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Introduccidn

La inteligencia artificial (IA) esta revolucionando
la cadena de valor de la industria aseguradora de
multiples maneras, mejorando la eficiencia, la precision
y la experiencia del cliente. Las principales aplicaciones
practicasy suimpacto en diferentes etapas de la cadena
de valor se resumen a continuacion:

1. Desarrollo de productos y tarificacion

® Personalizacién:lalApermite alasaseguradoras
ofrecer productos personalizados basados en el
comportamiento y las necesidades individuales
de los clientes.

® Tarificacion dinamica: utilizando algoritmos
avanzados, las aseguradoras pueden establecer
precios en tiempo real basados en datos en
constante cambio.

En este trabajo se ha utilizado el concepto
acufiado por la OCDE: «Un sistema de IA es
un sistema basado en una maquina que,
para objetivos explicitos o implicitos, infiere,
a partir de la entrada que recibe, cobmo
generar resultados como predicciones,
contenido, recomendaciones o decisiones
que pueden influir en entornos fisicos o
virtuales. Los diferentes sistemas de IA varian
en sus niveles de autonomia y adaptabilidad
después del despliegue».

2. Marketing y distribucién

®* Segmentacién de clientes: la IA analiza datos
para identificar segmentos de clientes y dirigir
esfuerzos de marketing de manera mas efectiva.

® Canales de venta inteligentes: los chatbots y
asistentes virtuales mejoran la interaccion con los
clientes y facilitan la venta de pdlizas.

3. Suscripcion y evaluacion de riesgos

® Automatizacion de la suscripcion: la IA procesa rapidamente grandes volumenes de datos para evaluar
riesgos y tomar decisiones de suscripcion.

®* Mejora de la seleccion de riesgos: algoritmos predictivos y modelos de aprendizaje profundo identifican
patrones y correlaciones para una mejor evaluacion de riesgos.
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4. Servicios y operaciones

® Procesos internos: |a IA se aplica en la automatizacion de procesos internos de bajo riesgo, como andlisis de
clientes y operaciones de back-office.

® Eficiencia operativa: la IA mejora la eficiencia operativa al manejar tareas repetitivas y procesamiento de
datos.

5. Gestion de reclamaciones

® Automatizacion de reclamaciones: la IA agiliza el proceso de reclamaciones, desde la notificacion inicial
hasta la resolucion final.
® Deteccidon de fraude: sistemas de IA analizan patrones para detectar y prevenir fraudes en reclamaciones.

6. Atencion al cliente

® Soporte 24/7: |os asistentes virtuales proporcionan soporte continuo y personalizado a los clientes.
® Feedback y mejora continua: la IA recopila y analiza feedback para mejorar constantemente los servicios.

7. Gestion de riesgos y cumplimiento

® Analisis de riesgos: la IA mejora la precision en la evaluacion de riesgos y la gestion de carteras.
® Cumplimiento regulatorio: la IA ayuda a las aseguradoras a cumplir con regulaciones complejas mediante
el andlisis de datos y la generacion de informes.

8. Ciberseguridad y privacidad de datos

® Proteccién de datos: la IA mejora la ciberseguridad mediante el monitoreo y la deteccion de amenazas.
®* Gobernanza de datos: las aseguradoras implementan modelos de gobernanza de IA para manejar la
privacidad y seguridad de los datos.

En resumen, la IA esta transformando cada aspecto de la cadena de valor de la industria aseguradora, desde la
personalizacion de productos hasta la gestion de reclamaciones vy la atencién al cliente. A medida que la tecnologia
avanza, se espera que su integracion en el sector asegurador se profundice ain mas, llevando a una mayor eficiencia
y mejores resultados para las empresas y sus clientes.

En este articulo se resumen los resultados de un estudio’ que analiza mas 500 casos de uso de entidades
aseguradoras y reaseguradoras de todo el mundo, considerando tres perspectivas diferentes: las tecnologias
utilizadas, las finalidades perseguidas y los procesos de negocio afectados. Una caracteristica comun a dos tercios
de los 585 casos de uso revisados es que se utiliza mas de una tecnologia, mas de una finalidad o mas de un proceso
de negocio impactado.

12023 Gartner CIO and Technology Executive Survey.
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Inteligencia artificial y caracterizacion de los casos de uso analizados

La inteligencia artificial se ha colado en la vida de las organizaciones y en la de la practica totalidad de los ciudadanos,
y forma parte de muchas conversaciones del dia a dia. Aunque si preguntamos a cualquiera qué entiende por A,
probablemente obtengamos tantas respuestas diferentes como preguntas hagamos.

En este trabajo se ha utilizado el concepto acufiado por la OCDE: «Un sistema de IA es un sistema basado en
una maquina que, para objetivos explicitos o implicitos, infiere, a partir de la entrada que recibe, cdmo generar
resultados como predicciones, contenido, recomendaciones o decisiones que pueden influir en entornos fisicos o
virtuales. Los diferentes sistemas de IA varian en sus niveles de autonomia y adaptabilidad después del despliegue».

Los temas que normalmente abarca el término «lA» incluyen categorias de técnicas como el aprendizaje automatico
y los enfoques basados en el conocimiento, y areas de aplicacion como la visién por ordenador, el procesamiento
del lenguaje natural, el reconocimiento de voz y los sistemas inteligentes de apoyo a la toma de decisiones, sistemas
robdticos inteligentes, asi como la novedosa aplicacion de estas herramientas a diversos dominios. Las tecnologfas
de IA se estan desarrollando a un ritmo rapido y es probable que surjan técnicas y aplicaciones adicionales en el
futuro. La definicion de la OCDE pretende ser flexible al reflejar una comprension amplia de la 1Ay se alienta a los
actores que utilizan esta definiciéon a juzgar su alcance relevante, dependiendo del contexto en el que se utilice.

Los casos de uso analizados son publicos, las entidades de todos los tipos y los ambitos geograficos que abarcan
incluyen todos los continentes y se extienden desde 2015 a 2023 (ambos afios incluidos).

A nivel global, las entidades de no vida suponen casi el 69 % de los casos y las entidades de vida el 28 %, el restante
3 % son casos de uso de reaseguradoras. No obstante, como puede verse en el cuadro siguiente, esta distribucion
cambia significativamente cuando ponemos el foco en cada una de las tres areas geograficas en las que podemos
agrupar los casos de uso.

AREA NO VIDA VIDA REASEGURO

AMERICA 81,4 % 17,5 % 1.1%

APAC 47,0 % 51,4 % 1.7 %

EMEA 47,0% 20,5% 79%

Total general 68,8 % 28,0 % 33%
Tabla 1.

I Fuente: 2023 Gartner CIO and Technology Executive Survey.

Mientras en América y EMEA? las aseguradoras de no vida son mas activas, en la region Asia Pacifico (APAC) las
entidades de vida son ligeramente mas activas.

2 Europa, Oriente Medio y Africa.
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Tecnologias utilizadas

Como ya he mencionado, bajo el concepto de IA se incluye un amplio abanico de tecnologias muy diferentes, con
finalidades muy variadas. A continuacion, revisaremos las tecnologfas utilizadas en los casos objeto de este andlisis,
haremos una breve descripcion de la cada tecnologia, un resumen donde se concretan su uso y, para cada una de
ellas, presentaremos un grafico con Ias finalidades perseguidas y los procesos de negocio afectados con los casos
de uso que la utilizan.

A. Chatbot

Un chatbot es un programa informatico que emplea la inteligencia artificial para simular conversaciones con
usuarios. Puede automatizar respuestas y guiar a los clientes en procesos como ventas, reservas, reclamaciones o
devoluciones de productos. Estos chatbots pueden aprender y adaptarse al contextoy a las necesidades del usuario,
facilitando la busqueda de informacion sin intervencién humana. El uso de esta tecnologia optimiza la comunicacion,
mejora la experiencia del cliente y ayuda a las aseguradoras a brindar un servicio mas eficiente obteniendo:

1. Comunicacion eficiente: los chatbots permiten a los clientes realizar gestiones de seguros de manera rapida
y segura. Ademas, sirven como un canal para recopilar informacion sobre el comportamiento, preferencias y
necesidades de los clientes.

2. Reduccién de costes: al conectar con multiples clientes simu
costos de marketing y obtener resultados mas efectivos.

taneamente, las aseguradoras pueden reducir los

3. Asistencia al asegurado: l0s chatbots pueden proporcionar soporte ante dudas e incidencias de primer nivel,
COMO acceso a peritos, informacion sobre renovacion o vencimiento y acceso a mediadores.

A continuacion se resumen |os objetivos perseguidos por las entidades y los procesos internos afectados en los
casos de uso analizados.

Objetivos Procesos afectados

Mejorar la gestion deltalento Il 7 Suscripcién EE—. 7

Ventas/distribucion I 29
Escalarelnegocio N 22
8 Desarrollo de productos HE 4
Mejorar la gestion de riesgos N 9 Emisién de polizas . 8
. " Marketing/CRM S
Reducir los costes operativos [ 9 RIKELNG 7
Detecciondefraudes M 6
Aumentarla eficienciainterna - INSEEEEG 31 Servicio al clientc  ——————— G5
Generar nuevas lineas denegocio [l 8 Reclamaciones IEEEEEE—————— 2O
Facturacion/Procesamientode pagos HEEEE S
Mejorar el servicioy la experiencia del cliente NN 8
Agente de soporte IEEEEE——— 16

Lograr agilidad [l 6 Cotizacién/actuarial mm 3

0 10 20 30 40 50 60 70 80 0 10 20 30 40 50 60 70

Grafico 1.
Fuente: 2023 Gartner CIO and Technology Executive Survey.
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B. Redes neuronales profundas

Las redes neuronales profundas son modelos computacionales inspirados en la estructura neuronal del cerebro
humano. Estan compuestas por capas de neuronas artificiales interconectadas que procesan informacion de
manera jerarquica y distribuida. En otras palabras, estas redes utilizan multiples capas para aprender y extraer
caracteristicas cada vez mas abstractas y complejas a medida que se profundiza en la red. Su aplicacion abarca
desde la deteccion de fraudes en el sector asegurador hasta la automatizacion de tareas que serian dificiles de
lograr con programacion convencional.

Las redes neuronales profundas se han convertido en una herramienta valiosa en la industria aseguradora y
estas son algunas de las formas en que se aplican:

1. Deteccion de fraudes: identificar patrones andmalos en las transacciones y detectar reclamaciones
fraudulentas. Estas redes analizan datos histéricos, como detalles de incidentes reportados y pagos realizados,
para prevenir fraudes antes de que se realicen los pagos.

2. Migracion de contratos: la modernizacion de sistemas tradicionales es crucial para las aseguradoras. Las
redes neuronales profundas pueden ayudar a automatizar la migracién de millones de contratos de seguro de
sistemas fuente a un sistema objetivo, incluyendo funciones actuariales para administrar los contratos.

3. Precision y explicabilidad: |a precision debe ser alta, pero también se requiere explicabilidad. Las redes
neuronales pueden generar modelos de caja negra, lo que dificulta entender como se obtienen los resultados.
Esto es crucial para cumplir con las normativas del sector.

A continuacion, se resumen los objetivos perseguidos por las entidades y los procesos internos afectados en los
casos de uso analizados.

Objetivos Procesos afectados

Suscripcion G 16
Ventas/distribucion — IEEE—— O

Mejorar la gestion deltalento Il 3

Escalar el io I
scalar el negocio 1 Desarrollo de productos HEE 2

Mejorar la gestién de riesgos NN 16 Emisién de pélizas 5
Marketing/CRM I ©
Deteccién de fraudes IEE———— 8 3
Aumentarla eficienciainterna G 25 Senvicioalcliente  IEEG——— G

Generar nuevas lineas de negocio NN 7 Reclamaciones 21

Facturacion/Procesamiento depagos 1 1
Mejorar el servicioy la experiencia del cliente NN 25

Reducir los costes operativos I 13

Agente de soporte I 3

Lograr agilidad NN 7 Cotizacién/actuarial IEEE——— 7

0 5 10 15 20 25 30 0 5 10 15 20 25

Grafico 2.
Fuente: 2023 Gartner CIO and Technology Executive Survey.
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C. Machine learning

El machine learning (ML) es una rama de la inteligencia artificial que se centra en el desarrollo de algoritmos y modelos
estadisticos que permiten a las computadoras realizar tareas sin instrucciones explicitas, utilizando patrones e
inferencias en su lugar.

El ML se ha convertido en una herramienta valiosa en la industria aseguradora con Ias siguientes aplicaciones:

1. Asesoramiento al cliente y venta de pélizas: las empresas de seguros pueden utilizar la IA conversacional
para interactuar con las personas y proporcionarles asesoramiento personalizado. Los asistentes virtuales
cognitivos (AVC) ayudan a los clientes a entender las diferentes opciones de cobertura, responden sus preguntas
y proporcionan recomendaciones basadas en sus necesidades y presupuesto. Ademas, es posible contratar una
poliza a través del chatbot sin tener que hablar con un empleado, haciendo que el proceso sea mas rapido y facil.

2. Reclamaciones automatizadas: la automatizacién del proceso de liquidacion de siniestros y reembolsos
es otra aplicacion interesante de la IA conversacional en la industria de seguros. Los AVC pueden recopilar
informacion sobre una reclamacion, evaluar su elegibilidad y proporcionar actualizaciones sobre su estado.
Esto no solo reduce los costes asociados con el procesamiento de reclamaciones, sino que también mejora la
productividad y la satisfaccién de sus clientes.

3. Anadlisis de datos y prediccion de riesgos: el ML permite a las aseguradoras analizar grandes cantidades de
datos para predecir riesgos y establecer precios de manera mas precisa. Esto ayuda a optimizar las pdlizas y a
tomar decisiones informadas.

A continuacion, se resumen los objetivos perseguidos por las entidades y los procesos internos afectados en los
casos de uso analizados.

Objetivos Procesos afectados

Suscripcion I 131
Ventas/distribucion I {7
Desarrollo de productos I 47
Mejorar la gestién de riesgos NN 157 Emisiénde pélizas I 56
Marketing/CRM I 44
Deteccién de fraudes IS 02
Aumentarla eficienciainterna NG 213 Senvicioalcliente I ———— 150

Mejorar la gestion deltalento [l 18

Escalarelnegocio I 51

Reducir los costes operativos I 57

Generar nuevas lineas de negocio N 51 Reclamaciones 174
Facturacion/Procesamiento de pagos HE 12

Mejorar el servicioy la experiencia delcliente NN 228

Agentede soporte IS 53

Lograr agilidad NN 34 Cotizacién/actuarial IEE— 48

0 50 100 150 200 250 0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Grafico 3.
Fuente: 2023 Gartner CIO and Technology Executive Survey.
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D. Procesamiento del lenguaje natural

El procesamiento del lenguaje natural (PLN) es una rama de la IA que se encuentra en el corazén de aplicaciones
y dispositivos capaces de:

1. Traducir texto de un idioma a otro.

2. Responder a ¢rdenes escritas u orales.

3. Reconocer o autenticar usuarios por voz.

4. Resumir grandes volumenes de texto.

5. Bvaluar la intencién o el sentimiento de un texto o discurso.

6. Generar contenido textual o grafico a peticion, a menudo en tiempo real.

En resumen, el PLN permite a las computadoras entender y generar texto y voz, y se aplica desde sistemas GPS
operados por voz hasta chatbots de atencion al cliente y soluciones empresariales que automatizan operaciones y
simplifican procesos criticos.

Hace afios que el PLN ha estado transformando la industria aseguradora mediante su uso en:

1. Gestion de reclamaciones: |as plataformas de IAy PNL aceleran el procesamiento de reclamaciones alaumentar
la precision y la coherencia. Por ejemplo, Zurich Seguros redujo el tiempo de revisiéon de reclamaciones en un
58 % tras implementar un sistema de IA.

2. Procesamiento de entradas: las aseguradoras evallan una gran variedad de informacion diariamente
(informes médicos, correos electrénicos, etc.). El PNL permite ordenar automaticamente estos documentos,
ahorrando tiempo y mejorando la coherencia. Generali utiliza PNL para leer, interpretar y distribuir mas de un
millén de correos electrénicos al afio.

3. Revisién de pélizas: el PNL ayuda a garantizar la idoneidad de los contratos y limita la exposicion a riesgos
antes del proceso de suscripcion. Su aplicacién automatizada mejora la eficiencia y la consistencia.

A continuacion, se resumen los objetivos perseguidos por las entidades y los procesos internos afectados en los
casos de uso analizados.

Objetivos Procesos afectados

Mejorar la gestion deltalento N 12 Suscripcion NN 15
Ventas/distribucion  IEEEE—————— 7

Escalarel io I
scalar el negocio 30 Desarrollo de productos N 7

Mejorar la gestion de riesgos NN 30 Emisiénde pélizas Hmm—m 10

Ma ing/CRM

Reducir los costes operativos [N 23 arketing/Cl E— 10
Deteccién de fraudes I 20

Aumentar la eficienciainterna NN 57 Senvicioalcliente G O

Generar nuevas lineas denegocio M 11 Reclamaciones 49
Facturacion/Procesamiento de pagos I 11
Mejorar el servicioy la experienciadel cliente NN 57
Agente de soporte EEEEEE——— 18

Lograr agilidad 1l 7 Cotizacién/actuarial mm 3

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70

Grafico 4.
Fuente: 2023 Gartner CIO and Technology Executive Survey.

Pag. 7 | Anatomia de la inteligencia artificial en la cadena de valor del seguro



CONSOrAeguros NGmero 20 | Primavera 2024

REVISTA DIGITAL

E. Automatizacidon robdética de procesos

La automatizacion robdtica de procesos (ARP) es una tecnologia de software que permite construir, implementar y
gestionar robots virtuales que emulan las acciones humanas al interactuar con sistemas digitales y software. Estos
«robots» pueden realizar tareas repetitivas como extraer datos, completar formularios, mover archivos y mas. A
diferencia de las personas, los robots no necesitan descansos y pueden hacerlas de manera mas rapiday consistente.

Los casos de uso principales son:

1. Procesamiento de reclamaciones: agiliza el procesamiento de reclamaciones, reduciendo el tiempo y la
intervencion manual. Las reclamaciones se pueden procesar un 75 % mas rapido que con métodos manuales.

2. Suscripcion: automatiza la evaluacion de riesgos y la aprobacion de pdlizas.

3. Cumplimiento normativo: ayuda a cumplir regulaciones y normativas al automatizar tareas como verificacion de
documentos y seguimiento de cambios legales.

4. Ventas y distribucién: automatiza procesos de cotizacion, emision de pdlizas y renovaciones.

5. Finanzas y facturas: puede gestionar cuentas por cobrar, origen contable, libro mayor y cierre de cuentas.

6. Administracion de pdlizas: automatiza la gestion de cambios en las pdlizas y actualizaciones de datos.

7. Analisis de procesos y negocios: ayuda a identificar areas de mejora y optimizacion.

8. Uso de aplicaciones heredadas: integra sistemas antiguos y supera silos organizacionales.

A continuacién se resumen los objetivos perseguidos por las entidades y los procesos internos afectados en los
casos de uso analizados.

Objetivos Procesos afectados

Suscripcion I 13
Ventas/distribucion I
Desarrollo de productos HEEEE 3
Mejorar la gestion de riesgos | I 10 Emision de polizas I O
Marketing/CRM I 5
Detecciéndefraudes mE——— 5
Aumentar la eficienciainterna N 35 Senvicioalcliente  IEEEE————— 17

Mejorar la gestion deltalento Il 2

Escalarelnegocio [ °

Reducir los costes operativos I 10

N2 Reclamaciones 23
Facturacion/Procesamiento de pagos I G
Agente de soporte  IEEEEEEEESSSS——————— ]2

Generar nuevas lineas de negocio
Mejorar el servicio y la experiencia del cliente [ INNINEIEEEGG— 22
Lograr agilidad NN 9 Cotizacién/actuarial mmm 2

0 5 10 15 20 25 30 35 40 0 5 10 15 20 25

Grafico 5.
Fuente: 2023 Gartner CIO and Technology Executive Survey.
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F. Reconocimiento de voz y asistentes virtuales cognitivos

El reconocimiento de voz es una tecnologia que permite a las computadoras y otros dispositivos identificar y
procesar el lenguaje hablado humano y convertirlo en texto. Utiliza disciplinas como la linglistica computacional, la
informatica y la ingenieria eléctrica para desarrollar sistemas capaces de entender y traducir palabras y frases.

Funciona en varios pasos:
1. Deteccién de palabras: el sistema identifica las palabras habladas.

2. Hipétesis y pruebas: genera varias hipodtesis sobre lo que se ha dicho y las compara con un modelo de lenguaje
para verificar su consistencia.

3. Procesamiento del texto: convierte el habla en texto escrito, ajustando elementos como ndmeros y signos de
puntuacion.

Esta tecnologia se ha desarrollado significativamente con el tiempo, desde los primeros sistemas que reconocian
numeros y palabras simples hasta los actuales que entienden el habla natural y pueden ser entrenados para
reconocer voces especificas, mejorando asi su precision.

Los asistentes virtuales cognitivos (AVC) son sistemas avanzados de inteligencia artificial disefiados para
interactuar con los usuarios de manera natural, ya sea por texto o voz. Utilizan algoritmos de procesamiento de
lenguaje natural y aprendizaje automatico para comprender y responder a las consultas de los usuarios, ofreciendo
una experiencia de servicio al cliente personalizada y eficiente.

Estos son algunos de los usos clave de los AVC:

® Interaccién omnicanal: operan en multiples plataformas y canales, como correo electrénico, SMS, WhatsApp
Business, redes sociales y mas, permitiendo a los usuarios comunicarse con ellos a través de su medio preferido.

® Disponibilidad 24/7: estan disponibles todo el tiempo, o que permite a las empresas ofrecer soporte continuo
a sus clientes.

® Personalizacion: pueden ser entrenados y adaptados para reflejar la identidad de la empresa, utilizando
colores corporativos y avatares personalizados.

® Integracion con servicios transaccionales: permiten la integracion segura con los servicios transaccionales
de los clientes, accediendo a informacion privada cuando es necesario.

®* Almacenamiento y analisis de datos: mantienen un registro de las interacciones, lo que permite a las
empresas analizar y mejorar constantemente la calidad del servicio.

En resumen, los AVC son una herramienta valiosa para las empresas que buscan mejorar la experiencia del cliente y
optimizar sus procesos de servicio mediante la implementacion de soluciones de inteligencia artificial.
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La utilizacidon conjunta de AVC y tecnologias de reconocimiento de voz tiene varios casos de uso, entre los que se
incluyen:

1. Asesoramiento al cliente y venta de pélizas: se puede utilizar la inteligencia artificial conversacional para
interactuar con las personas y proporcionarles asesoramiento personalizado. Los asistentes virtuales cognitivos
(AVQ) ayudan a los clientes a entender las diferentes opciones de cobertura, responden sus preguntas y
proporcionan recomendaciones basadas en sus necesidades y presupuesto.

2. Reclamaciones automatizadas: la automatizacion del proceso de liquidacion de siniestros y reembolsos es
otra aplicacion interesante. Los AVC pueden recopilar informacién sobre una reclamacion, evaluar su elegibilidad
y proporcionar actualizaciones sobre su estado.

3. Servicio al cliente 24/7: los AVC ofrecen soporte continuo, respondiendo preguntas y guiando a los clientes a
través de distintos procesos con informacion clara en cada etapa de su viaje.

4. Evaluacién de riesgos: la IA conversacional puede ayudar a evaluar los riesgos asociados con las pdlizas de
seguro, mejorando la precision y eficiencia del proceso.

5. Deteccién de fraude: los sistemas de reconocimiento de voz pueden analizar patrones de conversacion
y detectar frases y palabras comunes utilizadas en fraudes. Ademas, usando IA es posible verificar -incluso
mediante reconocimiento de voz- la identidad de los clientes para prevenir su usurpacion.

A continuacion, se resumen los objetivos perseguidos por las entidades y los procesos internos afectados en los
casos de uso analizados.

Objetivos Procesos afectados

Suscripcion N 10

Ventas/distribucion — EEEE——— 2/

Mejorar la gestion deltalento I 9

Escalarel negocio NN 23

Desarrollo de productos HE 5
Mejorar la gestién de riesgos I 14 Emisién de pélizas mm 5
Marketing/CRM IS 11
Deteccién de fraudes mmm—m 9
Senvicioalcliente G 3
Generar nuevas lineas de negocio [ 9 Reclamaciones EEEEE———— 30

Reducir los costes operativos [ 11

Aumentar la eficienciaintena NN 33

Facturacion/Procesamiento de pagos HEE 7
Mejorar el servicio y la experiencia del cliente [N 73
Agentede soporte I 14
Lograr agilidad Il 5 Cotizacién/actuarial 0
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Grafico 6.
Fuente: 2023 Gartner CIO and Technology Executive Survey.
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G. IA generativa

La inteligencia artificial generativa es un tipo de tecnologia que crea contenido nuevo a partir de modelos de
aprendizaje profundo entrenados con grandes conjuntos de datos. Estos modelos se diferencian de los modelos de
IA discriminativa, que se usan para clasificar datos en funcion de las diferencias.

Funciona en tres fases principales:

1. Entrenamiento: se crea un modelo fundacional que puede servir de base para varias aplicaciones de IA
generativa.

2. Ajuste: se adapta el modelo fundacional a una aplicacién especifica de IA generativa.

3. Generacién, evaluacidn y reajuste: se evalla el output de la aplicacion de IA generativa y se mejora
continuamente su calidad y precision.

La IA generativa se utiliza para generar textos, imagenes, codigos y mucho mas, y tiene aplicaciones practicas en
chatbots, creacion y edicion de imagenes, asistencia para la creacion de cédigo de software e investigacion cientifica.
También se utiliza en entornos profesionales para visualizar ideas creativas rapidamente y ejecutar de forma mas
eficiente tareas tediosas y que llevan mucho tiempo.

Algunas de las aplicaciones de la IA generativa mas conocidas son ChatGPT y DALL-E de OpenAl, GitHub CoPilot,
Bing, Chat de Microsoft, Bard de Google, Midjourney, Stable Diffusion y Adobe Firefly. Estas herramientas estan
revolucionando la forma en que interactuamos con la tecnologia y como se automatizan las tareas de rutina.

La IA generativa tiene multiples aplicaciones en la industria aseguradora y esta transformando la forma en que las
empresas operany se relacionan con sus clientes. Aqui hay algunos casos de uso:

1. Automatizacion de procesos: la |A generativa puede automatizar tareas repetitivas como el analisis y resumen
de documentacion, lo que permite a las aseguradoras procesar reclamaciones y pélizas de manera mas eficiente.

2. Analisis de grandes cantidades de datos: con la capacidad de analizar grandes volumenes de datos, la IA
generativa puede ayudar a las aseguradoras a obtener perspectivas valiosas sobre clientes y mercados.

3. Atenciéon automatizada a clientes: los chatbots impulsados por la IA generativa pueden interactuar con los
clientes, responder a sus preguntas y guiarlos a través de procesos complejos, mejorando la experiencia del
cliente.

4. Gestiony entendimiento de correos de clientes:la |A generativa puede ser utilizada para gestionary entender
correos electrénicos, identificando las necesidades de los clientes y proporcionando respuestas personalizadas.

5. Deteccidn de dafnos en imagenes de vehiculos: en el proceso de contratacion de seguros, la IA generativa
puede analizar imagenes de vehiculos para detectar dafios y facilitar la evaluacion de riesgos.

6. Creacion de contenido automatizado: esta tecnologia puede generar contenido para plataformas digitales,

como articulos o publicaciones en redes sociales, que ayuden a mejorar el posicionamiento en buscadoresy la
interaccion con los usuarios.
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7. Optimizacién de la gestion de siniestros: la |A generativa puede automatizar la tramitacion de siniestros,
desde la evaluacion inicial hasta la resolucion final, lo que agiliza el proceso y reduce los costos operativos.

A continuacion, se resumen los objetivos perseguidos por las entidades y los procesos internos afectados en los
casos de uso analizados.

Objetivos Procesos afectados

0 Suscripcion I
Ventas/distribucion I

Mejorar la gestién del talento

Escalar el negocio 0

Desarrollo de productos 3
Mejorar la gestion de riesgos | N 3 Emision de pdlizas I 1
Marketing/CRM 0
Detecciondefraudes IEEE———— O
Aumentarla eficienciainterna - NG Servicioal clientc |

Reducir los costes operativos [N 2

Generar nuevas lineas de negocio [N 1 Reclamaciones 3

Facturacién / Procesamiento de pagos 0

Mejorar el servicioy la experienciadel cliente NGNS 7

Agente de soporte EEEE———— ]

Lograr agilidad 0 Cotizacion/actuarial 0

Grafico 7.
Fuente: 2023 Gartner CIO and Technology Executive Survey.

H. Reconocimiento facial o de imagenes

El reconocimiento facial es una tecnologia biométrica que identifica o verifica la identidad de una persona a través de
su rostro. Se utiliza para reconocer a las personas en fotos, videos o en tiempo real. Funciona mediante un proceso
que incluye:

1. Deteccién de rostros: la camara detecta y localiza la imagen de un rostro, ya sea solo o en una multitud.

2. Analisis facial: se captura y analiza una imagen del rostro. La mayoria de las tecnologias de reconocimiento
facial dependen de imagenes 2D, ya que se pueden comparar mas facilmente con fotos publicas o de una base
de datos.

3. Conversién de la imagen a datos: el rostro capturado se transforma en un conjunto de datos digitales
basados en los rasgos faciales de la persona. Este codigo numérico se denomina huella facial, que es Unica para
cada individuo, similar a las huellas dactilares.

El reconocimiento de imagenes es una tecnologia mas amplia que no se limita a rostros humanos. Utiliza algoritmos
de vision artificial para detectar, procesar y clasificar datos obtenidos de imagenes. Puede identificar objetos, lugares,

personas, escritura y acciones en imagenes y videos.

El reconocimiento facial y de imagenes tiene varios casos de uso en la industria aseguradora, que pueden mejorar
significativamente la eficiencia y la seguridad:

1. Verificacién de identidad: para evitar el fraude, se puede utilizar el reconocimiento facial para confirmar la
identidad de los clientes durante el proceso de solicitud de una pdliza o al presentar una reclamacion.

P4g. 12 | Anatomia de la inteligencia artificial en la cadena de valor del seguro



CONSOrAeguros NGmero 20 | Primavera 2024

REVISTA DIGITAL

2. Procesamiento de reclamaciones: mediante el reconocimiento de imagenes se puede automatizar la revision
de documentos visuales, como fotos de accidentes de coche, o que acelera el proceso de reclamacion y reduce

la posibilidad de errores humanos.

3. Analisis de riesgos: el reconocimiento de imagenes puede ayudar a evaluar el riesgo al analizar las imagenes

de propiedades o vehiculos y detectar caracteristicas que podrian indicar un mayor riesgo de siniestro.

4. Personalizacion de servicios: con el reconocimiento de imagenes las aseguradoras pueden ofrecer servicios
personalizados basados en las preferencias y comportamientos del cliente, detectados a través del analisis de

imagenes.

A continuacion, se resumen los objetivos perseguidos por las entidades y los procesos internos afectados en los

casos de uso analizados.

Objetivos Procesos afectados

Suscripcion I 10
. Ventas/distribucion I 9
Escalarelnegocio NN 17 Desarrollo de productos I 11
Mejorar la gestion de riesgos I NN 1/ Emisionde polizas e 11
Marketing/CRM R 3

Deteccién de fraudes I O3
Aumentar la eficienciainterna I ©0 Servicioalcliente G 5

Mejorar la gestion del talento 0

Reducir los costes operativos [N 22

Generar nuevas lineas denegocio [l 6 Reclamaciones
Facturacion/Procesamientodepagos M 2

Mejorar el servicioy la experiencia delcliente NN /5

Agente de soporte EE 4

Lograr agilidad Il 6 Cotizacion/actuarial W 2
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Grafico 8.
Fuente: 2023 Gartner CIO and Technology Executive Survey.
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