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Innovando a traves de lecciones aprendidas

de transformacion en seguros.
va loce egiona




La necesidad de seguros premium rentables,
el alto ritmo de innovacion y las demandas

del negocio y reguladores
requiere agilidad.

Frecuenciay

severidad de Bajas tasas de

interés.
reclamos
Fidelidad de .
) Saturacion del
clientes o
1 * M 1/} Mercado.
switching
economy
Competidores
Peso del no
legado. tradicionales.
Innovaciones Contexto

e Insurtechs regulatorio



Principales preocupaciones
de ejecutivos de la industria

Diferenciar en servicio

Anticipar oferta y acciones Reducir “churn”
Ofrecer el productp correcto, a través de Crecer el negocio con
los canales del cliente en el momento mayor rentabilidad
Mejorar la agilidad de deal
negocio
Meiorar el Mejorar la gestion
Reducir costos de Tl para Productos mas &giles en base a “undérvvritin ! de riesgos y
agilizar el negocio. conﬂguracic’)n y riesgo, 9 reservas.

con Big Data.



Fl Ying/Yang de transtormacion digital en sequros.

LA REALIDAD LA NECESIDAD

oye (o)
Probabilidad >40%
. de clientes O
Mantenimiento dominara de cambiar asegurados 79 /O
~ 6 5 % pEESUpUGStOS de tecnologia en el proveedor (Source: ) Utilizara canales digitales en
ano 2016  (Source: Celent) de seguros su interacciones con
NORTE AMERICA EUROPA  ASIA PACIFICO S 50% proveedores de seguros.
(Source: )
[ L] 71.5% 80.6% 71.3% de Generacion Y
£§> 60.0% 55.6% 63.2%
NUBE clave para cambiar este paradigma 4 8 %

Se apoya en comentarios de redes

sociales al comprar seguros
Front Office | 31.5%

Estado (Source: )
Middle Office | 13.2% avanzado de 0
madurez 80 /
Back Office | 14.8% diaital O
. : Iohe de clientes cambiarian de proveedor
(Source:

que ofrezca un servicio personalizado

(Source: )



https://www.uk.capgemini.com/thought-leadership/world-retail-banking-report-2015
https://www.uk.capgemini.com/thought-leadership/world-retail-banking-report-2015
http://www.bain.com/publications/articles/global-digital-insurance-benchmarking-report-2015.aspx
https://www.accenture.com/us-en/insight-consumer-driven-innovation-survey-2013.aspx
https://www.accenture.com/us-en/insight-consumer-driven-innovation-survey-2013.aspx

Pilares y Experiencias
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Ed il

ENGANCHARSE EMPODERAR SUS OPTIMIZAR SUS
CON SUsS EMPLEADOS OPERACIONES i g i
CLIENTES PRODUCTOS
para responder de foco a innovacion ) il :
S . a traves de inteligencia
Con experiencias manera agil a sus de productos y

y agilidad de negocio

conectadas clientes servicios

-

@ n Berkshire Hathaway
; I PHOENIX GROUP Specialty Insurance

AVIVA 4'9.
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ENGANCHARSE
CON SUS CLIENTES

con experiencias conectadas
e interesantes —
consistentemente a través
de todos los canales que su
cliente utiliza

UTILIZAR
data como ventaja
competitiva

ATRAER

nuevos clientes con
innovacion en
experiencias donde
el cliente prefiere

RETENER
clientes dado
experiencias
personalizadas
consistenmente

ENTENDER
con el “sentiment” y
el historical de

interaccidon

LY =

LIVERPOOL VICTORIA

os Garanti

=

SwissLife

e



8 5 % Evolucidn de atencidén al cliente

. . . [0)
De interacciones con clientes 100%
sera gestionado sin personas

. 90%
en el ano 2020 ?

80%

70%

o 60%

12% .

Clientes espera una respuesta a

un tweet en un aproximado de
una hora luego de una queja. 20%

40%

20%

/o 0%
menciona el reducir el tiempo

requerido de utilizar el servicios B Pure Non Human B Non Human to Human Default B Non Human to Human Handoff B Non Human Screening & Human
como el mas importante

2017 2018 2019 2020
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Garanti Pension and Life »4€EIE k&= i

/5% reduccion en el
tiempo de resolucion
de atenciones.

84% de renovaciones
realizadas.

25% incremento de 55% de incremento
eficiencia de agentes de capacidad de
de venta atencion.

http://www.microsoft.com/casestudies/Case Study Detail.aspx?CaseStudylD=4000003681



http://www.microsoft.com/casestudies/Case_Study_Detail.aspx?CaseStudyID=4000003681

Arpintegra

swra

MI CUENTA INTEGRA

» tu saldo, revisa tu
oo Cuenta y mas,

NOTICIAS

% Comentano Mensusal de Inversiones de
AFP Integra
N0

o8/d n
% Comentario Mensual de Inversiones do
AFF Integra

JoB/00

% Voluntarios en accion

CAUMD SUSA TRABAA CON SURA  NOTICAS CONTALTO

SURA EN PERU | PERSONAS EMPRESAS|

Al ser cliente de AFP Integra, jya eres parte de AHOR.JI

AHORA es un programa exclusivo para ti con el que pued
de cientos de descuentos, mientras conoces mas de las

INFORMACION AFILIADOS | BENERICIOS

% Incrementa W fondo
%

con Aportes Voluntarios

% Disponibiidad de hasta
el 95.5% del Fando de
Persiones

% Camo ingresar & mi
Zona Privadal

B

-X

Irene | Asistente Virtual Integra
@ Dapcndie

Mi Fondo Dat

Estado de cuenta

Hipotacang 25% n

Hipotecano 25%

Perfecto, puedes utilizar hasta el 25% de tu
fondo para pagar la inicial de un cradito
hipotacano, © para amortizarlo, siempre y
cuando sea de tu primera {17) vivienda,

Iniciar el ramite es sencilfo, sdlo debes
asstir al banco con tu ultime Estado de
Cuenta impreso y la copia de tu DNI Lueego
de e, ol banco se encarga de continuar el
procaso directamenta con nosotros, hasta el
momento del pago, para que no tengas que
preocuparte por nada.

“Optimizacion en unos
meses de uso nos llevo
de 14% de atenciones
sin escalaciones a 40%.
Esperamos sequir
mejorando este ratio
en el tiempo”

Marco A. Salazar Moreno
SURA Senior IT Project Manager



if P&C Insurance
provee atencion a
cliente centrado en la
historia del cliente

Nuestras herramientas necesitan ser disefiadas
para que los agentes de servicios tengan las
mejores practicas y respuestas a preguntas de
nuestros clientes y de manera inmediata.
Ofrecer a nuestros clientes en base a su
historial nos permite tener una Atencion
eficiente y diferenciada.”

— Lars Karlsson, Senior Vice President and Head of IT

@

Commercial and Private, if P&C Insurance



https://www.if-insurance.com/web/industrial/pages/default.aspx

Aseguradora local:
"Tenemos informacion certera de

productos de salud (80%) pero
QRQ de vehicular de 20%"

La desconexion de equipos
ENGANCHARSE comerciales de la calidad de

CON SUS CLIENTES datos como prioridad, para mejor
atencién, automatizacion y
modelos predictivos.

Aprendizajes con clientes.
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ENGANCHARSE
CON SUS CLIENTES

Aprendizajes con clientes.

Aseguradora local:

"Estamos organizados principalmente
por nuestros productos, no por
experiencia de clientes, estamos
haciendo proyectos mixtos de
Innovacion... pero le cuesta ver el valor
a los grupos de negocio”

Principalmente organizados segun el
modelo tradicional por producto y
servicio, no por segmento o cliente
afecta proyectos de innovacidn en base
a experiencia de cliente.



OBTENER una vista M eJO rar Ia

holistica del cliente

iNnteraccion
T con clientes y
eneonyealtacce rendimiento
comercial

il

MANTENERSE
EMPODERAR SUS oo i
EM PLEADOS agentes en tiempo

real

OPTIMIZAR La
relacidon con sus
principales canales.

ASEGURAR
seguridad, privacidad,
y cumplimiento
regulatorio.



MetLife pone la interaccion con el cliente primero
Carrieglobal desseguros de vida consolida soluciones de colaboracion
\ " leados

i | 1

Objetwos 1 Tactica © Resultados

* Mejorar productividad » Consolidacion de « Empleados trabajan de cualquier
del personal \ Office 365 para 1 lugar y en cualquier dispositivo

Reduccién de costos. % 65000 empleados | Reduccién de costos permite
Habilitar servicios | » Soportar cualquier inversiones en areas de negocio y

unificado para atender a dispositivos de [ | experiencia de cliente

90M de clientes usuarios Mejora significativa de
cumplimiento regulatorio y
control de informacién.

“La oportunidad y ventajas de tener la colaboracion en cualquier dispositivo, con las
mismas prestaciones de seguridad y control nos permite reducir las distracciones de

nuestros usuarios para enfocarse en los clientes.”
—Jim O’Donnell, Senior Vice President and Chief Technology Officer, MetLife




AlA Group mejora la

movilidad y productividad

de empleados con la
platatforma Office 365

Empoderar empleados tan distribuidos,
siendo una fuerza de trabajo movil nos da
una capacidad de colaboracion sin fronteras.”

— Sim Preston, Group Chief Operations Officer,
AlA Group

THE REAL LIFE
S99y COMPANY

4 | P‘ > Watch



https://youtu.be/2S2dVWGQOmI
https://youtu.be/2S2dVWGQOmI

il

EMPODERAR SUS
EMPLEADOS

Aprendizajes con clientes.

Aseguradora regional:
"Habilitar la colaboracion
permite a los usuarios acceso a
colaboracion, pero muchos
procesos son aun fisicos o
basados en correo”

“Transformar” procesos uno a en
correo electrénico genéricos no

mejora la agilidad o atencion de
usuarios.
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EMPODERAR SUS
EMPLEADOS

Aprendizajes con clientes.

Aseguradora local y regional:

"El tiempo perdido de reuniones,
inclusive entre edificios tan cerca
le reduce en promedio 3 horas
en transporte por persona”

Formalizar “ninguna reunion debe
ser presencial” fue fundamental
para reducir este tiempo perdido.



Mejorar el mogela

modelamiento de

fesgo apido y VISIOIli
VISIDIliC

REDUCIR y transformar
el modelamiento de
costos y riesgos.

EXPANDIR la

OPTIMIZAR SUS visibilidad de clientes

y productos

OPERACIONES

RESPONDER
rapidamente y
eficientemente a
cambios regulatorios

MITIGAR riesgos de
tecnologia y gestion de
informacién con elementos
modernos de ciberseguridad




MetLife mejora los
calculos actuariales,
reduciendo costos

Una vez que uno resuelve un problema de
procesamiento de daos puede pasar al
siguientes. Con las tecnologias de Microsoft de
computo soportando nuestro ambiente MIAME,
podemos continuar optimizando los procesos

para hacerlos mas rapidos y sostenibles.”

— Brian Cartwright, Assistant Vice President,
MetLife

Microsoft Azure

Variable $

: G s%s%s
. ) MetLlfe Fixed cost Wi /\ /\ '[\ |

(on-premises)




Modelamiento

TOP 5 STORM SURGES Chance that an event will cause
UNITED STATES elialy :

at least $15 billion in economic losses from storm surge
in a given year, according to RMS modeling
e
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deben ser parte de todo modelo financiero de seguro.

BALTIMORE s
SUPER TYPHOON HAIYAN

NOVEMBER 2013

= 2005 Risk Mansguenent Solutions, Inc.

BIG DATA
IN THE CLOUD

Cloud is the recommended approach : \
for RMS(one) solutions pbliaitouin i g ) 48 HOURS O
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Aseguradora regional

"Nuestros modelos de riesgo son
realizados principalmente en
Excel, basado en experiencia de

analistas”

OPTIMIZAR SUS
OPERACIONES

“Patrones” basados en hipotesis
de escritorio con un grupo de
datos limitado reduce el impacto
a inferir.

Aprendizajes con clientes.




Proveedores locales
“La disponibilidad de la nube no

garantiza 100% de disponibilidad,
tuvimos una perdida de servicios,
pensabamos que la nube no se
caia”

OPTIMIZAR SUS
OFERACIONES La nube habllita escenarios de
Aprendizajes con clientes. continuidad de negocio y alta
disponibilidad. El utilizarlos como
cualquier gestion del riesgo de
continuidad operativa debe ser parte
de toda iniciativa que lo requiera.
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TRANSFORMAR SUS
PRODUCTOS

ACCELERAR la ventaja
competitiva con internet
de las cosas (loT) y
dispositivos moviles.

MEJORAR los ratios de
costos de innovacion y
rendimiento con menor
TCO.

INCREMENTAR Ia
escalabilidad, agilidad y
economia corporativa
transformando cargas a
la nube

Reducir
COSIOS e
INncremente
agilidad




Telemetria y
Seguros basados
en el conductor en
Aviva

Aviva aprovecha Plataforma
moviles y la nube Azure
para proveer el servicio

Aviva Drive

Implementado para lineas
comerciales y empresariales.

Utilizar comportamiento y gsp para
recollectar datos del conductor.

Funciona con modelos de
“Gamification”

Incremento NPS de clientes.

P AVIVA DRIVE

My Journeys

urney

i

N Your friends



Geico mejora la atencion
personalizada de clientes
con transtormacion digital

En nuestro partnership con Microsoft,
hemos visto una transformacion en la
agilidad de nuestros productos al
Mercado, probando e iterndo nuevos
productos y experiencias para nuestros
clientes. Tenemos total control de
nuestros gastos, algo que no tengiamos
con nuestro legacy”

— Fikri Larguet, Director of Cloud Services,
GEICO

GEICO. aiS > Watch
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https://youtu.be/LyxP3UclGSk
https://youtu.be/LyxP3UclGSk
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TRANSFORMAR SUS
PRODUCTOS

Aprendizajes con clientes.

Servicio digital de SOAT local

“La apertura de SOAT digital nos ha

permitido ofrecer un servicio, de
manera directa, agil y simple a nivel
nacional”

_a Innovacion de aplicaciones
moviles integrado con computo en
nube habilita innovar en servicios
directos, en un mercado de
consumidores gue prefieren menor
tiempo y esfuerzo.
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TRANSFORMAR SUS
PRODUCTOS

Aprendizajes con clientes.

Servicio digital de SOAT local

“La apertura de SOAT digital nos ha

permitido ofrecer un servicio, de
manera directa, agil y simple a nivel
nacional”

_a Innovacion de aplicaciones
moviles integrado con computo en
nube habilita innovar en servicios
directos, en un mercado de
consumidores gue prefieren menor
tiempo y esfuerzo.




Resumen | Empoderando Aseguradoras

Incrementar la agilidad de
negocio mientras uno mejora la
expereincia de clientes

Incrementar premiums y
mejorar la rentabilidad

ENGANCHARSE EMPODERAR SUS OPTIMIZAR SUS

CON SUS EMPLEADOS OPERACIONES TRANGHEINVIAgSUS
CLIENTES PRODUCTOS
para responder de foco a innovacion 1 través de i,
Con experiencias manera agil a sus de productos y J

; = agilidad de negocio
conectadas clientes servicios el 9

| € -— pu—t
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