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Las aseguradoras se enfrentan a una perturbacion sin precedentes en su
modelo de negocio

intelligent
iInsurer

Could insurtechs grab market share in the
coronacrisis?

ooms

COVID-19 means |,
consumers want agile
insurance products - &
Insurtech can deliver |

L

INSURANCE
mm THOUGHT
LEADERSHIPcsu

How Agents Are Adapting to COVID-19

SIA
INSURANCE REVIEW
DEDICATED TO ASIA'S INSURANCE INDUSTRY

Insurance brokers can now boost digital sales amidst
COVID-19 disruption

Most motor insurers agree to give
refunds or discount premiums

1318 ooo

Business Today
Home/ money/ inswrance

40% jump in online insurance sales on
Covid-19 lockdown

V=RDICT

M :|,N[iN:31~|::=maN|::[

Insurtech Sprout.ai nets $2.5m seed fundi

Covid-19 accelerates automation demand

Ly bgham

Claims automation insurtech building
coronavirus support feature after $2.5m
raise

PROPERTY

CASUALTY3s07

Agile practices to help insurers maintain
operations during COVID-19

Reinsurance News

COVID-19 a catalyst for digital transformation: Getsafe CEO

2newsnet

COVID-19 Forces Advisors, Insurers To
Step Up Their Digital Game

Fuente: Intelligent Insurer, Business Today, Techwire Asia, Insight Thought Leadership, Verdict, Asia Insurance Review, Insurance Post, NU Property Casualty

360, insurancenewsnet
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Aseguradoras estan operando y se han adaptado rapidamente a COVID-19

Apoyo
interrupcion
negocio

i Aseguradoras
donando
implementos

. N

Movimiento de +90% a
trabajo remoto e inicio
de protocolos para
periodo "Aplanar”

Interaccion con
gobiernos/reguladores |

Equipo agiles |
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En Perd, los consumidores esperan reducir sus gastos en seguros como BCG
consecuencia de la pandemia

Perd | Encuesta

Cambio en los gastos en K’'5 Ganadores

Distribucion de resp. encuesta (%)

11% 38% 29% Alimentos frescos )
Esenciales para

Bebidas no alcohdlicas . L
la vida diaria

Abarrotes

Seguro de viaje

Seguro de vida
Seguros

Seguro de auto

Seguro de salud

Servicio moviles

: Entretenimiento en
Planes de datos @

L C AL casa/ Medios de
Television por cable \ /é . .
comunicacion

N
(=)
S

Plataformas de streaming

Muebles
Electrodomésticos pequerios
Smartphones

Apps de transporte

Entretenimiento A

=
S

35% Ropa de adultos

Mucho menos [ Algo menos [l Similar al actual ] Un poco més Mucho méas

Nota: Texto de la pregunta: ";Como esperas que tu gasto cambie en los proximos 6 meses en las siguientes areas?' Categorias con Top 2 Box > (5% mas que
promedio) clasificadas como categorias ganadoras. Fuente: BCG COVID-19 Consumer Sentiment Survey (Perl), (n=2.106)
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Tambiéen observamos cambios duraderos en el comportamiento que

aceleran los cambios del modelo de negocio

+40%

Aumento de
ventas de
seguros en linea

Distribucion
digital

Los clientes se
sienten comodos

interactuando
digitalmente

Fuente: Boston Consulting Group

+60%

Aumento del uso
del mévil e
Internet de

aseguradoras

Conocimiento del
cliente

Mas toma de
decisiones basada en
datos y basada en IA,
utilizando
informacion granular
y en tiempo real

+90%

Empleados
asegurados que
trabajan de
forma remota

Organizacion
Inteligente

Nuevos modelos de
trabajo remotos y
virtuales con mayor
colaboraciéon y
rapida toma de
decisiones

BCG

10 anos

De cambio
en meses

Nuevos modelos de
negocio

Las plataformas de
tecnologia robustas
permiten escalar
rapidamente nuevos
modelos
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COVID-19 es una oportunidad para que las aseguradoras den un salto BCG

significativo en su preparacion digital

indice de
Aceleracién I
Digital 40 (bajo) 50 (medio) 65 (alto)
Estrategia a4 &6 L 4
IN G FoTcTE
Resultados
, TC 3
Tecnologia O
TE TC g
Humano L 2 o ou *» . 4 g
HC CG F :
IN S
CG Consumer & Retail HL Health care PS  Public sector A Promedio global 55;
EN  Energy IG Manufacturing/Automotive TC  Technology §
FI Financial institutions TE Telecommunication §

Fuente: Boston Consulting Group 9



Para ganar en el futuro, las aseguradoras necesitan acelerar su BCG
transformacion digital para convertirse en una empresa bionica

El 14% de las empresas mejoran el crecimiento
Aplanar L ucha y el margen en las recesiones, mientras que el
\/ \ 44% disminuye en ambos...?

Aumento del crecimiento
de las ventas

Superar la lucha activando aceleradores
digitales inmediatos para gestionar la crisis

Reduccion Expansion
margen margen
Asumir el futuro como aseguradora biénica EBIT EBIT

acelerando la transformacion de la tecnologia

Disminucién del
crecimiento de las

1. Promedio de las Gltimas cuatro recesiones en los Estados Unidos desde 1986; basado en el rendimiento en
comparacion con la linea de base pre-downturn de 3 afios para las empresas estadounidenses con al menos ventas
US$50 millones de ventas

Fuente: S&P Compustat y Capital I1Q, BCG Henderson Institute, Analisis BCG
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Las aseguradoras bionicas consolidan la tecnologia con las capacidades

de la organizacion

Resultados bidnicos

Relaciones y
exper!encias (o[<] =
Nuevas ofertas, SIS Operaciones
servicios y negocig eficientes
Personas:
Tecnologia: Estrat(?g_la 7 organizacion,
SJEIENCIanEN ., \ Y Proposito | talento,
digital y de \GSusuEH RSB |iderazgo v
R <5 formas de
ﬁ;ﬁ?ﬁ'; Talento digital trabaj ar

innovacion

Fuente: Boston Consulting Group

BCG

Los aseguradores biénicos vinculan la
tecnologia con capacidades humanas
alcanzando la excelencia en data, IAy
aprendizaje

Estas compafias:
e Usan una arquitectura modular y moderna
e Desarrollan talento digital y formas de
trabajo Agile
e Aprovechan nuevas estructuras
organizacionales y modelos de liderazgo

Sus beneficios incluyen:
e Experiencia de consumidor, reflejada en
crecimiento y margen
e Procesos eficientes con habilidades
combinadas digitales y humanas
e Innovacion veloz y a escala, liderada por
equipos Agile habilitados por tecnologia

15
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En la fase de lucha Covid-19, las aseguradoras deben activar BCG

aceleradores digitales y prepararse para un futuro bionico

Distribucion bidnica Operaciones biénicas

Nuevos
Modelos de Servicio al Operaciones
Negocio y cliente digital Digitales
Coberturas

Agentes &
Brokers
bidnicos

Manejo
avanzado
de Siniestros

Marketing
Digital

Organizacion
Inteligente

a?0
@ @

Fuente: Boston Consulting Group 16
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Alinear el NPS con los gigantes tecnologicos
(cuadruplicar la puntuacion actual)

Duplicar la velocidad de servicio y entrega de
productos

il

Conseguir que >80% del crecimiento proceda de
nuevos riesgos (p.e. cibernéticos) y productos
adyacentes (p.e. salud y seguridad)

K g

Q |§ Reducir al 50% los costes de personal de
Cf\|_ operaciones

O ~  Elevar la satisfaccion de los empleados al 90%
“n (vs. 51% en la actualidad)

Fuente: Informe de participacion de los empleados TINYpulse, benchmarks de NPS de Customer Guru, experiencia BCG, informes de
BCG y Morgan Stanley
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COVID ha detonado el comienzo de
varias tendencias de largo plazo

m ©

&
4

4 X

Decisiones de compra remota

Con distanciamiento social prolongado, las plataformas digitales se convertiran en los
nuevos centros comerciales con multiples categorias; la fuerza de ventas debe
adaptarse a este modelo omnicanal

Flexibilidad

Los consumidores demandan opciones — como flexibilidad de pago en caso de
desempleo o la posibilidad de activar/desactivar coberturas en funcién del uso

Hiperpersonalizacidn

Los consumidores esperan productos y servicios mas personalizados basados en la
cantidad de datos disponibles para las companias

Enfoque en vida y salud

La demanda de productos de salud y vida ha crecido a medida que los clientes
desplazan su enfoque a su salud y la de sus familias

Sensibilizacién por precio
Los consumidores han reducido sus gastos — con margenes de la industria ya bajo
presidén, una salida es la digitalizacién de la distribucién y la reduccién de costos




La distribucion bidnica tiene el potencial de resolver
algunos de los nuevos desafios

Optimizar los economics de distribucion

Adoptar IAy analitica a escala, personalizar ofertas e interacciones de
consumidores, apoyar y complementar digitalmente el proceso de
ventas, y elevar la productividad de la fuerza de ventas

Fuente: Analisis BCG

Nota: IA = inteligencia artificial 20

Expandir el alcance

Crear nuevas fuentes de datos y de
conocimiento del cliente a través
analitica, digital y canales remotos-a-
cliente, establecer alianzas y construir
0 unirse a ecosistemas

Habilitar digitalmente fuerzas de ventas
Simplificar y digitalizar actividades

de bajo valor, migrarlas a canales de

bajo costo, y liberar tiempo para

ventas de alto valor e interacciones

con cliente

Copyright © 2020 by Boston Consulting Group. All rights reserved.



Diferentes estados objetivos por ramo

Bloque

Estado objetivo - Vida

Estado objetivo - Seguros generales

Habilitar Apoyado por herramientas analiticas y .. . ]
- D L Viaje de ventas liderado por tecnologia
digitalmente digitales para entregar experiencia de
: . . apoyado por personal de ventas experto
fuerza de cliente superior desde cualquier lugar en . i
: en fisico o virtual
ventas cualquier momento
Mayor cantidad y superior calidad del flujo de Viajes de venta digitales de alta calidad,
Expandir el oportunidades comerciales de terceros alimentado por data de terceros y
alcance (ecosistema) y servidas a través de ofertas y profundamente integrados en lo viajes de

servicio individualizado

clientes de los socios (ecosistema)

Optimizar los
economics de
distribucion

Automatizacion y apoyo del middle-office
incrementados para la adquisicion y servicio
al cliente para incrementar la conversaion de
ventas y reducir los costos

Cerca del 100% de automatizacion en
actividades de adquisicion y servicio a clientes
resultando en fuerzas de venta menos
numerosas con una carga de comisiones inferior

21
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Convertirse en un asegurador bionico es clave para reiniciar la

distribucion con éxito

Distribucion biénica

Nuevos
Modelos de
Negocio y
Coberturas

Agentes &
Brokers
bidnicos

Marketing
Digital

Abordar las
necesidades
actuales del
cliente con
productos y
servicios de salud
simples y en
linea

Proporcionar Ajustar el gasto
herramientas de marketing por
digitales a mayor presencia
Agentes & Brokers online de los
para comunicarse clientesy
con los clientes patrones de
durante gasto causados
distanciamiento por cuarentena
social

Fuente: Boston Consulting Group

Hasta

40%

Mayor
productividad

Hasta

15%

Menores gastos
de red

Hasta

25%

Mayor NPS?
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En el futuro, creemos en un modelo de relacion bionico potenciado con BC(
gestores remotos y agentes bionicos

Modelo de relacion con clientes combinando digital - ... apalancado en cuatro
humano para servir mejor a los clientes ... capacidades clave

Marketing digital para captar nuevos clientes
y asegurar consistencia entre canales

. Al Contact If servi
Digital App Web Center (Sir?cl.sient?ai) Apalancarse en |A para maximizar la
Voice bot ) inteligencia de los canales (desde 100%

» o automatico a interaccion humana asistida),
Interaccion CcontaCt ;?nn;féség;;’?;vcﬁ'ggre Q personalizar las interacciones y mejorar la
humana Ir%?}r%r Broker / | intervencion humana calidad de servicio mediante speech analytics

Agente |.
Gestor big()nico (t:gpcaelr((j)g Acesoramiento: > Enrutamiento inteligente en cada morr?(?nto
remoto Ventas & serviéing del Journgy al g:anal adecuado_en funcion de
[ S complejos preferen_c,las cliente, coste y tipo de
transaccion

Procesos omnicanales adaptados a la gestion
remota (ej., firma digital, ...)

[ ] Bloques afectados

23
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La gestion remota requiere el desarrollo de diferentes capacidades

Herramienta CRM

Presentacion ofertas

Plataforma de

BCG

e Leads status e Templatesy intercambio de

- Informacion =_=& materiales @ experiencias @)
sobre — =90 personalizados = Casos similares ( @
priorizacién y —_ == < Ejemplos de
potencial éxito

e Gestion de
contactos

El gestor remoto ha demostrado ser
valioso vs los canales fisicos en banca

Video-conferencia
= Con
Q@ m especialistas de
° ‘ producto,

;U; suscriptores u

Herramientas de
comunicacion
digitales
e Plataforma para
conectar con

Contactos con cliente por

(g

dia y agente remoto

clientes a otros perfiles g
través de 8
multiples £
canales E

=

- - s

o

Dispositivos Solicitud producto Plataforma de IA PdeUCthldad en VentaS ‘gn
colaborativos —| e UI/UX (=] para mejorar el ES
e Presentaciones ergonémico & A servicio al cliente O g
interactivas e Input ~ B < "Asistencia" en E

e Intercambio - ' "minimizado" ¥c tiempo real §
documentacion e Basado en < Aprendizaje 2

= Co-navegacion checklist de continuo via 8

= Digital asistido temas analitica de &
requeridos habla =

g




4 palancas clave para potenciar el marketing digital

Creacion de impacto

1 2
MEDIOS ,
i OPTIMIZACION DE LA

DRIVEN

Generacion de |-
Comun. trafico de Conversion en
marca calidad lead

EXPERIENCIA DEL USUARIO

Ventas y
Activacion Engagement

Construccion de capacidades

3

MODERNIZACION DE
DATOS Y MADTECH

Datos, medicion e insights

Madtech

4
CAPACITACION ORGANIZACION
Y NUEVO MODELO DE
AGENCIAS

Contenido y elementos creativos

Modelo organizativo y operativo

Fuente: BCG Digital Acquisition

Las 4 palancas buscan dar las siguientes
respuestas clave

e Medios data-driven: ¢ Como generar trafico
de calidad al coste mas bajo?

e Optimizacion UX: ¢ Como maximizar la tasa
de conversion al menor coste?

e Modernizaciéon de datos y madtech: ¢ Como
facilitar la creacion de impacto a partir de
capacidades de analisis de datos y
tecnologia?

e Capacitacion organizacion: ¢ Como
transformar la organizacion y capacitar a los
equipos?

Copyright © 2020 by Boston Consulting Group. All rights reserved.




Potenciales iniciativas a lanzar para alcanzar ambicion BCG
Ejemplos para discusion

Return Herramientas Re-diseno rol R2C: advanced Oferta digital
to work para venta de los canales Contact Center 2.0
Estrategia vuelta a la oficina Desarrollo de herramientas Ajuste del rol objetivo de Desarrollo de un nuevo modelo Revisién de la oferta 'y
y nuevas reglas de iteracion clave para optimizar la canales en base a estrategia de contact center como eje modelo de atencion digital,
internas y con clientes efectividad de venta y de negocio, expectativas de centralizador de la relacién con  potenciando la propuesta de
productividad en un entorno clientes y capacidades cliente (aunando venta valor con visién cliente
Gestién de equipos y remoto actuales y futuras proactive, reactiva, soporte a E2E y F2B
modelos de liderazgo (p.ej. apalancamiento de canal digital - gestion de
en la nueva realidad data e IA, CRM omnicanal, Re-disefio de procesos de leackage- y otros)
agenda comercial) integracion omnicanal

26
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Las aseguradoras tradicionales aumentan su apuesta por la innovacion BCG

Precontratacion Contratacion

o . : o Servicio, siniestros y renovacion
Orientacion y asesoramiento Producto, precios y suscripcion

indice de Vida Saludable: mide el d Seguro de Auto 100% digital que
(215474 estado de salud de los clientes oppo permite la personalizacion total
SEGUROS MEDICOS integrado en su app Quiero

Cuidarme para asesorar a sus 2

Seguro bajo demanda para +2.000 productos
como teléfonos, motos/patinetes o camaras

Azul: reconocimiento facial para JABANCA El cliente puede activar/desactivar la

. ZURICH . o directiva con la aplicacion
clientes acelerar y ajustar la suscripcion y
) T ricing de los seguros de Vida riesgo  sani Ofrece servicios de telemedicina y cita
= _ SanlA: Chatbot que guia al prcing 9 g “"'%blua online y
‘f i San:m cliente a través del proceso BRVA Pre-cotizacin de productos de
e de contratacion de seguro de seguros basados en informacion ECariefngt>  Vidamovida te recompensa por la distancia
salud bancaria existente seguros caminada través de la gamificacion
Primera plataforma de %-chm- ., Dwellbeing by Liberty: App que recomienda
L > BBVA > .
@ ZURICH  distribucion de seguros _ eges tl\a/lr?:i(()qruggig;esgrﬁnijr??;?rﬂggién dwfﬁh-; acciones para reparar o proteger tu hogar y
ramerdbycoverwalet | digitales para pymes que i’ cajamar &2 | ancaria * te recompensa por ellos

simplifica el proceso de

compra, que dura menos de 1 AABANCA  Combinacion de pagos de primas
minuto BBVA en una sola transaccion recurrente

Admiral Admiral utiliza la Inteligencia Artificial para
securRos gutomatizar y acelerar los siniestros de auto

o _ _ Highway Hero by Liberty: App que te da
savia Telemedicina y coaching online con recompensas basadas en tu conduccion
nutricionistas sin pagar prima
@ Dispositivo para PyMEs que se conecta
ZURICH con la electronica de la empresa y alerta
cuando hay indicios de fallo

D rcocing i
} Asoclaciones @I | Integracion del ecosistema de movilidad con Movo en !
i para construir i ™t centauro M V asociacion con Cabify, Chipi, un agregador de servicios de |
| P MUTUAMADRILERA o ovo » Chipi, un agreg 5
! ]
! \

Allianz () Compra facil y sencilla de seguros
& PassionPrss relacionados con deportes y otros

un Ecosistema movilidad y Centauro, una empresa de alquiler de coches

Copyright © 2020 by Boston Consulting Group. All rights reserved.



En épocas de crisis, la innovacion juega un papel clave para salir BCG
reforzado de la misma

Retorno total para el accionista Rango de las aseguradoras analizadas por BCG?
31.12.2007 - indice 100 El rango de inversion de las aseguradoras que
335 participan en el benchmark i2i es 1-5%
166
100 Inversién anual en innovacién como % de las ventas

Las aseguradoras pequefias y medianas invierten
proporcionalmente mas:

l ' ' ' ' ' ' ' In.versién.en > > ing-e—
2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020 innovacién xada

— BCG "50 Most Innovative"! Empresas de Empresas de Empresas
<IlmM$ 1-10mM$ >10mM $
— MSCI World

1. Most Innovative Companies. indice de la 50 compafiias mas innovadoras del mundo segiin Benchmark BCG 2. Los valores atipicos se han eliminado de la comparacion
Fuente: BCG Innovation Journey Analytics Database; CapitallQ 28
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En la fase de lucha Covid-19, las aseguradoras necesitan adoptar
operaciones bionicas

Distribucién bidnica Operaciones bidnicas

Avanzada
Manejo de
Siniestros

Servicio al
cliente digital

Operaciones
Digitales

Garantiza la
experiencia dig.
y la comodidad

de los clientes
que utilizan cada
vez mas canales
digitales

Utiliza IA, Big Mejora gestion

Data y otros de siniestros y
avances reduce los costos
tecnologicos para § con herramientas
aumentar la Al de detec. de
excelencia fraude y manejo

operativa de siniestros

Deteccion de
fraude

Optimizacion
contact center

Cobros

Fuente: Boston Consulting Group

Organizacion
Inteligente

Mantener un
enfoque en las
personas con un

modelo eficiente

32
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Nuevas tecnologias clave estan revolucionando la prestacion de servicios BC(

1011
05!

oo
ol 1o
[
10

o

00-0-0
00--00

Big data y analisis

Desarrolla una visiéon mas profunda del
comportamiento, las preferenciasy
movimientos del cliente

Computacion bidnica
Interactla de forma natural con
dispositivos y servicios digitales

=
=

Conectividad ubicua y 10T

Crea una relacidon continua, desde la
prestacidn de servicios in situ hasta la
supervisidon remota

Fuente: BCG

&

Computacion en la nube

Gestiona un gran volumen de datos en
sistemas abiertos y presta servicios
a demanda

@

Computacion cognitiva

Asistencia virtual inteligente y predictiva,
desde andlisis de interacciones hasta
ofertas basadas en la ubicacion

Dispositivos inteligentes

Los dispositivos de alto rendimiento
permiten el desarrollo del ecosistema
con aplicaciones y servicios en la nube

@=@
At

Automatizacion robodtica de
procesos

Reemplazar humanos en procesos que
estan totalmente basados en reglas

&)
Virtualizacion

Servicios gratuitos basados en soft-
hardware especificos y garantizar
flexibilidad, adaptabilidad y robustez

>

\IJ
Realidad aumentada

Obtenga la informacidn que necesita,
cuando la necesite, desde manuales
hasta alertas de servicio
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El asegurador bidnico del futuro es menos intensivo en personas, con un  BCG
perfil mejorado

Basado en proyecto BCG

.. en multiples
funciones

... con ~70% de roles
con upskilling digital...

Composicion diferente de los
roles de operacionesy IT ...

[>

O, Digital business models - impact
-40% and opportunities

Finanzas

Siniestros b Integracion Interaccion Cliente y

Desarrollo Digital

..............................................................................

E@E Digital development - design,

Pdlizas -70%
manage digital products

Suscripcion
J |

..............................................................................

) = & 8 2 8 olol1 10 M
§ £ % % % % Fuerza actual Fuerza futura 25413\ Advanced analytics - gather,
() c — — 1ol1101 - -
:Lé 2 3 = % in # FTE 8is0@s / organize, and analyze big data
= 5 o © : - Uy ettt
2 = 2 (figures in bars are in %)
> c . o o .
2 8 I Digital M Semi-digital [l No-digital [l Otros (&) ) New ways of working - embrace
2 = >, aligned autonomy
(@) LL
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193
FTE

4 tendencias de evolucion transformando su proposito
del servicio al cliente hacia el rol de tener contactos
vallosos persona-con-persona

Guiar clientes en autoservicio

Ly

Mas opciones de Sofisticacion de Y Encargos debido a falla digital
canales autoservicio =

—@- Servicio Premium en segmentos de alto =

@‘.-©‘ N ~ VY valor
? N
- é Agregar valor de puntos de contacto
Automatizacion con Expectativas altas
smart technologies de servicio N

N Incrementar lealtad de cliente
N An )




Modelos operativos de servicio tienen gue adaptarse a
nuevas razones de llamada de los clientes

...esto deja al contact center con

Primera solucion aborda la pedidos complejos y variados para

Volumen

digitalizacion del servicio...

Moverse a autoservicio

X

Eliminar demanda
por fallas

Eliminar llamadas
X gue no agregan
valor Llamadas
complejas, no aptas para

call center tradicional
\

X [ |

Tipo de llamada

los que no estaban preparados

Volumen

Contacto multicanal
a través de

autoservicio

Altamente variable, complejoy
costoso d? optimizar

\

Tipo de llamada
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Controlar el
aumento de los

volumenes de
IEIMEGES

Ejemplo: Reemplazar el IVR?
tradicional por un asistente
virtual omnicanal

un centro de servicio

‘ Smartphone se convierte en
multimedia

una llamada telefénica

‘ Transicion perfectade
a una aplicacion

‘ El asistente de voz guia al
cliente a traves del viaje

1. IVR: Interactive Voice Response 2. NPS - Puntuacién neta del promotor
Fuente: Boston Consulting Group

v

>20% de reduccion del
volumen de llamadas debido a
asistentes virtuales

>40% de tasa up-sell en ventas
debido a la sugerencia de ventas
iImpulsada por IA

L
Aumento de NPS?2
debido a la soluciéon omnicanal
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potenciando al humano
De...

Modelo

= Servicio al consumidor en numerosos equipos y ubicaciones

e Formas de trabajo de operarios individuales y equipos en silos
e Cultura y KPIs de solo con foco en eficiencia

e Alta manualidad en trabajo e interacciones

e Sistemas fragmentados y legacy

Desempefio

= Muchos hand-overs y retrabajo por equipos de call center
generando alta ineficiencia

= Niveles de servicio inferiores a expectativas de cliente

Bajas en ...experiencia
experiencia de negativa del productividad
cliente... empleado...

Asegurador bionico migranclelS V][ o1 Kelo]gi{s[aqllo[o]g

...Hacla

Modelo
e Estructura alineada a segmentos de clientes, equipos se encargan
de cada cliente de manera end-to-end
e Formas de trabajo que enfatizan la autonomia de equipos
= KPIs con foco en el cliente, empleados como expertos
= Apoyo de herramientas tecnologicas de mejora produtividad

Desempeiio
= Disminucion de hand-overs mejorando la eficiencia
= Resolucion de llamadas al primer contacto generando increment
de experiencia

s @ =
>

RRR
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Al
-50% tiempo de Empleados Lograron meta
respuesta en satisfechos y de 30%
pedidos mas auténomos eficiencia en39

complejos call center



Los siniestros Bionicos se basan en la optimizacion de eficienciay pago BCG

Tasa de pérdida mejoro en 2-4 p.p.
Reduccion de fugas debido al menor numero de errores

Prediccion a lo largo del cometidos en la resolucion de

proceso, evitando decisiones 0 siniestros
errores subjetivos, sesgados y
mal informados

Cantidad y calidad de la
informacion con mapeo difuso,
OCR y consolidacion de tablas

Tasa de pérdida mejoro en 1 p.p.
Deteccion y debido al aumento del fraude
evasion de fraude detectado

Patrones de fraude,
soluciones avanzadas de
mercado disponibles

Clasificacion de siniestros,
asignacion y liquidacion, con
aprendizaje automatico y
modelos de riesgos (puntuacion
de fugas, deteccion de fraude)

Siniestros mas rapidos
debido a una evaluacion mas rapida
del fraude

Optimizar compras en

Seguros
Consolidar datos de gastos de
Reclamaciones simples con pago seguros para identificar el g
inmediato, fraude automatico / potencial de optimizacion de NPS mejorado
deteccion de fugas, estimaciones costos, mejorar gestion de la debido a un manejo mas répido de los
de costos, opciones de pago red

siniestros

Recuperacion activa

Optimice la cantidad de recursos,
dirija las redes de expertos

Copyright © 2020 by Boston Consulting Group. All rights reserved.
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La compaiiia bionica requerira desarrollar habilidades en su fuerza de

trabajo para construir y poner en valor las capacidades bionicas

Necesidad/
suministro de habilidades

Desarrollo debido a la
transformacion digital
es exponencial

Necesidad de
habilidad digital

(Digital)
habilidad gap

Desarrollo de la fuerza
de trabajo
es lineal y lleva tiempo

»

L

Hora

Ejemplo de problemas a los que se
enfrenta la fuerza de trabajo futura

El costo anual de reclutamiento de agentes
sube un 8%. Distribucion digital y por
ecosistemas ganando cuota

Las brechas de habilidades de Data &
Analytics se espera que crezcan.

3x en las principales aseguradoras en los
proximos 5 afos

La inclusién de datos en UW/pricing y la
construccién de data lakes se hace

imprescindible en los proximos 3 afos

(o]

00--00

0532z

(0]
|
(¢]
|
(o]
(0]

5o~ O
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15 minutos

—015 minutos

15 minutos

10 minutos

15 minutos

Introduccion: impacto COVID
en seguros

ler espacio para preguntas

Respuesta: transformacion en
companfia bionica

Reinicio: Creacion de
distribucion bidnica

2° espacio para preguntas

Operaciones bionicas para
aseguradoras en tiempos de
COVID-19

Abordaje de la transformacion

3er espacio para preguntas
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Principales lecciones aprendidas en transformaciones digitales

No existen las estrategias digitales per se, es una palanca
para la estrategia de negocio con elevado impacto en
diferentes dimensiones

La transformacion digital es mas que una recopilacién de
iniciativas digitales
e Por qué: definir la ambicién 6ptima, los objetivos y hoja de ruta,
y entender su impacto
e Qué: definir las iniciativas digitales para transformar el modelo
de negocio y operativo
e Como: entender la organizacion (talento, formas de trabajar) y
la gestion de los sistemas y los datos para identificar
capacidades digitales a construir para la transformacion

Existen aceleradores de la transformacién en los que

apalancarse
- EJ,. apalancamiento en capacidades de terceros, servicios
comunes, agile, adquisicion de talento digital

El esfuerzo de transformacion son 2-3 afios, que deben ser
proactivamente gestionados en base a prioridades y
responsabilidades que evolucionan con el tiempo

Existen diferentes modelos para impulsar la transformacion
« El modelo 6ptimo depende de factores como la ambicidn,
cultura, valor en juego o las capacidades internas
e Un cambio rapido e intenso requerira un gobierno y una gestion
con cierta centralizacion; los centros de excelencia o factorias
digitales son potentes catalizadores

Las iniciativas deben estar alineadas con la ambicién, con

clara visién sobre su valor y gestionadas como un portfolio
e Claro alineamiento con la estrategia de negocio y visién en
términos de impacto
= Distintos horizontes temporales: "financiar la transformacion” +
logros a medio plazo

Los principios clave de la gestién del cambio y cultural son

fundamentales
e Compromiso claro de la direccion, actitud de cambio, gestion
activista del proceso, objetivos medibles y comunicacion activa

IT juega un rol relevante y debe evolucionar para apoyar
la transformacion
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El plan de transformacion debe abordar todas las dimensiones del

modelo de negocio y operativo

Definicion de la
vision, los
objetivos y el
roadmap

Plataforma de soluciones con
relacion omnicanal 24x7

Alianzas y lanzamiento de
nuevos negocios

&

. Funciones
Operaciones ) de apovo
digitalizadas Cliente en el transfor?n;/das

centro
Organizacion
. Nuevo .
agil y Tecnologia
. talento Empresa
colaborativa . de nueva
y cultura data-driven .
enfocada . generacion
) abierta
en cliente

BCG

¢ Negocio

Soporte

+
+ + .y

+

st Facilitadores
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Creemos que el crear una unidad de transformacion / factoria digital BCG
permite acelerar la implantacion al inicio

Modelo descentralizado

LBU | [BU | [BU]

Capacidad de transformacion
introducidas en las diferentes
unidades/funciones, no existe unidad
central de transformacion

« Actividades de transformacion
integradas en las areas/funciones
existentes

e Desarrollo de estrategias y
ejecucion especificas de cada
unidad de negocio

Modelo hibrido

[ BU | [ BU] [ BU ]| | cibo |

Transformacién anclada en varios
lugares de la organizacion

e Unidad central creada para
impulsar el esfuerzo de
transformacion global

Las areas de negocio son las ultimas
responsables del impacto de la
transformacion en sus perimetros

Modelo centralizado

[ BUu | [ Bu| [ BU | [cIDO]

Creacion de una estructura
independiente de transformacion
liderada por un Chief Transformation
Officer

« Definicion centralizada de la
estrategia y ejecucion de la
transformacion

= Definicién y ejecucion de
proyectos clave es liderada por

esta unidad, con el apoyo de las
areas de negocio
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El plan debe incluir iniciativas que generen impacto en el BCG
corto plazo para financiar la transformacion

@<= Financiar la transformacion ,Q Ganar en el medio plazo
Iniciativas con impacto Vision, iniciativas de
financiero a corto-medio plazo transformacion del modelo de

negocio y operativo

Priorizacion inteligente Alta ambicion

g’o Habilitar la transformacion
Competencias, organizacion y cultura, plataforma IT
Gestion del programa

Compromiso Construccion facilitadores Monitorizacion
a largo plazo estructurales

Gestion del cambio )
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Ahora es el momento de acelerar su viaje de transformacion digital
hacia la aseguradora bionica

Lucha Futuro
v V
0 A& 85
N\7Z2A
/l\ ./ ‘3{’
Aceleradores digitales inmediatos ... ... Siembra... ... transformacion digital completa

e Torre de control

3 = Seguir cliente en linea, marketing digital
T
S . Regre_sar al trabajo, seguimiento y rastreo, o
= trabajo remoto
N .o O :
© = Estabilizacion de operaciones basadas en datos
« Reduccién de costos a través de digital T
= Resiliencia tecnoldgica y seguridad cibernética » Datos acelerados y plataformas digitales
» Restablecimiento de la cartera de tecnologia e Funcion tecnologica de clase mundial
% = Gestion de respuestas adaptable e Qrganizacién modular
8 = Upskilling bootcamps - i = Desarrollo de habilida

Fuente: Boston Consulting Group
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Como convertirse en una aseguradora bionica

GB Tagllonl
Managing Director & Partner de BCG, Lider de la practica de seguros de BCG para Norteamérica

Joaquin Valle
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COVID-19
Disclaimer

The situation surrounding COVID-19 is dynamic and rapidly evolving, on a daily basis. Although we have taken great care
prior to producing this presentation, it represents BCG’s view at a particular point in time. This presentation is not
intended to: (i) constitute medical or safety advice, nor be a substitute for the same; nor (ii) be seen as a formal
endorsement or recommendation of a particular response. As such you are advised to make your own assessment as to
the appropriate course of action to take, using this presentation as guidance. Please carefully consider local laws and
guidance in your area, particularly the most recent advice issued by your local (and national) health authorities, before
making any decision.
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Disclaimer

The services and materials provided by Boston Consulting Group (BCG) are subject to BCG's Standard Terms

(a copy of which is available upon request) or such other agreement as may have been previously executed by BCG.
BCG does not provide legal, accounting, or tax advice. The Client is responsible for obtaining independent advice
concerning these matters. This advice may affect the guidance given by BCG. Further, BCG has made no undertaking
to update these materials after the date hereof, notwithstanding that such information may become outdated

or inaccurate.

The materials contained in this presentation are designed for the sole use by the board of directors or senior
management of the Client and solely for the limited purposes described in the presentation. The materials shall not be
copied or given to any person or entity other than the Client (“Third Party”) without the prior written consent of BCG.
These materials serve only as the focus for discussion; they are incomplete without the accompanying oral commentary
and may not be relied on as a stand-alone document. Further, Third Parties may not, and it is unreasonable for any
Third Party to, rely on these materials for any purpose whatsoever. To the fullest extent permitted by law (and except
to the extent otherwise agreed in a signed writing by BCG), BCG shall have no liability whatsoever to any Third Party,
and any Third Party hereby waives any rights and claims it may have at any time against BCG with regard to the
services, this presentation, or other materials, including the accuracy or completeness thereof. Receipt and review

of this document shall be deemed agreement with and consideration for the foregoing.

BCG does not provide fairness opinions or valuations of market transactions, and these materials should not be relied

on or construed as such. Further, the financial evaluations, projected market and financial information, and conclusions
contained in these materials are based upon standard valuation methodologies, are not definitive forecasts, and are not
guaranteed by BCG. BCG has used public and/or confidential data and assumptions provided to BCG by the Client.

BCG has not independently verified the data and assumptions used in these analyses. Changes in the underlying data

or operating assumptions will clearly impact the analyses and conclusions.
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