Importante compaiiia de seguros de EE.UU.

Seguros
Caso practico

Comunicar para mejorar
la experiencia de la compania
y la retencion de sus clientes

Los extractos confusos y complejos
eran la principal queja para esta
aseguradora

Antecedentes

Una de las principales compafias de seguros
de América queria afrontar un desafiante
problema que sufre el sector: costosas fugas
de clientes que dafaban su balance final...

y el prestigio de su marca.

El reto

La compahia realizé un estudio inicial y
descubridé que hay un documento que

a menudo se pasa por alto, el extracto

de facturacién del cliente, es un factor
determinante para cambiar de compafia.

Los clientes no sabian cuanto ni cuando
debian pagar. No entendian cémo se
calculaban sus primas. Tampoco sabian qué
hacer si surgia alguna duda o problema.

Los problemas eran lo suficientemente
importantes como para suscitar un gran
ndmero de quejas por parte de los clientes. De
hecho, algunos clientes incluso prescindia de
los servicios de la empresa, lo que redundaba
en costosas cancelaciones de pélizas.
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La compania habian intentado resolver
los problemas con medidas internas para
redisefar los documentos. Sin embargo,
estas iniciativas no ofrecieron resultados
cuantificables.

En consecuencia, los directivos de la compania
decidieron que era necesario contratar a
expertos externos que les ayudaran a eliminar
todas las fuentes de confusién e insatisfaccion
de los extractos de facturacion y a mejorar

los documentos relacionados, como son las
pélizas y las tarjetas identificativas de los
clientes.

Después de investigar a fondo las capacidades
de los mejores consultores en la materia, esta
importante empresa aseguradora contraté a
los expertos en comunicacién de Xerox.




Rediseno de las comunicaciones con los clientes.
Transformacion del negocio.

La solucién

La ingenieria de la comunicacién es una
metodologia disciplinada que se sirve de la
ciencia del comportamiento y de técnicas
de disefio consolidadas para redisefiar
documentos con la finalidad de alcanzar
determinados objetivos empresariales.

El primer paso del proceso es un intercambio
de conocimientos (KEW, por sus siglas en
inglés) que analiza todos los documentos
utilizados para comunicarse con los clientes

e identifica cudles generaran los beneficios
empresariales mas importantes tras finalizar el
proceso transformacion del disefio.

El KEW también recoge informaciéon detallada
sobre todos los aspectos de los documentos
con la finalidad de conseguir mejoras con un
énfasis importante en el esfuerzo de redisefio.
Ademas, nuestro equipo de KEW recopila
ideas importantes obtenidas tras escuchar la
Voz del cliente.

Una vez finalizado el KEW en la compaiia
aseguradora, nuestro equipo entendié
claramente todas las necesidades del cliente
para los documentos, asi como el origen

de las preocupaciones y quejas de sus

clientes. Posteriormente el equipo utiliz6 esta
informacién para poner en practica més de

80 maneras concretas de mejorar los extractos
de facturacién, las pélizas y las tarjetas
identificativas.

Nuestros expertos en comunicacion
trabajaron en estrecha colaboracién con el
equipo del cliente para desarrollar, probar y
ajustar los disefios con la finalidad de poner
en préctica las mejoras y alcanzar los objetivos
de la empresa aseguradora.

Los resultados

Los resultados se probaron en linea con casi
100.000 titulares de pélizas. Una empresa de
investigacién independiente se encargé de
comparar el documento mas importante,

el extracto de facturacién, con las facturas de
los competidores.

Los clientes confirmaron que los documentos
redisefiados eran mejores que los originales
y que facilitaban mucho mas las operaciones
con la compaiia. En particular, les gust6 el
hecho de que la informacién critica era més
facil de encontrar y de comprender.

Un estudio independiente también confirmé
que los documentos ofrecian al cliente una
experiencia mucho mejor que los documentos
de la competencia.

A partir de estos resultados, la compafia
aseguradora despleg6 en toda su amplitud
los documentos optimizados. Posteriormente
la compaiiia lanzé con nosotros proyectos
adicionales comunicacién para alcanzar
objetivos de negocio de alta prioridad.

Acerca de Xerox Services. Xerox Corporation es lider mundial en procesos de negocio,
tecnologia de la informacién y servicios de externalizaciéon de documentos. Nuestra exclusiva
combinacién de experiencia y capacidad de prestacion de servicios globales permite reducir
costes, agilizar los procesos operativos y aumentar los ingresos, facilitando el camino para que
pueda ocuparse exclusivamente de lo que mejor sabe hacer: su auténtico negocio.

Para obtener mas informacion sobre como ayudamos a las aseguradoras,

visite www.xerox.com/services.

©2010 Xerox Corporation. All Rights Reserved. XEROX® and XEROX and Design® are trademarks of
Xerox Corporation in the United States and/or other countries. 12/10 DAVAN-173

Resumen
El reto

e Una de las principales quejas de
los clientes venia suscitada por un
extracto de facturacién confuso
La factura provocaba una fuga de
clientes que costaba millones
cada ano
Los intentos de redisefio previo
no fueron capaces de resolver
los problemas
Las tarjetas identificativas y las
pélizas también necesitaban mejoras
El disefio de los documentos
existentes no reforzaba la fidelidad
ni facilitaba las ventas cruzadas

La solucién

o Nuestro equipo de expertos en
comunicacion lider6 un iniciativa de
optimizacion profunda para mejorar
los documentos
Mediante un intercambio de
conocimientos se recopil6
informacion, se analizaron los
documentos y se identificaron mas
de 80 mejoras
Los documentos redisefiados se
probaron y perfilaron antes de su
introduccion

Los resultados

e Elredisefio eliminé los motivos de
confusion y mejor6 la experiencia
del cliente
Una serie de innovadores cambios
reforzaron la fidelidad de los clientes
y facilitaron las ventas cruzadas
Los documentos redisefiados
se probaron en linea con casi
100.000 titulares de pélizas

La gran mayoria prefirié los
documentos redisefiados a los
originales y otros documentos
similares de la competencia
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