INSURANCE 360° -
EXPERIENCIA DEL CLIENTE (CX) EN SEGUROS

La experiencia del cliente,
como motor del negocio.

Connie Demuru
CEO & Co-Founder

LA Consultora especializada en
Negocios orientados al cliente.
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“ es el
recuerdo que se genera en la mente
del consumidor, como consecuencia
de su relacion con la marca”

Asociacion DEC - Espaia

CX es un resultado.
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CX es un
resultado.

Tener o no tener clientes.

Mejorar la permanencia y
reeleccidon. O lo contrario.

Mejorar el costo de adquisicidony
también el de rentabilidad.



De Interaccion
a relacion
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Relacion / recurrencia
Lifetime value
Impacto en el negocio
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Que nos quieran.

Que nos elijan.
Que nos compren.
Que nos vuelvan a elegir.

Y se queden con nosotros.
(fidelidad)

(embajadores de marca)




Que propuesta, gestos,
comportamientos
sustentan el pedido.

La ofrenda. La oferta.
El compromiso.

EL PRINCIPIO DE LA RECIPROCIDAD
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https://docs.google.com/file/d/1sNZBxob2H3b3g1gtCDszv6y9d-KrAFri/preview

En el negocio de seguros ...

Un cliente piensa ... La compahia piensa ..
“Ojala no tenga que espero que no me
llamarlos” llamen...



® , EL ACTIVO PRINCIPAL DE TU NEGOCIO

EL CLIENTE svvorcconomeo
R DI CN O

¢Por qué
llega?

Atribucion real
de adquisicion

¢Cuanto me costo ¢Por qué se ¢Qué me
conquistarlo? queda? diferencia?

CAC y eficiencia de Drivers de lealtad e Propuesta de valor
inversion innegociables vs. competidor

¢Como custodio
ese vinculo?

Gestion activa de la
relacion

Cada una de estas preguntas tiene un correlato economico medibles. Se expresa en CX Economics.



EL RECORRIDO DEL ASEGURADO

cCuantos momentos del cliente estamos gestionando ...?

Cotizacion

Averiguacion
& NOS NECESITO?

Comparacion

JAN

Renueva... 0
compara

MI CLIENTE

Periodo de pdéliza

DESCONOCIDOS

Negociacion

Ccres-ldbllc;d; ‘ Contratacion - Renovacion Alguien mas estd hablando
elocidad de con “mi” cliente?

respuesta



ANTES DE UN VIAJE CUANDO CAMBIA LA ESTACION EN CUALQUIER MOMENTO
Orientacion para salir tranquilo y Informacién til para cuidar el Ayuda para entender qué cubre la
saber qué hacer si algo pasa. hogar ante tormentas o cortes de poliza y qué servicios tiene

luz. disponibles.

ce que nos siga prefiriendo?




EL RECORRIDO DEL ASEGURADO

El viaje del cliente y sus momentos de verdad.
Gestion y anticipacion.

Cotizacion

Siniestro: el momento de

la verdad @
& Un momento de
fuga?

Averiguacion

Comparacion

JAN

MI CLIENTE

DESCONOCIDOS
Periodo de cobertura
meses de silencio .

Renueva... 0
compara /
o Tuvimos mas
Negociacion encuentros?
Accesibilidad Contratacion - Renovacion Como nos fue?
Velocidad de

respuesta



- EN EL MOMENTO DE LA VERDAD

Cuando pasa algo, la promesa se vuelve experiencia.

LO FUNCIONAL LO EMOCIONAL
Saber qué hacer - Recibir respuestas - Entender los Sentir presencia - Tener orientacién - Sentirse
pasos - Resolver, simple. acompafiado . Contencion.

La experiencia se fusiona con el producto que el cliente contraté.




Ml cliente. Mi ingreso.
:Sabemos hasta cuando?

¢Sigue dispuesto a elegirnos? ¢Reconoce nuestro diferencial?  ;Qué pasa si aparece otra
propuesta?

RELACION = RESULTADO

EXPERIENCIA COMPORTAMIENTO
lo que el cliente vive y recuerda se queda, vuelve a comprary, : ingresos que se sostienen y
recomiende crecen. Vinculos sdlidos que

pueden blindar al cliente.

92% Un buen servicio genera mas

satisfaccion que una buena relacién 2,3 veces mas probable que compre
calidad-precio. 4.1 veces mas probable que
recomiende.

Fuente: Informe de tendencias de consumo 2026- Qualtrics XM Institute. Mas de 20.400 consumidores encuestados en 14 paises y 18 industrias. °9



Las preguntas del negocio
y las cuentas que lo sostienen:

S... .- nos deja un cliente en un ano de relacion.
S... .- s el minimo para el recupero del costo de adquisicion
S... .- s el costo de servicio a un cliente

S .- el monto que perdemos, cuando un cliente se va




. Gestionar

. Escuchar

. Medir y actuar
. Custodiar

. Renovar valor

Desti
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La disciplina de CX necesita liderazgo y
una cultura centrada en el cliente.

Y estructura el modelo de negocio, articulando
. Procesos
. Tecnologia

. Personas
con vision centrada en el cliente.

Desti
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La experiencia del cliente tiene valor econdmico que impacta al negocio.
Durante el silencio también se construye preferencia.

En el momento de la verdad, la experiencia es parte del producto y es
puente o precipicio.

¢Como estamos cuidando hoy a quienes ya nos eligieron,
cuando no nos necesitan y cuando mas nos necesitan?



iGracias!

Por conflarnos tu tiempo,
por sumarte hoy

y por compartir este
espacio, con Nosotros.

Connie Demuru
cdemuru@desti.com.ar

www.desti.com.ar
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http://www.desti.com.ar/
https://www.linkedin.com/company/82648848/admin/

