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Comparando a experiência do cliente



Criando uma jornada impactante do cliente

Para criar uma jornada impactante, você precisa de 
métricas para:
• Determinar onde você está

• Avaliar onde você quer estar

• Mensurar seu progresso

Estas medidas devem:
• Ser significativas para o seguro de vida

• Fornecer definições consistentes

• Representar o Mercado

 



Estrutura LIMRA
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O Scorecard da Indústria por 10 Anos

Orientação imparcial para membros

• Experiência incomparável em benchmarking

• Ampla representação de mercado

Amostra Significativa

• Quase 6.000 segurados (seguro de vida) entrevistados

• Representando as 33 principais empresas (por contagem de políticas em vigor)

• Baseado em painel (não é necessário aumento de TI para participar) 

Benchmarks de pares

• Cx para empresa, distribuidor, grupo de pares, indústria

• Análise de sentimento subjacente a cada pontuação

• Avalia a percepção da empresa e do distribuidor separadamente



Insight acionável

A análise de impacto identifica como cada fator 
impacta a Pontuação de Experiência do Cliente 

para descobrir as 
oportunidades mais atraentes

Aproveite 
insights 

quantitativos 
para aprimorar 

relacionamentos

Determine os 
investimentos do ciclo 

de vida: Loja, 
Compra, Em vigor, 

Reclamações



Aprendizados dos últimos anos



As pontuações da indústria têm melhorado e diminuído

A capacidade de se destacar 
será cada vez mais difícil .

Serão necessários insights 
práticos para identificar 
oportunidades específicas de 
diferenciação competitiva .
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Líderes CX mantêm o envolvimento do cliente

Os líderes de Cx aproveitam 
consistentemente as 
oportunidades para manter 
o envolvimento e a 
comunicação

Tempo de pontuação da empresa em vigor desde a compra
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Pontuações positivas são impulsionadas pelo cumprimento das expectativas

Motivadores da experiência 
do cliente
• Facilidade para fazer negócios
• Atende às expectativas
• Atende às necessidades
• Proporciona tranquilidade
• Fornece valor



Pontuações positivas são impulsionadas pelo cumprimento das expectativas

Motivadores da experiência do 
cliente
• Facilidade para fazer negócios
• Atende às expectativas
• Atende às necessidades
• Proporciona tranquilidade
• Fornece valor

Atender às expectativas está 
ultrapassando todas as outras áreas. 
É fundamental fazer jus à reputação.
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Please Provide Your Feedback on the Conference App
OPTION 1 OPTION 2



Thank You
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