conexiones a
Internettkijo

F

24 millones

Conexiones a
Internet Movil

647

de los hogares fienen
acceso a internet

727

de los hogares fienen
acceso a smartphones

75%

de la poblacion usa
internet

Fuente: MINTIC. Primera GRAN Encues fa TIC / 2017




Las redes sociales marcan nuestro consumo
de internet

887% 87%
Facebook WhatsApp
48% 34%
YouTube Instagram

Fuente: MINTIC. Primera GRAN Encuesta TIC / 2017



I 4
Pero, aun existe una brecha al momento de
hacer transacciones en linea

90%

De quienes usan internet
lo hacen a diario

Fuente: MINTIC. Primera GRAN Encuesta TIC / 2017

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

21%

Ha realizado compras por ] '

internet
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697

De los que no compran
por infernet prefieren
hacerlo en el sitio
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.Y el consumidor de seguros?

82% 60%
Cree que los seguros son cree que el seguro le trae
una buena herramienta Mas beneficios a quien
\ para hacer frente a los los vende que a quien se
resgos* asegura*
T
16% 82%
Confia en las De quienes no tienen
‘ aseguradoras* seguros preferirian
comprarlos en canales
presenciales**

L

*Fuente: Fasecolda y Corpovisionarios. Encuesta de Cultura Ciudadana'y del Riesgo / 2014 b
**Fuente: Banca de las Oportunidades y Fasecolda. Estudio de Demanda de Inclusion Financiera en Seguros / 2018



En el futuro no existird un Unico consumidor

Millennials

Generacion
X

V Baby
Boomers

Edad: 17-36 anos
Hoy en dia son la tercera parte
de la poblacion del pais: 32,7%.

Edad: 37-52 anos
Hoy en dia es la quinta parte de
la poblacidon del pais: 19,4%.

Edad: 53-72 anos
Representan el 16,1% de la
poblacion del pais.

Fuente: DANE. Proyecciones de poblacion / 2018
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Baby Boomers: los mas tradicionales

Capacidad
economica, son
seguros e
iIndependientes

Laboralmente
mMaAs estables

Rigidos en su
estructura de
pensamiento y
tradicionales

Vejez activa

Minimizan el
gasto en bienes
duraderos

Le prestan
importancia a la
atencion al

cliente

Fuente: EVERIS. Los nuevos consumidores, el modelo de negocio centrado
en el cliente y sus principales herramientas/ 2017




Generacion X: los mas ambivalentes

Retrasan
compromisos: el
matrimonio y
tener hijos

Buscan mads allé
del salario: la
trascendencia

Desapego a las
instituciones
tradicionales

, . .. No logra sentirse
Son rigidos, pero | | Han vivido los 9

. identificada
creen en la cambios COMo
flexibili tecnoldgicos .,
exibilidad S generacion

Fuente: EVERIS. Los nuevos consumidores, el modelo de negocio centrado
en el cliente y sus principales herramientas/ 2017



Millennials: los nativos digitales

Temprana y
constante
exposicion a la
tecnologia

Vision mas
abierta del
emprendimiento

Inmersos en |la
economia
colaborativa

Entienden su
importancia
cCoOMmo
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 generacion que ya viene

Generacion
completamente digital:
10 - 16 anos

en camino

f
}

Preocupados por el medio
ambiente y la sostenibilidad

Pragmaticos y con
consciencia responsable
del consumo




Independientemente de la generacion,
todos comparten algunas caracteristicas

Tienen mas informacion y

Exigen mas
conocen el producto

Demandan simplicidad, Buscan una Demandan fransparencia y
eficiencia e inmediatez experiencia claridad

Socializa e influye en su comunidad Comparan distintos productos

fa






Es fundamental brindcyﬂnd experiencia en
« Yodo el viajé del cliente

1 3 4

Conocimiento de la
companiay sus Asesoria y
productos @l cotizacion de poliza @

S
6
Reclamacion,
Ocurrencia del autorizacion, Servicios y Seguimiento y
siniestro rescision E asistencias fidelizacion

Contratacion,
emision de la poliza

S

Pagos del cliente




InsurTechs: los nuevos
jugadores que estan
desafiando a la industria



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

Insur Tech
Insurance Technology
Seguros Tecnologia

Uso de innovaciones tecnologicas disenadas para aumentar la cobertura
del seguro, disminuir costos y mejorar la eficiencia del modelo actual del
sector asegurador.

fa



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

Emprendimientos que al no tener
estructuras organizacionales tan rigidas
tienen la capacidad de innovar a una

mayor velocidad.



InsurTech: tecnologia y agilidad al servicio de
- |la experiencia del cliente

Diseno de productos
acordes a las
necesidades de los
clientes

Una mejor gestion del Ajuste del valor de las
riesgo primas

Acceso a nuevos

° (] QL t
Disminucion de costos mercados
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FAQ Claims Giveback Blog API

Jemonade

Forget Everything You
Know About Insurance

N

Instant everything. Killer prices. Big heart.

CHECK OUR PRICES

() Watch the video
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< brolly About  Advisor Blog Press Careers

Get insurance advice, for free.

eeeec Carrier 7

Wondering if youre missing insurance cover? Brolly Your Locker
analyses your lifestyle and shows you which insurance
you're missing.

9 Policies owned

Take the test
5 Policies need your love

We're building the future of insurance. Download the app £100 Savings found
today to get on top of yours.

3 Policies expired

GETITON

Google Play

U Download on the

[ ¢ App Store

© Brolly UK Technology Limited | Legal
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@egu rocanguro ‘ (Ayuda? \

Cotiza gratisiean.las mejoresaseguradoras de Colombia

) Encuentra el mejor seguro de auto

—

Referencia



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

DISRUPTION SCORE: ARE YOU LOSING MARKET SHARE TO NEW ENTRANTS TO THE MARKET?

29% 25% &7 % 23%
20% 20% 27 % 16%

Insurers and Reinsurers  Rest of the Industry

“Los corredores y agentes estan mas expuestos a sentir la fuerte
competencia, la tecnologia permite que en muchos negocios se
, posibilitando negocios directos y la atencion con robols”.

Fuente: Insurance Nexus Global Trend Map 2017 e



La fransformacion de las
aseguradoras



El seguro como un servicio continuo y
personalizado

K Experiencia del Cliente Peridédico Continuo

<= - Mercado Objetivo Segmentado A medida
- Propuesta de valor Por eventos Gestion activa

@. Precio En capas Basado en uso

é’b' Capacidades Todo en escala Especialista

—>*<— , Logica Indemnizacion Prevencion

Fuente: Celent & Oliver Wyman /2018



El consumidor prefiere que las

aseguradoras agreguen valor a sus
vidas a fravés de interacciones en _
tiempo real N



La importancia de la interaccion con el
cliente

Involucrame Condéceme

e Expectativas
protegerme del cliente

Hablame

Ayudame a Ayudame a
recuperarme prevenir

Mantenio barot©




Las tecnologias han proliferado los canales
de atencion al cliente

(Trqdic:ionql (Mul’riccmql (Omniccmal

i1t P> 4 ‘RM’,H\

\. J \. J \_

Atender al cliente a fravés de diferentes canales de forma
homogenea, combinandolos para un mismo proceso y dandole
continvidad a la experiencia.

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



“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 fodo momento y a fraves de
multiples canales.

Las oportunidades para que los agentes interactien con el
cliente y agreguen valor disminviran”.

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



Aseguradoras y agentes: entendiendo las
necesidades

Involucrame Condéceme

AyGdame a Expectativas
ey T del agente

hegocio

Hablame

Ayudame a Ayudame a
atender a mis proteger a
clientes mis clientes

Pagame bien
Fuente: Celent & Oliver Wyman /2018



Aseguradoras y agentes: trabajando
articuladamente

< Como deberian trabajar con los agentes para
apoyarlos a medida gue evolucionan.

< Como fomentar la innovacion y ser flexibles para
dar un tiempo de maduracion a las nuevas ideas.

“wComo recompensar a los agentes por l0s servicios
gue proporcionan y ser competitivos en precio.

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



El nuevo rol del agente de
seguros



;Que le de
a'gente del

\
/u'-‘
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Confianza y cercania con el cliente

Debera 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 asesoria integral para sus clientes. Sera el
representante del cliente ante la aseguradora.



Definir el mercado y su portafolio de servicios

El agente del futuro debera tener una articulacion mads 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 ﬁ



Ser clave en la estrategia omnicanal de las
aseguradoras

Debera aumentar su presencia digital y ser mas 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 debera brindar una experiencia mas
personalizada, unica y a la medida de sus clientes.

Asesoria en el manejo de riesgos y ofrecer un portafolio de
seguros holisticos para sus necesidades personales.

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



Tener mas eficiencia operacional y mayor escala

El agente del futuro debera hacer mds con menos recursos.
La tecnologia 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 ﬁ



La estrategia del agente del futuro

Portafolio integral de
seguros

De representante de la
aseguradora a defensor
del cliente

Redefinicion del rol: ventas
y asesoria al cliente.

Nuevas herramientas de Parte clave de la
ventas: analitica y estrategia omnicanal de la
digitalizacion. aseguradora

Fuente: EY. The agent of the future / 2017



P -

« Los agentes del futuro mas relevantes
enfregaran experiencias personalizadas;—
se destacaran en el mercadeo
omnicanal, y deberan aumentar su
eficiencia de la mano de la tecnologia.

) J

L -



fasecolda

Federacidn de Asequrodores Colombianos

Gracias

Alejandra Diaz Agudelo
Directora de Inclusion, Sostenibilidad e Innovacion



