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Los cambios tecnolégicos,
especialmente los relacionados con la
digitalizacion y la informatizaciéon de
los procesos, implican nuevos modos
de trabajar, nuevas oportunidades

o posibilidades en el desarrollo

del trabajo dentro del mundo del
seguro. Estas transformaciones
afectan a muchos sectores, incluido
el asegurador, que esta empezando

a cambiar con la generalizaciéon del
uso de la Inteligencia Artificial, los
chatbots, el big data o las aplicaciones
a medida. Las tecnologias digitales
estan aportando mejor comunicaciéon
y gestion de los siniestros, asi como
mayor conocimiento del cliente y de
las opciones de prevencion.

Las transformaciones tecnoldgicas
facilitan siempre cambios en el tra-
bajo de las personas. En ocasiones
son mejoras que afectan a la posi-
bilidad de desarrollar tareas fisicas
que de otra manera son muy com-
plicadas o muy pesadas. Otras veces,
los cambios tecnoldgicos permiten
realizar acciones -por ejemplo, cél-
culos matematicos- que supondrian
mucho tiempo para conseguirse de
forma adecuada. Puede decirse que
son avances en la calidad de vida. Sin
embargo, también se generan temo-
res por el posible “‘desempleo tecno-
l6gico”, el generado por la sustitucion
de personas por tecnologias. Alo lar-
go de la historia, las tecnologfas han
simplificado los procesos de produc-
cion de bienes; y también han faci-
litado el surgimiento de una amplia
gama de nuevos productos en todos
los &mbitos de la vida, empezando
por las propias fabricas y terminando
en el hogar.

El sector asegurador vive inmer-
so en esta realidad. Si la tecnologia,
en general, ha avanzado prodigio-
samente en los Ultimos ciento cin-
cuenta anos, la tecnologia digital ha
modificado los modos de trabajar,
de relacionarse y de configurar la
sociedad en apenas treinta anos.
Por ahora, hablamos de tecnologias
digitales, aunque ya esta a la venta
el primer ordenador cuantico desa-
rrollado por IBM. Esta es la empresa
que con mayor impetu esta investi-
gando mas sobre la inteligencia artifi-
cial en la actualidad. La IA necesitara
ordenadores mas potentes, rapidos y
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REDUCIR LA SINIESTRALIDAD

Como apuntan los psicdélogos, v el sentido comun, la prevenciéon es la mejor estrategia para evitar un \
problema. En el caso de los seguros, la prevencion ayuda a reducir los niveles de siniestralidad. No es

la tiinica causa, pero es una de las principales explicaciones a la reduccién de la siniestralidad. Por
ejemplo, con el sector de la automocidén. En éste, junto con la mejora de las carreteras, las innovaciones en
seguridad activa y pasiva de los vehiculos introducidas por los fabricantes, la reduccién de la velocidad

vy las camparias antialcohol, "se ha conseguido cifras impensables hace 20 afios, cuando sufriamos cifras
de siniestralidad con victimas absolutamente inasumibles como sociedad, pero que por desgracia estaban

'‘normalizadas', explica la presidenta del Colegio de Mediadores de Seguros de Valencia, Ménica Herrera.
Recuerda que no se debe bajar la guardia, pues en 2016 y 2017 crecié el nimero de victimas mortales.
Para ella es importante, insistir en la prevencién y en la educacion vial desde muy temprano, ya en los
colegios.

El director de Negocio de E2K, Francisco Palacin, aborda la prevencién en el sector de la construccion,
donde la implantacién de normas de calidad, la mejora de las instalaciones eléctricas y los sistemas de
extincién han contribuido a la reduccién de los incendios. Y apunta que “también el corredor juega un
importante papel, como pasa de forma destacada en el mundo de la industria, advirtiendo también de
cémo evitar siniestros mediante gerencia de riesgos".

Diferente a los dos anteriores, estan los seguros del hogar. En este caso, segun explica el director general
en Espana de MULTIASISTENCIA, Borja Diaz, los pardmetros son otros. La siniestralidad en el hogar esta
marcada por la climatologia v no tanto por la implantacién de medidas preventivas. Estas pueden ayudar,
pero no son tan relevantes como en otros ramos. "En 2018 concretamente, hemos tenido un clima muy
adverso. Se recogieron altas precipitaciones en términos generales vy se produjeron algunas catastrofes
localizadas que han aumentado considerablemente el nimero de siniestros declarados en Espafia. Como
medida preventiva, tanto desde las aseguradoras como desde las empresas de gestion de siniestros
como la nuestra, activamos comunicados, ante situaciones concretas, para informar de la llegada de
temporales o situaciones extremas para que los asegurados puedan evitar problemas de mayor indole
en sus casas, negocios o comunidades de vecinos". Las actuaciones que pueden hacer los aseguradores
para la prevencion en el hogar pasan por las innovaciones tecnoldgicas. "Lo ideal seria poder instalar
varios dispositivos IoT para que actuasen a modo de deteccidn prematura de posibles siniestros, como
por ejemplo la deteccién de humos o humedades". Borja Diaz lamenta que, dado el alto coste de los
dispositivos, en Esparfia la implantacién de estas soluciones tecnoldgicas tardaréd en generalizarse: "Nadie
estd dispuesto a asumir este elevado desembolso: ni aseguradoras, ni compafias de suministro de luz o
gas ni los propios asegurados”.

fiables; y esos seran los ordenadores
cuanticos.

Mientras esta innovacion se po-
pulariza, la sociedad sigue utilizan-
do unas herramientas informaticas
con gran potencial, convertidas en
verdaderas extensiones del cuerpo
humano o de las capacidades intelec-
tuales, como la memoria. Internet y
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los teléfonos maviles son tan impres-
cindibles en los puestos de trabajo
como lo eran hace unos anos los ar-
chivadores vy las maquinas de escribir.
Han permitido cambios en el modo
de trabajar y de relacionarse con los
clientes. Casi todo el mundo conside-
ra que salir de casa sin el mévil seria
similar a que un carpintero acudiese a

su taller sin martillos y clavos. Por su-
puesto, también tiene el mdvil cerca.
Dentro de estas innovaciones digita-
les debe darse un puesto especial al
crecimiento del bando de ancha, del
4G vy la futura 5G. En este sentido, el
presidente de Telefdnica, José Maria
Alvarez-Pallete, apunta que “Espafia
es uno de los paises mas avanzados



La tecnologia permite trabajar con
mayor agilidad, claridad v, sobre
todo, objetividad en la actuaciéon del

corredor frente al siniestro

en cuanto a despliegue de redes de
banda ancha, con la tercera red de
acceso mediante fibra mas extensa
entre los paises de la OCDE y una
cobertura de banda ancha de acceso
movil 3,5G que alcanza practicamen-
te a la totalidad de los hogares espa-
Aoles, mientras que la cobertura 4G
(LTE) llega al 97%".

PRODUCTOS INDIVIDUALI-
ZADOS, ACTIVABLES Y
ACCIONABLES

Es una gran mejora facilitada por nue-
vas infraestructuras y por precios mas
competitivos. La posibilidad de trans-
mision mas rapida de un mayor nu-
mero de datos facilita las gestiones de
trabajo tanto en la oficina, como una
correduria, como en la calle. La cone-
xion a Internet es una herramienta de
trabajo, no un capricho para acceder
a otros mundos. Esa mejora de cone-
xion ha permitido pasar de laweb 1.0,
alaweb 2.0y, actualmente, a la web
semantica. La incorporacion de meta-

datos en los archivos permite mejorar
la conectividad, ya que se especifica
mejor el contenido, el significado y la
relacion de los datos.

Estos datos se presentan en dos
dimensiones, las de la pantalla del or-
denador, de la tableta o del teléfono
inteligente. Por eso el siguiente paso
es alcanzar las tres dimensiones. La
impresion en 3D, la realidad virtual
y la aumentada estan llamando a las
puertas de los centros de trabajo.
;Quién sabe si en el sector asegura-
dor los peritos no solo almacenaran
fotos sino documentos que podran
verse en tres dimensiones? La rela-
cion con la realidad sera mas interac-
tiva y digital, salvando las distancias,
el tiempo y permitiendo compartir
unos datos en una reunién en la que
las personas pueden estar alejadas fi-
sicamente.

En el sector asegurador toda esta
tecnologia permite trabajar con ma-
yor agilidad, claridad y, sobre todo,
objetividad en la actuacién del corre-

dor frente al siniestro. Por ejemplo,
permite manejar mayor volumen de
documentos, imagenes (fotografias,
videos), emails para constatar los de-
talles que han originado el siniestro y
su trascendencia.

Este futuro es resumido por José
Maria Alvarez-Pallete al considerar
que “se vislumbra también claramente
una nueva ola tecnoldgica, la de la In-
teligencia Cognitiva. El potencial que
proporciona la informacién generada
por todos los dispositivos conectados
es enorme. Dandole un uso inteligen-
te a todos estos datos, a través de la
Inteligencia Artificial y los Sistemas
Cognitivos, podremos solucionar pro-
blemas de salud, educacion, energia y
transporte, con impacto positivo en la
vida de las personas y en el conjunto
de sociedad”.

Estas revoluciones tecnoldgicas,
que generan cambios tan importan-
tes como los que produjo la agri-
cultura en nuestros antepasados,
requerirdn de un gran talento y de
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L.0S MEDIADORES, CON LA TECNOLOGIA
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Los cambios tecnolégicos han estado promovidos por las
multinacionales tecnoldégicas que componen el acrénimo GAFA:
Google, Amazon, Facebook y Apple. Al igual que para otros
sectores, como el de la movilidad, el editorial o el comercial,
para el mercado asegurador supone una gran transformacién de
la que se desconoce donde esta su final, si es que lo tiene. Borja
Diaz apunta cudl es el punto fuerte de estas tecnoldgicas, ya
que todas trabajan con una materia prima de gran importancia:
los datos. "Disponen de potentes sistemas de procesamiento de
informacién y muchisimos datos de clientes para explotar, lo
que las convierte en firmes competidoras. Con este escenario,
se prevén nuevas alianzas y fusiones en el sector que afiancen
la posicién dominante de las grandes aseguradoras para

poder luchar con garantias en el medio y largo plazo con los
nuevos players que entran, no solo en el mercado asegurador,
sino también en la banca". Esto implica que solo aquellas
aseguradoras, empresas de asistencia o redes de mediacién

que se suban al tren de las mejoras tecnoldgicas y adapten sus
sistemas de forma 4gil, ofreciendo una solucidén plenamente
digital, seran capaces de hacer frente a la nueva competencia
que irrumpird en un futuro muy corto.

La tecnologia avanza en todos los sentidos, tanto en nuevas
herramientas como en la forma de abordar nuevos procesos. Por
ejemplo, los vehiculos auténomos, que incorporan dispositivos
de reconocimiento facial para evitar la conduccién de

aquellas personas en malas condiciones. Ahora bien, aunque
los siniestros se reduzcan gracias a estas medidas, "siempre

se requerird que un vehiculo esté asegurado, con lo cual la
principal preocupacién sea una reduccién de las primas, pero
todavia no estamos en ese escenario, podrian ser ellos mismos
los que dieran parte de los dafios sufridos”, recuerda Moénica
Herrero.

Todo ello implicard que los mediadores incrementen su
formacidén tecnoldgica, como en el caso de E2K. Ellos aportan

a su red de corredores tecnologia y formacién para que

la transformacién digital sea posible en el &mbito de las
corredurias. Por ahora se centran en sistemas avanzados para
la identificacién del riesgo y valoracidén de activos y cursos
presenciales vy on line para que los profesionales estén al dia
en el manejo de los sistemas.



Moénica Herrera (presidenta
del Colegio de Mediadores de
Seguros de Valencia): "Cual-
quier medida que nos permi-
ta a los mediadores reducir
la carga administrativa es
bienvenida, ya que todo el
tiempo que no invirtamos en
trdmites lo podemos dedicar a
nuestros clientes”.

una correcta comprension de qué
es la persona, de quién es el cliente,
porque tendrd un acceso casi idénti-
co y en el mismo tiempo que el que
pueda tener un corredor o una com-
pafnia de seguros.

Gracias a la introduccion de la
tecnologia, el sector asegurador en
general, y el ramo de hogar en par-
ticular, explica Borja Diaz, director
general en Espana de MULTIASIS-
TENCIA, ha afrontado una impor-
tante revolucién que ha cambiado
el escenario y que “seguro seguira
evolucionando en el medio y largo

Borja Diaz (director general
de MULTIASISTENCIA): 'Pa-
ra los mediadores la aplica-
cion de tecnologia supondra
tambien grandes avances. Se
podrdn configurar productos
a medida atendiendo a nece-
sidades concretas y tempora-
les, lo que potenciard su labor
de cara al asegurado que bus-
ca productos especializados y
ser asesorado”.

plazo”. Esta transformacion afecta a
todo el sector, desde las companias
hasta los propios asegurados, pa-
sando por las redes de reparacion y
los mediadores.

Las companfias de seguros deben
apoyarse en la tecnologia para dise-
Aar productos a medida que respon-
dan a las necesidades de sus nuevos
clientes, cada vez mas inmersos en
el mundo digital. Los asegurados
ahora esperan de sus companias
productos individualizados, activa-
bles en funcion del uso y acciona-
bles a través de diferentes canales.

Francisco Palacin (director
de Negocio de E2K): ‘La acti-
tud del corredor v su personal
debe ser la de estar dispues-
tos al cambio y para ello es
fundamental la formacion de
alto rendimiento en progra-
mas y dispositivos'”.

“Nosotros habilitaremos en breve
nuevos canales por voz para la de-
claracion de siniestros atendiendo a
las expectativas de clientes que no
desean hablar con una plataforma
telefénica”, ejemplifica Borja Diaz.

¢{COMO ASUMIR EL RETO?

Las empresas deben aprender a asu-
mir este reto, por lo que deben apren-
der a combinar un cierto grado de
flexibilidad con otro de seguridad con
el objetivo de afrontar los cambios de
una manera social y econémicamente
sostenible. La gestion de esta realidad
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TECNOLOGIA Y |

PREVENCION

Las comparfiias realizan
diferentes estrategias para
potenciar la prevencion.

Son acciones que tienen dos
dimensiones. Por una parte,
son medidas subjetivas, en
cuanto a la mentalizacion del
cliente vy, por otro, son medidas
objetivas. "Con medidas y leyes
que previenen los accidentes.
Asi, estamos asistiendo a

una reduccidén drédstica en los
accidentes de trafico", subraya
Francisco Palacin.

Junto a las bonificaciones que
reciben aquellas personas que
cuidan su modo de conduccidn,
es habitual que las entidades
pongan en marcha campanas de
concienciaciéon para mejorar la
seguridad vial. Ménica Herrera
cree que "todavia hay margen
de mejora, incluso para que

los propios mediadores nos
convirtamos en una suerte de
prescriptores de la seguridad
vial: nuestro interés son las
personas vy su integridad, por lo
que seria muy interesante poder
realizar algun tipo de accién en
este sentido en el futuro”.
Todas estas medidas se ven
reflejadas en el importe que se
abona en las primas. Borja Diaz
afirma que en estos momentos
pueden encontrarse casos en
los que "se pagan menos que
en el afio 2000 por los mismos
conceptos”.
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tecnologica generard una imagen
social, que debe ser acorde con los
usos y convenciones sociales. Por
ejemplo, sera importante trabajar en
los grupos de empleados vy trabaja-
dores de las empresas para fortalecer
las dindmicas laborales y capacitar a
los empleados para hacer frente a las
nuevas demandas de competencias
y cualificaciones.

Uno de los principales problemas
es la gestion del tiempo. La facilitad
de atender en cualquier lugar con
un teléfono lo que puedan solicitar
clientes, compafieros o jefes, requie-
re de una adecuada tramitacion, con
un manejo importante de la capaci-
dad de control sobre los tiempos de
actuacion, comunicacién o respues-
ta. La jornada laboral presencial pue-
de disminuir, pero, por el contrario, la
frontera entre el dmbito personal vy
el profesional puede verse afectada
precisamente por la aplicacion de las
tecnologias de informacion y comu-
nicacion.

Todas aquellas personas cuya
vida laboral se ve amenazada por
estos cambios tecnoldgicos necesi-
tardn adquirir nuevas competencias
para poder utilizar las oportunidades
emergentes. En este contexto cada
vez mas se habla de aprendizaje de
por vida. Presenta sus ventajas y sus
inconvenientes. Si permite conseguir
empleos de mayor calidad, sera algo
positivo. Ahora bien, si genera estrés
por la competencia ante los puestos
de trabajo disponibles, no serd tan
positivo. Los sociélogos recuerdan
que quizd sea poco realista pensar
que los empleados estaran adaptan-

dose permanentemente en puestos
totalmente diferentes a los que des-
empenaron durante buena parte de
su vida laboral. Eso sugiere que las
transformaciones tecnolégicas tam-
bién tienen un fuerte sesgo genera-
cional y de género.

En laactualidad, la gestion del tra-
bajo se apoya en la generacion de ca-
denas de valor globales, en procesos
de crowdworking. Todo ello implica
que los procesos productivos estan
en permanente movimiento, como
es el caso del sector asegurador. El
cliente puede requerir la gestion de
un siniestro en cualquier momento
0 la tramitacion de una nueva poliza
para adaptarla a una nueva realidad
que le ha surgido en un momento
determinado. En términos generales
la tecnologia permitir profesionalizar
la solucion de gestion de siniestros,
eliminando errores e interpretaciones
subjetivas y estandarizando respues-
tas que pueden ser mecanizadas en
algunos momentos del proceso.

La tendencia es imparable. Segun los
Ultimos estudios de la Fundacién Te-
lefénica, el comercio electrénico (en
el que se incluye la contratacion de
seguros) ha superado en Espana la
cifra de 28.000 millones de euros,
de tal manera que el eCommerce re-
presenta en Espana el 2,1% del PIB.
El nimero de transacciones alcanzo
en 2016 la cifra de 395,9 millones
de operaciones, un 33,1% mas que
el afo anterior. Para esta Fundacién
‘dentro del comercio electronico, ad-
quieren cada vez mayor relevancia
las compras online realizadas desde
dispositivos maviles, hasta el punto



de que se prevé que represente el
34% de las ventas a nivel global en
2017, lo que equivale a un crecimien-
to del 31%”. Por ello ante la escalada
del comercio movil, las apps se con-
vierten para las empresas en una gran
oportunidad para incrementar el nu-
mero de consumidores. También las
webs mobile-friendly o adaptadas al
formato movil son formas efectivas
de convertir usuarios en transaccio-
nes. A estas hay que sumar las plata-
formas de mensajeria y los chatbots,
demandados por el 35% de los usua-
rios globales y que se antojan como
oportunidades para el comercio elec-
trénico de un futuro no muy lejano,
apunta la Fundacién en su estudio.
En este nuevo panorama son
las entidades aseguradoras y los
grandes mediadores los que estan
invirtiendo grandes recursos pa-
ra implementar herramientas que
contribuyan a la simplificacion de
tramites y a que se pueda acceder a
toda la informacion de manera mas
clara y directa. El beneficiado final
es el cliente, ya que logra un trato
més rapido y exacto para resolver el
siniestro, mientras que el corredor
estd obligado a una constante ac-
tualizacién en temas informaticos.
MULTIASISTENCIA esta ya proban-

do las tecnologias mas avanzadas
en materia de Inteligencia Artificial y
machine learing y esté disefando e
implantando algoritmos que ayuden
a profesionalizar la solucion repara-
dora para poder exportarla a otros
mercados internacionales y a otros
ramos donde podra ser utilizada.

LO POSITIVO Y LO NEGATIVO

Las principales ventajas de la im-
plantacion de tecnologias digitales
estan en la facilidad para abordar
con mayor eficiencia todo el proce-
so de la gestion del siniestro, redu-
ciendo errores, aumentando la pro-
ductividad y mejorando el control
sobre todas las operativas, todo ello
en tiempo real. En MULTIASISTEN-
CIA, las mejoras permiten automa-
tizar y digitalizar los procesos senci-
llos y a futuro otros mas complejos
que implantaran en este 2019. Por
ejemplo, han redisefado el proceso
de apertura digital para simplificar
la toma de datos del asegurado y
establecer una comunicaciéon di-
recta con las companias. La idea es
mejorar el protocolo de apertura
de un siniestro, automatizando los
pasos de la tramitacion y simplifi-
cando la recogida informacion vy la
asignacion de coberturas. “Con este

sistema, las companias, ademas, dis-
pondran de los datos normalizados
y en tiempo real de toda la gestion
siniestral que realizamos”.

La parte positiva es la que atane
al corredor porque se logra una ma-
yor objetividad y rapidez en la tra-
mitacion del siniestro. Ahora bien,
también existe una parte negativa
que afecta mas al asegurado por-
que, en muchos casos, le pone en
sus manos esta tecnologfa y debe
tener una cierta destreza para uti-
lizarla y que no siempre domina.
Ademés, bajo el efecto emocional
que le ha ocasionado el siniestro, es
posible que no sea muy exacto en
SUSs apreciaciones y caigan cosas en
el olvido que le pueden perjudicar.
Por eso, apunta Francisco Palacin,
es vital la figura del corredor para
ayudarle y conseguir reunir toda
la informacion necesaria y precisa
para que todo se resuelva con efi-
cacia y prontitud, sin perjuicios pa-
ra el consumidor. La tecnologia es
importante, pero con el corredor es
aun mas eficaz. Recordando, con
Monica Herrero, que “la tecnologia
nunca esta para sustituirnos, por-
que el trato personal que ofrece
un mediador de seguros es directa-
mente insustituible”.\
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