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1. La transformacion digital no es una opcion;
es la diferencia entre mantenerse relevante o
volverse obsoleto en un mercado que evolu-
ciona cada dia mas rapido.

1.1. Argumentos para las promotoras de seguros.

= Ping An Insurance, una de las principales aseguradoras chinas, ha im-

plementado soluciones basadas en inteligencia artificial (IA) para mejorar
la eficiencia en la gestién de reclamos y la interaccién con los clientes.
Su sistema de reclamo inteligenteiitiliza tecnologias como la evaluacion
de danos mediante imagenes, reconocimiento éptico de caracteres (OCR)
y biometria para agilizar el proceso de reclamaciones de seguros de au-
tomdviles. procesa el 95.5% de las evaluaciones de accidentes en menos
de 10 minutos y realiza pagos automaticos mediante inteligencia artificial,
lo que mejora significativamente la experiencia del cliente y reduce costos
operativos.
Ademas, Ping An ha desarrollado el .AT Customer Service”, un servicio
que permite la verificacion remota de la identidad del cliente mediante
la combinacién de datos faciales y de voz. Esta innovaciéon ha reducido
significativamente el tiempo necesario para que los clientes gestionen sus
asuntos en linea, ofreciendo un servicio seguro, confiable y eficiente en
cualquier momento y lugar.

”La tecnologia no solo mejora la eficiencia, sino que redefine la experiencia
del cliente. Si no avanzamos ahora, quedaremos relegados en un mercado
que se mueve mas rapido que nunca.Un aspecto destacado de las posibili-
dades de la transformacion digital para aseguradoras, es su capacidad para
procesar reclamaciones de manera extremadamente rapida. Por ejemplo,
hay un caso muy sonado, donde un cliente recibié el pago de su recla-
macion en apenas tres segundos después de presentarla a través de una



videollamada en la aplicacion mévil. El sistema realizé verificaciones an-
tifraude, valido la reclamacién y procedié al pago de casi 1,000 ddlares en
danos domésticos de forma automatica

La adopcidn de la tecnologia aumenta la confianza del cliente Las asegura-
doras pueden utilizar IA para minimizar fraudes y operar con un modelo
de negocio transparente, donando fondos no utilizados a causas sociales.
La transparencia y la eficiencia tecnolégica generan confianza. Al digitali-
zarse, lo que mejora sus operaciones y también fortalecen la relaciéon con
sus clientes.

La automatizacién reduce costos y libera tiempo para tareas estratégicas,
nuevamente Ping An, Insurance ha logrado reducir costos operativos me-
diante la automatizacién de procesos como la gestion de reclamaciones y
analisis de riesgos. Automatizar procesos no elimina empleos, libera re-
cursos para que puedan concentrarse en lo que realmente importa: atraer
nuevos clientes y brindar un mejor servicio.

Restriccion a la Innovacién: Los sistemas heredados son el principal obstacu-
lo para la innovacién en el sector de seguros y promotoras, limitando la
capacidad de las aseguradoras para adoptar y beneficiarse de tecnologias
avanzadas. I'T USER

La obsolescencia tecnoldgica representa una amenaza significativa para el
negocio de las aseguradoras, ya que dificulta la integracién de tendencias
digitales emergentes como la inteligencia artificial y el big data.

Ahorro de Tiempo: La digitalizaciéon permite automatizar tareas manua-
les repetitivas, lo que se traduce en un ahorro de tiempo considerable y
permite a los empleados enfocarse en actividades de mayor valor anadido.

Optimizacién de Procesos: La transformacion digital facilita la optimi-
zacion de todas las fases de los procesos en las aseguradoras, desde la
conectividad hasta la automatizacién, mejorando la eficiencia y reducien-
do la complejidad.

La falta de digitalizacién puede dificultar la adaptacién a nuevas nor-
mativas y a las cambiantes demandas de los consumidores, afectando la
capacidad de respuesta y la satisfaccién del cliente.



2. Ejemplos de aseguradoras y promotoras dis-
rruptivas.

Segun Generali (s.f) los clientes se apoyan cada vez mds en las experiencias de
otros usuarios para decidir sus compras y aprovechan las herramientas que tienen
a su alcance (como los comparadores de seguros) para estar mejor informados.
Los agentes ahora usan nuevas tecnologias para evaluar riesgos, gestionar pélizas
y mejorar la atenciéon al cliente.

Generali ha reconocido que la digitalizacién es un paso esencial para asegu-
rar el futuro del sector asegurador y mantener a sus agentes competitivos en
un entorno en constante cambio. Por esta razén, han implementado estrategias
que combinan el uso de herramientas tecnoldgicas con programas de capacitacion
disenados para reforzar tanto las habilidades tradicionales como las nuevas com-
petencias digitales de sus agentes. Este enfoque integral permite que los agentes
no solo se adapten a las demandas actuales del mercado, sino que también sean
capaces de aprovechar las oportunidades que surgen con la transformacién di-
gital.

Ademis, Generali subraya que la digitalizacién facilita la optimizacién de los
procesos internos, mejorando la eficiencia operativa y reduciendo los tiempos
de respuesta en las interacciones con los clientes. También destaca que estas
innovaciones contribuyen a ofrecer una experiencia més personalizada y 4gil para
los clientes, quienes valoran cada vez mas las soluciones rapidas y accesibles. Este
modelo no solo beneficia a los agentes al dotarlos de herramientas més efectivas,
sino que también fortalece la relacién con los asegurados al brindar un servicio
de calidad superior y adaptado a sus necesidades.

Por ultimo, la estrategia de Generali demuestra que la digitalizaciéon no se
limita a implementar tecnologia, sino que requiere un cambio en la mentalidad
organizacional y en la forma de trabajar de los agentes. Al adoptar estas practi-
cas, los agentes pueden posicionarse como lideres en el mercado, fortaleciendo su
papel como intermediarios clave entre las aseguradoras y los clientes (Generali,

s.f.)

Los principales retos de la transformacion digital
en el sector asegurador

En el proceso de transformacién digital del sector de seguros, se enfrentan
ocho desafios clave que determinan su éxito y sostenibilidad:

1. Crear valor a partir de los datos: Es fundamental establecer cémo se
emplearan los datos para generar valor. Solo mediante un enfoque claro
se podran identificar aplicaciones especificas, como la personalizacién de
ofertas, la mejora en la experiencia del cliente y su retencién. Las decisiones
basadas en datos (data-driven) son esenciales para guiar las estrategias de
las aseguradoras.



2. Optimizar la experiencia del cliente: Comprender al cliente y ayu-
darle a descubrir si la oferta de la aseguradora responde a sus necesidades
es clave. Este andlisis debe abarcar todo el ciclo de vida del cliente, desde
la captacion inicial hasta su desvinculacion.

3. Desarrollar ecosistemas colaborativos: Para adaptarse a las nuevas
expectativas de los consumidores, las aseguradoras deben explorar nuevos
escenarios y formar alianzas con otras empresas. Los clientes buscan solu-
ciones completas, lo que fomenta la creaciéon de ecosistemas integrados.

4. Colaboracién con insurtechs: Las insurtechs suelen abordar problemas
especificos con soluciones tecnoldgicas innovadoras. Para las empresas tra-
dicionales surge el dilema de competir con estas startups o colaborar con
ellas, combinando sus conocimientos y recursos.

5. Implementar la omnicanalidad: Proveer una experiencia consistente y
optimizada a través de multiples canales permite mejorar la relacién con
los clientes. Ademas, genera un conjunto de datos valiosos que facilitan la
personalizacion de las interacciones comerciales.

6. Gestion eficiente de margenes: La rentabilidad es un objetivo clave.
La transformacién digital puede reducir o incrementar los costos, depen-
diendo de las decisiones adoptadas. Es crucial definir objetivos claros para
implementar tecnologias que habiliten nuevos modelos de negocio basados
en la digitalizacién.

7. Fortalecer la ciberseguridad: Es indispensable garantizar la proteccién
de los datos de los clientes y las plataformas digitales frente a posibles
amenazas, cumpliendo con altos estdndares de seguridad.

8. Acelerar el cambio cultural y digital: Adaptarse al entorno digital
implica situar al cliente como prioridad y aprovechar las oportunidades
que ofrece la innovacién tecnoldgica. Este cambio requiere fomentar una
mentalidad digital en toda la organizacién, con programas integrales de
digitalizaciéon y un compromiso colectivo con la transformacion.

Insurama, una insurtech espanola Especializada en seguros para dispo-
sitivos electréonicos y bienes de alto valor, ha experimentado un notable creci-
miento en los ultimos anos, consoliddndose en los mercados ibérico y latinoame-
ricano.

= Innovacién en Productos y Servicios

= Seguros sin copagos: La companiia ofrece una variedad de seguros sin copa-
gos, incluyendo coberturas para dispositivos electrénicos como smartpho-
nes, tablets y smartwatches, seguros multidispositivo y productos para
portatiles, caAmaras, smartTVs y consolas, tanto para dispositivos nuevos
como usados.



= ha introducido seguros para empresas y programas de garantias extendi-
das, adaptandose a las necesidades del mercado actual.

= Tecnologia y experiencia del cliente: Insurama se destaca por su enfoque en
la satisfaccién del cliente, logrando resolver dudas en la primera interaccién
en el 92% de los casos y obteniendo una valoracién de 4.2 sobre 5 en su
perfil de Google My Business, con mas de 1,000 resenas.

= Su tecnologia permite a las empresas desplegar soluciones aseguradoras
de manera &gil en todos sus canales, tanto en linea como fuera de linea,
bajo los mismos principios empresariales que sigue Insurama en su venta
directa al mercado.

En México, aproximadamente el 75% de las aseguradoras han incorpora-
do algun nivel de digitalizacién, enfocdndose en dreas como la automatizacién
de procesos, interaccién con clientes y andlisis de datos. AARCO, una de las
promotorias de seguros mas grandes del pais, lidera esta evolucion mediante la
adopcién de tecnologfas disruptivas como la inteligencia artificial (IA), apren-
dizaje automatico y el internet de las cosas (IoT). Estas herramientas permiten
a AARCO ofrecer servicios més personalizados y eficientes, adaptandose a las
demandas del mercado moderno.

Durante el AARCO Fest Platino, celebrado a finales de noviembre en la Ciu-
dad de México, Eduardo Beltran, director de Normatividad y Gestién Corpora-
tiva de AARCO, destacé que la transformacion tecnolégica esta revolucionando
las operaciones de las aseguradoras y también estd modificando la relacién entre
los agentes de seguros y sus clientes.

Beltran enfatizé que herramientas tecnoldgicas como los chatbots y los asis-
tentes virtuales, respaldados por inteligencia artificial (TA), estdn automatizando
tareas rutinarias, mejorando significativamente la atencién al cliente y reducien-
do los tiempos de respuesta. Un ejemplo destacado es Walter, una solucién de-
sarrollada por AARCO que optimiza los procesos de sus agentes. Segtin Beltran,
Walter no solo responde consultas comunes, sino que también integra en un ini-
co sistema los procedimientos especificos de distintas aseguradoras, facilitando
las operaciones diarias de sus colaboradores.

Adema&s, AARCO ha adoptado sistemas que centralizan funciones esenciales
del sector asegurador. Por ejemplo, su plataforma permite a los agentes enviar
las condiciones generales de las pélizas directamente a los clientes, sin importar
la aseguradora contratada. Este enfoque no solo asegura el cumplimiento nor-
mativo, sino que también agiliza los procesos y ofrece una experiencia uniforme
para los usuarios finales.

Beneficios y desafios de la digitalizacion

Beltran senalé que uno de los mayores beneficios de la digitalizacién es la
tranquilidad que proporciona a los agentes al concentrar toda la informacién
relevante en un solo lugar. Esto les permite dedicar més tiempo a la atencién
personalizada de sus clientes. Sin embargo, también reconocié los retos que



implica esta transformacion, especialmente para agentes menos familiarizados
con las tecnologias digitales. Segtiin Beltran, es fundamental garantizar que todos
los agentes, independientemente de su nivel de competencia tecnoldgica, tengan
acceso sencillo a las herramientas e informacién necesarias.

El impacto de la digitalizacién en México

El sector asegurador en México estd experimentando una transformacion
inevitable, impulsada tanto por la tecnologia como por las crecientes exigencias
del mercado. Iniciativas como las aplicaciones méviles de AARCO permiten a los
clientes gestionar sus pdlizas y consultar informacién clave directamente desde
sus dispositivos moviles. Este avance no solo optimiza los procesos internos, sino
que también fortalece la confianza y mejora la comunicacion entre los agentes y
los asegurados, posicionando a AARCO como un lider en innovacién dentro del
sector.
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