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Benchmarking de la Experiencia del Cliente
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Crear un Customer Journey impactante

Para crear un Customer Journey impactante, necesita metricas para:

Determinar donde esta
Evaluar a donde quiere llegar

Medir su progreso

Estas medidas deben:

Ser importantes para los Seguro de Vida
Proporcionar definiciones coherentes

Representar el mercado

LIVRA YR
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Mas alla de NPS: la relacion

Métrica de cuatro dimensiones basada en
relaciones

ealtad

Calidad

Analisis
relevante

de pares

Escala de 0 a 1000 (facil de entender)

Net Promoter Score vs. Industry Participants

Overall Net Promoter Score
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The In-Force Experience - Company Score represents an assessment of the consumers' overall
perceptions of their experience with the company itself (the company website, service from the
company call center, and any matenals provided by the company to help customers
manage/maintain their life insurance). The table above displays how the In-Force Experience -
Company Score varies by years since the last contact with the company.
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El Cuadro de Mando de la industria durante 10 anos

Overall Score and Sentiment
SAMPLE REPORT

Orientacion imparcial para los miembros

- Experiencia de Benchmarking sin precendetes. it

Peer Group |

]
- Amplia representacion del mercado -
Mnm_m Overall Score/Sentiment vs. Industry Participants
SAMPLE REPORT
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Your Company Rank: 3 out of 33 1st Quartile
While the In-Force Experience - Overall Score provides an overall measure of your customers’ expenence
vides a relative assessment

managing/ maintaining their life insurance, evaluation against industry participants pro
of your score in comparison to other industry participants.

Understanding the pattemn of sentiment provides insight into the In-Force Expernience - Overall Score. Maximizing
positive sentiment and/or minimizing negative senfiment improves the score,

Wour Comg
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- Cx para empresa, distribuidor, grupo de pares e industria

- Analisis de sentimiento subyacente a cada puntuacion.

- Evalua la percepcion de la empresa y del distribuidor por separado. .li L M i @) "A :
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Insight Accionable

El analisis de impacto identifica como cada factor
iImpacta la puntuacion de experiencia del cliente
para descubrir las
oportunidades relevantes.

Aprovechar los
conocimientos

cuantitativos
para mejorar las
relaciones

Determinar las
Inversiones del ciclo
de vida: tienda,
compra, vigencia,
reclamaciones

Company and Distributor Dimension Analysis

SAMPLE REPORT
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Company and Distributor Dimension Impact

Company Dimension Impact

Your Company
Ease of Doing

2 0.00
Business |

Mests Needs | 000
Provides Peace of
wina I °
e e I

Meets Expectations

Distributor Dimension Impact
Your Company

Ease of Doing Business I 0.00
1
Meets Needs | 0.00

Provides Peace of Mind 0.2

I

030

Meets Expectations

= The driver(s) Provides Value' has/have the most impact
on Your Company's Company Score.

= The driver(s) 'Provides Value' has/have the most impact
on Your Company's Distribution Score.

The Dimension Impact analysis establishes the relative weight of each dimension on the In-Force
Experience - Score. It is provided for both the Industry Benchmark and for your company to
llustrate how your customers weigh each of the drivers of experience vs. all participants.

o
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SAMPLE REPORT

Benchmark

* "Meets Expectations’ is the strongest driver of the
Company customer experience for all respondents to
the study.

* 'Meets Expectations’ is the strongest driver of
Distributor customer experience for all respondents fo
the study.

Your Company
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Aprendizajes de los ultimos anos

LIMRA
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as puntuaciones de la industria han ido mejorando y reduei€

Puntuacion de la empresa de experiencia vig
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ANno de estudio

La capacidad de destacar sera
cada vez mas dificil.

Se necesitara conocimiento
practico para identificar
oportunidades especificas de
diferenciacion competitiva.

2023

B Empresa mejor puntuada
™ Benchmark de Industria P —

Empresa con la puntuacion mas baja .Li A ’%M i r‘iivl"As
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Menos de 6 meses
6 meses

— 1 ano

o~ WU, kW =

Los lideres de CX mantienen el compromiso del cliente

Mas de
5 anos
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Puntuacion de la empresa

695 6
625
625 64

Score Range

694 789
611 661
700

833 i
769 630

675 658
640 667
660
720 657
67

3
701 615,
703 679

Tiempo de puntuacion de la empresa vigente desde la compra

Los lideres de Cx
aprovechan
constantemente las
oportunidades para
mantener el compromiso y
la comunicacion.
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Las puntuaciones positivas se deben al cumplimiento de las expeetati*

Impulsores de la experiencia
del cliente

» Facilidad para hacer negocios
 Cumple con las expectativas
« Satisface las necesidades

* Proporciona tranquilidad

* Proporciona valor

M A ARRRNNAN

LIARA [V
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Las puntuaciones positivas se deben al cumplimiento de las &

Impulsores de la experiencia del
cliente

» Facilidad para hacer negocios

« Cumple con las expectativas

« Satisface las necesidades

* Proporciona tranquilidad

* Proporciona valor

Cumplir con las expectativas esta
superando todas las demas areas.
Es fundamental estar a la altura.
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Please Provide Your Feedback on the Conference App

OPTION 1 OPTION 2

[\ 2024 LIMRA Annual Confere.. 8:51 Wl T -
< Detail

1. Unlocking the Promise of Al:
Navigating Data Readiness Needs

Join us for an insightful session delving

into the latest collaborative research
offorte hetween | IMRA and Fauicoft Our

(no ratings yet)

Session Chat

Add To Calendar




Thank You
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