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Uso de datos y Mediacion

Avances y desafios

(edmo ayudan las companias y las mejoras para el cliente)

El inconsciente desprecio con el que, durante décadas,
compafias y mediadores hemas gestionado los datos fa-
cilitados por el cliente nos ha pasado factura. Queda fuera
de esta tribuna la cuestion legal, cuyo marce tantos des-
asnsiegons nos ha traido v traera. Dicho esto, los avances
son cuanticos en todas direcciones vy los resultados no se
haran esperar en |a confianza de recuperar "el dato” perdi-
doy con €l la venta pendiente.

El hecho de que cada 48 horas se generen mas datos
personales en internet que en toda la historia de la huma-
nidad hasta nuestros dias apunta de la relevancia que tiene
su uso. Nuestro sector tiene claras ventajas en la captacion
de estos datos y una posicion muy privilegiada para poner-
los en valor, con objeciones mas de forma que de fondo en
quienes tienen la "obligacion” de gestionarlos.

Hace anos gue aseguradoras y mediadores venimaos in-
corporando como herramienta clave de gestién comercial
el uso del CRM, un modelo gue persigue registrar “toda” lo
que el cliente nos cuenta vy “todo” lo que nosotros le con
tamos a traves de los diferentes canales de comunicacion.
No es facil integrar esta vision poliédrica de la posicién
vital del cliente y las fronteras sobre |z “propiedad” del dato
estan difuminadas precisamente por disponer cada canal
de informacion complementaria del cliente.

El cambio de paradigma ha sido radical Lras la irrupcion
de la omnicanalidad, en la que en Pelayo ya trabajamos
hace tiempo. El cliente comparte con naturalidad sus datos
en distintos canales de distribucion y en distintas areas de
la empresa con un solo fin: tener una experiencia Gnica
con la marca y/o con el mediador. Es usual que deje sus
datos en un comparador, que se dirija luego a la pagina de
la entidad ampliandolos, que solicite una llamada adicional
explicativa y que acabe comprando en un punto de venta
presencial. O que haga el recorrido inverso, Tenemos datos
del cliente en diferentes canales, cuya gesticn “estanca”
complica la gestion comercial sin aportar valor para nadie.

En este escenario parece razonable que los datos se
conviertan en valor, pero es esencial que no dejemos gue
los "pajaros’ se coman antes las migas, como le pasé a Pul-
garcito, y no encontremos el camino que necesariamente,
aseguradoras y mediadores, tendremos que hacer juntos.

Francisco Javier
Santos Rodriguez

Superadas las barreras tecnologicas de su almacena-
miento centramos el esfuerzo en separar el grano de la
paja, en extraer aquellos gue nos sirven a negocio vy habla-
mos de Bussines Inteligence con dos fines muy concretos:
tomar decisiones ahora y pronosticar escenarios futuros
‘algoritmizandolos”. Todos los avances logrados en generar
y almacenar ese enorme Big Data nos han llevado inexo-
rablemente a nuevos desafios, entre los que estan la capa-
cidad de generar patrones de consumo, lo que se traduce
en efectos directos sobre la cadena de produccion, en la
personalizacion de la oferta que exige una estrategia de
venta segmentada, lo gue nos permite a su vez incremen-
tar la fidelizacion del cliente y mejorar la retencion, conocer
de primera mano la opinion de los clientes v, en conse-
cuencia, impactar directamente en la reduccion de costes,
la optimizacion del SEQ y el direccionamiento eficiente de
las acciones de MK

Una as, se pone de manifiesto el valor del punto
de venta como la referencia mas fiable en la captacion de
datos reforzando la relacién con el cliente v, lo que no es
menos impartante, la capacidad de mejora que las asesu-
radoras tienen por esta via para apoyar la accion de los
mediadores, incrementando su efectividad comercial. Por
ello en Pelayo apostamos firmemente por este canal,

Sera necesaria una alta dosis de respeto y unas re-
glas de juego claras que coadyuven a su cumplimiento si
queremos competir con éxito ante modelas verticales, no
mediados, gue ya tienen este debate superado. A grandes
desafios, grandes avances y ahi estan los hechos.
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