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La industria esta al borde de un cambio radical impulsado por
la tecnologia. Un enfoque en cuatro areas puede orientar a los
operadores para que adopten este cambio.

Bienvenido al futuro del seguro tal como se ve a través de los ojos de
Scott, un cliente en el afio 2030. Su asistente personal digital le
encarga un vehiculo autonomo para una reunion en la ciudad. Al
entrar dentro del automovil que llega, Scott decide que quiere
conducir hoy y coloca el automovil en el modo "manual". El asistente
personal de Scott traza una ruta potencial y la comparte con su
aseguradora de movilidad, que responde de inmediato con una ruta
alternativa que tiene una probabilidad mucho menor de accidentes y
danos a automoviles, asi como también el ajuste calculado de su
prima mensual. El asistente de Scott le notifica que su prima de
seguro de movilidad aumentara de un 4 a un 8% basandose en la
ruta que seleccione y el volumen y la distribucion de otros
automoviles en la carretera. También le alerta que su poliza de
seguro de vida, que ahora tiene un precio basado en “pago mientras
vive" (Pay as you live), aumentara en un 2% para este trimestre. L.os
montos adicionales se cargan automaticamente a su cuenta bancaria.

Cuando Scott se detiene en el estacionamiento de su destino, su
automovil choca con una de las sefiales de estacionamiento. En el
momento en que el automovil deja de moverse, su diagnostico
interno determina la magnitud del dano. Su asistente personal le
indica que tome tres fotos del area del parachoques delantero
derechoy dos de los alrededores. Cuando Scott regresa al asiento del
conductor, la pantalla en el tablero le informa del dafio, confirma que
la reclamacion ha sido aprobada y que se envio un dron de respuesta
movil al lugar para su inspeccion. Si el vehiculo se puede manejar,
puede ser llevado al garaje mas cercano dentro de la red para su
reparacion después de que llegue un vehiculo de reemplazo.

Si bien este escenario puede parecer posible solo a largo plazo, tales
historias integradas por usuarios surgiran en todas las lineas del
aseguramiento con mayor frecuencia durante la proxima década. De
hecho, todas las tecnologias requeridas para un caso como el
anterior ya existen, y muchas estan disponibles para los
consumidores. Con la nueva ola de técnicas de aprendizaje
profundo, tal como las redes neuronales convolucionales', la
inteligencia artificial (IA) tiene el potencial de cumplir su



compromiso de imitar la percepcion, el razonamiento, el aprendizaje
y la resolucion de problemas de la mente humana (Figura 1). En esta
evolucion, el seguro pasara de su estado actual de "detectar y
reparar” a "predecir y prevenir", transformando todos los aspectos de
la industria en el proceso. El ritmo del cambio también se acelerara a
medida que corredores, consumidores, intermediarios financieros,
aseguradores y proveedores se vuelvan mas expertos en el uso de
tecnologias avanzadas para mejorar la toma de decisiones y la
productividad, reducir los costos y optimizar la experiencia del
cliente.

Figural

La inteligencia artificial puede cumplir con las expectativas de la
industria a través del aprendizaje automatico y el aprendizaje
profundo

Aprendizaje automatico
Un enfoque importante para la
realizacion de inteligencia artificial
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A medida que la IA se integre mas profundamente en la industria, los
operadores deberian orientarse para responder al cambiante
panorama comercial. Los ejecutivos de seguros deben comprender
los factores que contribuiran a este cambio y la manera en que la IA
reformulara las reclamaciones, la distribucion y la suscripcion y
fijacion de precios. Con esta comprension, pueden comenzar a
desarrollar las habilidades y el talento, adoptar las tecnologias
emergentes y crear la cultura y la perspectiva necesarias para ser
actores exitosos en la industria de los seguros del futuro.

Cuatro tendencias relacionadas con la IA que configuran el
seguro

Las tecnologias subyacentes de la IA ya estan siendo implementadas
en nuestros negocios, hogares y vehiculos, asi como también en



nuestra persona. Cuatro tendencias tecnoldgicas basicas,
estrechamente unidas con (y, a veces, habilitadas por) la IA,
reformaran la industria de los seguros durante la proxima década.

Explosion de datos de dispositivos conectados

En entornos industriales, los equipos con sensores han estado
siempre presentes de un tiempo a acd, pero en los proximos afnos se
vera un gran aumento en la cantidad de dispositivos de consumo
conectados. La entrada de dispositivos existentes (como automaoviles,
indicadores de actividad, asistentes domésticos, teléfonos
inteligentes y relojes inteligentes) continuara aumentando
rapidamente, junto con nuevas categorias en crecimiento, tales como
ropa, gafas, electrodomésticos, dispositivos médicos y calzado. La
avalancha resultante de nuevos datos creados por estos dispositivos
permitira a los operadores comprender a sus clientes de manera mas
profunda, dando como resultado nuevas categorias de productos,
fijacion de precios mas personalizada y una entrega de servicios cada
vez mas en tiempo real. Por ejemplo, un dispositivo portatil que esta
conectado a una base de datos actuarial podria calcular el puntaje de
riesgo personal de un consumidor segtin las actividades diarias, asi
como también la probabilidad y gravedad de los eventos potenciales.

Mayor prevalencia de robdtica fisica

El campo de la roboética ha visto recientemente muchos logros
emocionantes y esta innovacion continuara cambiando la forma en
que los humanos interacttiian con el mundo que les rodea. La
fabricacion aditiva, conocida también como impresion 3-D,
reformara radicalmente la fabricacion y los productos de seguros
comerciales del futuro. Para el afio 2025, los edificios impresos en 3-D
seran comunes, y los operadores necesitaran evaluar como este
desarrollo cambia las evaluaciones de riesgo. Ademas, drones
autonomos programables; automoviles sin conductor; equipo de
agricultura autbnomo; y los robots quirtirgicos mejorados seran
comercialmente viables en la proxima década. Para el afio 2030, la
proporcion de vehiculos autonomos en la carretera podria superar el
25%, habiendo crecido del 10% s6lo cuatro afios antes?. Las
aseguradoras necesitaran comprender como la creciente presencia
de la robotica en la vida cotidiana y en todas las industrias desplazara
los grupos de riesgo, cambiara las expectativas de los clientes, y
habilitara nuevos productos y canales.

Codigo Abierto y ecosistemas de datos

A medida que los datos se vuelvan siempre presentes, surgiran
protocolos de codigo abierto para garantizar que los datos puedan



ser compartidos y utilizados en todas las industrias. Diversas
entidades publicas y privadas se uniran para crear ecosistemas con el
fin de compartir datos para casos de uso muiltiple segtin un marco
regulatorio y de ciberseguridad comun. Por ejemplo, los datos
portatiles pueden ser llevados directamente a las aseguradoras, y 1os
datos de automoviles y casa conectados podrian estar disponibles a
través de Amazon, Apple, Google y una variedad de fabricantes de
dispositivos de consumo.

Avances en las tecnologias cognitivas

Las redes neuronales convolucionales y otras tecnologias de
aprendizaje profundo utilizadas en la actualidad principalmente para
procesamiento de imagenes, voz y texto no estructurado,
evolucionaran para ser utilizadas en una amplia variedad de
aplicaciones. Estas tecnologias cognitivas, que se basan libremente
en la capacidad del cerebro humano para aprender a través de la
descomposicion y la inferencia, se convertiran en el enfoque
estandar para procesar los flujos de datos increiblemente grandes y
complejos generados por productos de seguros "activos” vinculados
al comportamiento y actividades individuales. Con la mayor
comercializacion de este tipo de tecnologias, las aseguradoras
tendran acceso a modelos que constantemente estan aprendiendo y
adaptandose al mundo que les rodea- permitiendo nuevas categorias
de productos y técnicas de participacion mientras responden a los
cambios en los riesgos 0 comportamientos subyacentes en tiempo
real.

El estado del seguro en el aiio 2030

La IAy sus tecnologias relacionadas tendran un impacto radical en
todos los aspectos de la industria de seguros, desde la distribucion, la
suscripcion y la fijacion de precios hasta las reclamaciones. Las
tecnologias y los datos avanzados ya estan afectando la distribucion y
la suscripcion, siendo las polizas valoradas, compradas y
consolidadas casi en tiempo real.

Un examen en profundidad de como se vera el aseguramiento en el
ano 2030 resalta cambios drasticos en toda la cadena de valor del
seguro.

Distribucion
La experiencia de comprar un seguro es mas rapida, con una

participacion menos activa por parte de la aseguradora y el cliente.
Se conoce suficiente informacion sobre el comportamiento



individual, con algoritmos de IA que crean perfiles de riesgo, de
modo que el tiempo de los ciclos para completar la compra de una
poliza automotriz, comercial o de vida se reduciran a minutos o
incluso segundos. Los operadores automotrices y domésticos han
habilitado presupuestos instantaneos durante algtin tiempo, pero
continuaran refinando su capacidad para emitir politicas
inmediatamente a una gama mas amplia de clientes a medida que
proliferan los dispositivos telematicos y del Internet de las cosas (I0T)
en el hogar y maduran los algoritmos de fijacion de precios. Muchos
de los asegurados con polizas de vida estan experimentando con
productos de emision simplificada, pero la mayoria estan
restringidos solo a los solicitantes mas sanos y tienen un precio mas
alto que un producto comparable totalmente suscrito. Como la IA
impregna la suscripcion de seguros de vida y las aseguradoras
pueden identificar el riesgo de una manera mucho mas granular y
sofisticada, veremos una nueva ola de productos de emision
instantanea en el mercado masivo.

Los contratos inteligentes habilitados por la cadena de bloques
(blockchain) autorizan de forma instantanea pagos desde la cuenta
financiera de un cliente. Mientras tanto, se elimina u optimiza el
procesamiento del contrato y la verificacion del pago, reduciendo los
costos de adquisicion del cliente para las aseguradoras. La compra de
un seguro comercial se agiliza de manera similar, ya que la
combinacion de drones, 0T y otros datos disponibles proporciona
informacion suficiente para que los modelos cognitivos basados en la
[A generen proactivamente una cotizacion combinable.

Los productos de seguros basados en el uso (UBI), altamente
dinamicos, proliferan y son adaptados al comportamiento de los
consumidores individuales. El seguro pasa de un modelo de "compra
y renovacion anual” a un ciclo continuo, ya que las ofertas de
productos se adaptan constantemente a los patrones de
comportamiento de un individuo. Ademas, los productos se
desglosan substancialmente en elementos de microcobertura (por
ejemplo, seguro de bateria de teléfono, seguro de demora de vuelo,
cobertura diferente para una lavadora y secadora dentro del hogar)
que los consumidores pueden personalizar segiin sus necesidades
particulares, con la capacidad de comparar instantaneamente los
precios de diversas aseguradoras para sus canastas individualizadas
de productos de seguros.

Aparecen nuevos productos para cubrir la naturaleza cambiante de
los arreglos de vivienda y los viajes. El UBI se convierte en la norma
ya que los activos fisicos se comparten entre multiples partes, con un
modelo de pago por milla o de pago por viaje para compartir el
automovil y el seguro de pago por estadia para servicios de



intercambio de hogares, tal como Airbnb?.

El papel de los agentes de seguros ha cambiado radicalmente para el
afno 2030. La cantidad de agentes se reduce substancialmente a
medida que los agentes activos se retiran y los agentes restantes
dependen en gran medida de la tecnologia para aumentar la
productividad.

El papel de los agentes da paso a nuevos roles: los facilitadores de
procesos y educadores de productos. El agente del futuro puede
vender casi todos los tipos de cobertura y agrega valor ayudando a
los clientes a administrar sus carteras de cobertura a través de
experiencias, salud, vida, movilidad, propiedad personal y
residencial. Los agentes utilizan asistentes personales inteligentes
para optimizar sus tareas, asi como también robots habilitados para
IA con el fin de encontrar posibles negocios para los clientes. Estas
herramientas ayudan a los agentes a respaldar una base de clientes
substancialmente mayor mientras hacen que las interacciones con el
cliente (una combinacion de en persona, virtual y digital) sean mas
cortas y significativas, debido a que cada interaccion sera adaptada a
las necesidades exactas actuales y futuras de cada cliente individual.

Suscripcion y fijacion de precios

En el afio 2030, la suscripcion manual deja de existir para la mayoria
de los productos personales y para pequefias empresas, en aspectos
como seguros de vida, de propiedad y accidentes. El proceso de
suscripcion se reduce a unos pocos segundos ya que la mayoria de
las suscripciones estan automatizadas y respaldadas por una
combinacion de maquinas y modelos de aprendizaje profundo
integrados en la pila de tecnologia. Estos modelos son alimentados
de datos internos, asi como también de un amplio conjunto de datos
externos a los que se accede a través de interfaces de programacion
de aplicaciones y proveedores externos de datos y analisis. La
informacion recopilada de los dispositivos proporcionados por las
aseguradoras principales, reaseguradores, asi como fabricantes y
distribuidores de productos es agregada en una variedad de
repositorios de datos y flujos de datos. Estas fuentes de informacion
permiten a las aseguradoras tomar decisiones previas con respecto a
suscripcion y fijacion de precios, lo que permite un alcance proactivo
con una cuota vinculable para un paquete de productos adaptado al
perfil de riesgo del comprador y las necesidades de cobertura.

Los reguladores revisan los modelos basados en el aprendizaje
automatico habilitados con IA, una tarea que requiere un método
transparente para determinar la trazabilidad de un puntaje (similar a
las derivaciones del factor de calificacion que se utilizan hoy en dia



con los coeficientes de regresion). Para verificar que el uso de datos
sea apropiado para la comercializacion y suscripcion, los reguladores
evaliian una combinacion de aportes del modelo. También
desarrollan politicas de prueba para los proveedores al determinar
las tasas en los planes en linea con el fin de garantizar que los
resultados del algoritmo estén dentro de los limites aprobados. Las
consideraciones de politicas publicas limitan el acceso a ciertos datos
sensibles y predictivos (tales como salud e informacion genética) que
reducirian la suscripcion y la flexibilidad de fijacion de precios y
aumentarian el riesgo de antiseleccion en algunos segmentos.

El precio sigue siendo central en la toma de decisiones del
consumidor, pero las aseguradoras innovan para disminuir la
competencia exclusivamente en el precio. Las sofisticadas
plataformas propietarias conectan a los clientes y las aseguradoras y
les ofrecen a los clientes experiencias, caracteristicas y valor
diferenciados. En algunos segmentos, la competencia de precios se
intensifica y los margenes estrechos son la norma, mientras que, en
otros segmentos, las ofertas tinicas de seguros permiten la expansion
y diferenciacion de margenes. En jurisdicciones en donde se acepta
el cambio, el ritmo de la innovacion de precios es rapido. Los precios
estan disponibles en tiempo real en funcion del uso y una evaluacion
de riesgo dinamica y rica en datos, lo que permite a los consumidores
tomar decisiones sobre como sus acciones influyen en la cobertura,
la asegurabilidad y la fijacion de precios.

Reclamaciones

El procesamiento de reclamaciones en el afio 2030 sigue siendo una
funcion principal de las aseguradoras, pero el recuento de personal
asociado con las reclamaciones se reduce entre 70 y 90 % en
comparacion con los niveles de 2018*. Los algoritmos avanzados
manejan el enrutamiento inicial de reclamaciones, aumentando la
eficiencia y la precision. Las reclamaciones de lineas personales y de
seguros de pequefas empresas son en gran parte automatizadas, lo
que permite a los operadores obtener tasas de procesamiento
directo de mas del 90% y reducir drasticamente los tiempos de
procesamiento de reclamaciones desde dias hasta horas o minutos.

Los sensores del IoT y una serie de tecnologias de captura de datos,
tales como los drones, reemplazan en gran medida los métodos
tradicionales y manuales de la primera notificacion de pérdida. Los
servicios de clasificacion y reparacion de reclamaciones a menudo se
activan automaticamente ante la pérdida. En el caso de un accidente
automovilistico, por ejemplo, el titular de la poliza toma el video del
dano, que es traducido en descripciones de pérdida y montos
estimados. Los vehiculos autbnomos que sufren dafios menores se



dirigen a los talleres de reparacion para el servicio, mientras que, por
otro lado, se envia un automovil autonomo de reemplazo. En el
hogar, los dispositivos de I0T se usaran cada vez mas para supervisar
proactivamente los niveles de agua, la temperatura y otros factores
de riesgo clave, y alertaran de forma proactiva a los arrendatarios y
aseguradores de los problemas antes de que estos surjan.

Las aplicaciones automatizadas de servicio al cliente manejan la
mayoria de las interacciones con los titulares de las polizas a través
de vozy texto, siguiendo directamente los comandos de
autoaprendizaje que interactiian con las reclamaciones, el fraude, el
servicio médico, asi como las polizas y los sistemas de reparacion. El
tiempo de respuesta para la resolucion de muchas reclamaciones se
mide en minutos en lugar de dias o semanas. La gestion de
reclamaciones humanas se centra en algunas areas, como
reclamaciones complejas e inusuales. Por ejemplo, reclamaciones
impugnadas en donde la interaccion humana y la negociacion estan
potenciadas por andlisis e informacion basada en datos, afirmaciones
vinculadas a problemas sistémicos y riesgos creados por nuevas
tecnologias (como hackers infiltrados en el sistema critico del IoT),
ademas de las revisiones manuales aleatorias de reclamaciones para
garantizar una supervision suficiente de la toma de decisiones
algoritmicas.

Las organizaciones de reclamaciones aumentan su enfoque en la
supervision, prevencion y mitigacion de riesgos. El IoT y nuevas
fuentes de datos se utilizan para controlar el riesgo y desencadenar
intervenciones cuando los factores superan los umbrales definidos
por laIA. La interaccion del cliente con las organizaciones de
reclamaciones de seguros se enfoca en evitar pérdidas potenciales.
Las personas reciben alertas en tiempo real que pueden vincularse
con intervenciones automaticas para inspeccion, mantenimiento y
reparacion. Para las reclamaciones de catastrofes a gran escala, las
aseguradoras supervisan hogares y vehiculos en tiempo real
utilizando datos integrados del [oT, telematica y telefonia movil,
suponiendo que el servicio y la energia del teléfono movil no se
hayan visto afectados en el area. Cuando se interrumpe el suministro
eléctrico, las aseguradoras pueden prefijar reclamaciones mediante
el uso de agregadores de datos, que consolidan datos de satélites,
drones en red, servicios meteorologicos y datos de titulares de
polizas en tiempo real. Este sistema es probado previamente por las
aseguradoras mas grandes a través de multiples tipos de catastrofes,
por lo que las estimaciones de pérdidas son altamente precisas y se
clasifican de manera confiable en una emergencia real. Se
proporcionan automaticamente informes detallados a los
reaseguradores para tener un flujo de capital de reaseguro mas
rapido.



Como se pueden preparar las aseguradoras para acelerar los
cambios

La rapida evolucion de la industria se vera impulsada por la amplia
adopcion e integracion de la automatizacion, el aprendizaje
profundo y los ecosistemas de datos externos. Aunque nadie puede
predecir exactamente cOmo se veria el seguro en el afio 2030, las
aseguradoras pueden adoptar varios pasos desde ahora para
prepararse para el cambio.

1. Inférmese sobre las tecnologias y tendencias relacionadas
conlalA

Aunque los cambios tectonicos en la industria estaran centrados en
la tecnologia, abordarlos no es solo responsabilidad del equipo de TI.
Los miembros de la junta directiva y los equipos de experiencia del
cliente deben invertir el tiempo y los recursos para desarrollar un
entendimiento profundo de estas tecnologias relacionadas con la IA.
Parte de este esfuerzo requerira explorar escenarios impulsados por
hipoétesis para comprender y resaltar donde y cuando puede ocurrir
una interrupcion y qué significa para ciertas lineas de negocio. Por
ejemplo, es poco probable que las aseguradoras obtengan mucha
informacion de proyectos piloto del IoT a escala limitada en partes
discretas del negocio. En cambio, deben proceder con un proposito y
un entendimiento de como su organizacion podria participar en el
ecosistema del IoT a gran escala. Los proyectos piloto y de prueba de
concepto (POC) deberian ser disefiados para probar no solo como
funciona una tecnologia sino también, con cuanto éxito podria estar
trabajando el operador en un rol particular dentro de un ecosistema
basado en el IoT o datos.

2. Desarrolle y comience la implementacion de un plan
estratégico coherente

Basandose en los conocimientos de las exploraciones de IA, las
aseguradoras deben decidir como usar la tecnologia para respaldar
su estrategia empresarial. El plan estratégico a largo plazo del equipo
directivo superior requerira una transformacion multianual que
afecte las operaciones, el talento y la tecnologia. Algunas
aseguradoras ya estan comenzando a adoptar enfoques innovadores,
tales como iniciar sus propios recursos de capital de riesgo, adquirir
empresas de insercion prometedoras y forjar alianzas con
instituciones académicas lideres. Las aseguradoras deberian



desarrollar una perspectiva sobre las areas en las que desean invertir
para alcanzar o superar el mercado y qué enfoque estratégico (por
ejemplo, formar una nueva entidad o desarrollar capacidades
estratégicas internas) es mas adecuado para su organizacion.

Este plan deberia abordar las cuatro dimensiones involucradas en
cualquier iniciativa analitica a gran escala, es decir todo, desde datos
hasta personas y cultura (Figura 2). El plan deberia delinear una hoja
de ruta de pilotos y POC basados en IA y detallar qué partes de la
organizacion requeriran inversiones en el desarrollo de habilidades o
gestion de cambios especifica. Un cronograma detallado de hitos y
puntos de control es esencial para permitir a la organizacion
determinar, de qué forma regular, como deberia ser modificado el
plan para abordar tanto cambios en la evolucion de las tecnologias
de la IA, como cambios o interrupciones significativos dentro de la
industria.

Figura 2
Existen cuatro elementos centrales para definir una estrategia exitosa
de Inteligencia Artificial
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Ademas de poder comprender e implementar las tecnologias de IA,
las aseguradoras también necesitan desarrollar respuestas
estratégicas para enfrentar los cambios a nivel macro. A medida que
muchas lineas cambian hacia una metodologia de "predecir y
prevenir", las aseguradoras tendran que replantearse su compromiso
con el cliente, la marca, el disefio del producto y las ganancias
principales. Los accidentes automovilisticos se veran reducidos por
el uso de vehiculos autonomos, las inundaciones en el hogar se
evitaran con los dispositivos del IoT, los edificios seran reimpresos
después de un desastre natural y las vidas se salvaran y extenderan
con una mejor atencion médica. Del mismo modo, los vehiculos
autonomos se descompondran, los desastres naturales continuaran



devastando las regiones costeras, las personas requeriran atencion
médica efectiva, asi como también apoyo cuando fallezca un ser
querido. A medida que estos cambios se arraiguen, los fondos de
ganancia cambiaran, surgiran nuevos tipos y lineas de productos y la
forma en que los consumidores interacttian con sus aseguradoras
cambiara substancialmente. Las aseguradoras ganadoras del futuro
crearan y promulgaran planes estratégicos que posicionen su marca,
sus productos, sus interacciones con los clientes y la tecnologia con
éxito para aprovechar la nueva estructura econémica en perspectiva.
Todos estos esfuerzos pueden producir una estrategia analitica y
tecnologica coherente que aborde todos los aspectos del negocio,
con un o0jo puesto en la creacion de valor y la diferenciacion.

3. Cree y ejecute una estrategia integral de datos

Los datos se estan convirtiendo rapidamente en uno de los activos
mas importantes, si no el mas valioso para cualquier organizacion. La
industria de seguros no es diferente: la forma en que los operadores
identifican, cuantifican, ubican y administran el riesgo se basa en el
volumen y la calidad de los datos que ellos adquieren durante el ciclo
de vida de una pdliza. La mayor parte de las tecnologias de 1A
funcionaran mejor cuando tengan un gran volumen de datos de una
variedad de fuentes. Como tal, las aseguradoras deben desarrollar
una estrategia bien estructurada y procesable con respecto a los
datos internos y externos. Los datos internos necesitaran ser
organizados de manera que permitan y respalden el desarrollo agil
de nuevos conocimientos y capacidades analiticas. Con los datos
externos, los operadores deben enfocarse en asegurar el acceso a los
datos que enriquecen y complementan sus conjuntos de datos
internos. El verdadero desafio sera obtener acceso de una manera
rentable. A medida que el ecosistema de datos externos continia
expandiéndose, es probable que permanezca muy fragmentado, lo
que dificulta la identificacion de datos de alta calidad a un costo
razonable. En general, la estrategia de datos debera incluir una
variedad de formas de obtener y asegurar el acceso a datos externos,
asi como también formas de combinar estos datos con fuentes
internas. Las aseguradoras deberian estar preparados para tener una
estrategia de adquisiciones multifacética que pueda incluir la
adquisicion directa de activos y proveedores de datos, la autorizacion
de fuentes de datos, el uso de APIs de datos y asociaciones con
agentes de datos.

4. Cree la infraestructura de talentos y tecnologia adecuada
En el ajedrez aumentado, los jugadores promedio habilitados por IA

tienden a tener mejores resultados que los jugadores de ajedrez
expertos habilitados por la misma IA. La razon subyacente de este



resultado contradictorio depende de si el individuo que interactiia
con IA adopta, confia y entiende la tecnologia de soporte. Para
garantizar que cada parte de la organizacion considere los analisis
avanzados como una capacidad imprescindible, las aseguradoras
deben realizar inversiones medidas pero sostenidas en las personas.

La organizacion de seguros del futuro requerira talento con la
mentalidad y las habilidades adecuadas. La proxima generacion de
trabajadores de seguros de primera linea tendra una demanda cada
vez mayor y debe poseer la combinacion tinica de ser
tecnologicamente habiles, creativos y estar dispuestos a trabajar en
algo que no sera un proceso estatico sino una mezcla de tareas
semiautomatizadas y respaldadas por maquinas que evolucionan
continuamente.

Generar valor a partir de los casos de uso de IA del futuro requerira
que las aseguradoras integren las habilidades, la tecnologia y los
conocimientos de toda la organizacion para ofrecer experiencias de
clientes tnicas y holisticas. Hacerlo requerird de un cambio de
cultura consciente para la mayoria de los operadores que
dependeran de la aceptacion y el liderazgo del grupo ejecutivo. El
desarrollo de una estrategia agresiva para atraer, cultivar y retener a
una variedad de trabajadores con un conjunto de habilidades criticas
serd esencial para mantener el ritmo. Estos roles incluiran ingenieros
de datos, cientificos de datos, tecnologos, especialistas en
computacion en la nube y disefiadores de experiencia. Para retener
el conocimiento, garantizando al mismo tiempo que la empresa
tenga las nuevas habilidades y capacidades necesarias para competir,
muchas organizaciones disefiaran e implementaran programas de
readaptacion laboral. Como ultimo componente del desarrollo de la
nueva fuerza de trabajo, las organizaciones identificaran recursos
externos y socios para aumentar las capacidades internas que
ayudaran a los operadores a asegurar el soporte necesario para la
evolucion y ejecucion del negocio. La arquitectura de TI del futuro
también sera radicalmente diferente a la de hoy. Las aseguradoras
deberian comenzar a realizar inversiones especificas para permitir la
migracion a un pilar de tecnologia mas avanzada que pueda
soportar una arquitectura de TI de dos velocidades.

Los rapidos avances en tecnologias en la proxima década llevaran a
cambios disruptivos en la industria de seguros. Los ganadores de
seguros basados en IA seran operadores que utilicen las nuevas
tecnologias para crear productos innovadores, aprovechar los
conocimientos cognitivos del aprendizaje a partir de nuevas fuentes
de datos, agilizar procesos y reducir costos, y superar las expectativas
de los clientes para la individualizacion y adaptacion dindamica. Lo
mas importante es que las aseguradoras que adopten una



mentalidad enfocada en crear oportunidades a partir de tecnologias
disruptivas ( en lugar de verlas como una amenaza para su negocio
actual) prosperaran en la industria de seguros en el afio 2030.

'Las redes neuronales convolucionales contienen millones de
"neuronas" simuladas estructuradas en capas.

2Cambio profundo: puntos de inflexion de la tecnologia e impacto
social, Foro Econémico Mundial, septiembre de 2015, weforum.org.
3 Algunas companias de Insurtech ya estan comenzando a disefar
este tipo de productos; Slice, por ejemplo, ofrece un seguro
comercial variable especificamente disefiado para compartir en el
hogar.

*Este cambio a una funcion de reclamaciones mas automatizada ya
ha comenzado. Fukoku Mutual Life Insurance, por ejemplo, ha
estado usando Watson Explorer de IBM desde enero de 2017 para
hacer el trabajo de 34 ajustadores de reclamaciones, el 30 por ciento
de su personal de reclamaciones.
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