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Resumen

La r4pida evolucion y cambios producidos en nuestra sociedad en los ultimos
tiempos, estan llevando a las compafias aseguradoras a hacer mas eficientes
sus procesos internos, mediante la aplicaciéon de las nuevas tecnologias.

En la presente tesis, se trata el proceso de suscripcion de riesgos, concreta-
mente el del seguro de Multirriesgo Hogar, para aquellos casos en los que las
solicitudes de seguro salen de los actuales automatismos y como a través de la
aplicacion de la Inteligencia Artificial en dicho proceso podrian ser gestionados
de forma auténoma, todo ello haciendo un recorrido a través de la situacion
actual del mercado asegurador, el riesgo, el seguro de Multirriesgo, el proceso
de suscripcion, la Inteligencia Artificial y su introduccién en el proceso de sus-
cripcion de riesgos del seguro Multirriesgo Hogar.

Palabras Clave: Riesgo, seguro de Multirriesgo, seguro de Multirriesgo Hogar, proceso de
suscripcion de riesgos, Inteligencia Artificial, machine learning, big data, automatismo.

Resum

La rapida evolucié i canvis produits a la nostra societat en els darrers temps,
estan portant a les companyies asseguradores a fer més eficients els seus pro-
cessos interns, a través de l'aplicacio de les noves tecnologies.

En la present tesi, es tracta el procés de subscripcié de riscos, concretament el
de l'asseguranca Multirisc de Llar, per aquells casos en els que les sol-licituds
d’asseguranca surten dels automatismes actuals i com a través de I'aplicacio
de la Intel-ligencia Artificial en aquests procés podrien ser gestionats de forma
autonoma, tot aixo fent un recorregut a través de la situacié actual del mercat
assegurador, el risc, 'asseguranca de Multirisc, el procés de subscripcio, la
Intel-ligéncia Artificial i la introduccié d’aquesta en el procés de subscripcié del
risc en I'assegurancga de Multirisc de Llar.

Paraules Clau: Risc, asseguranca Multirisc, asseguranca Multirisc de Llar, procés de subscrip-
cio de riscs, Intel-ligéncia Artificial, machine learning, big data, automatisme.

Summary

The rapid evolution and changes occurring in our society in recent times are
enabling insurance companies to make their internal processes more
efficientthrough the application of new technologies.



tThis thesis addresses the process of underwriting risks, specifically the Home
Multi-risk, for those cases in which the insurance requests diverge from current
automatisms, and how through the application of Artificial Intelligence, these
underwriting processes could be managed autonomously. The thesis will
examine the current situation of the insurance market, focusing onrisk, Multi-risk
insurance, insurance coverage, and Atrtificial Intelligence and its introduction in
the process of underwriting risks for Home Multi-risk insurance.

Keywords: Risk, multi-risk insurance, home multi-risk insurance, process of underwriting risks,
artificial intelligence, machine learning, big data, automatism.
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La Inteligencia Artificial y su aplicacion en la
suscripcion del seguro Multirriesgo de Hogar

1. Presentacion del problema

Ante la rapida evolucion y cambio de nuestra sociedad en los ultimos afios, a
consecuencia de la situacion social, econdémica y politica en la que nos encon-
tramos, como efecto de la globalizacién, introduccién de nuevas tecnologias y
cambios en la forma de comunicarnos, el sector seguros se ve condicionado a
realizar cambios e innovar con el objetivo de aportar valor afiadido ante sus
redes de distribucion y sus clientes.

Las aseguradoras se han adaptado y han ido evolucionando para generar
cambios en sus productos, creando nuevas coberturas y servicios que ofrecer a
sus clientes, con el objetivo de la generacion de vinculos que permitan dar con-
tinuidad e incrementar la duracion de los contratos existentes.

La actual competencia existente en el sector, después de la crisis financiera
internacional, ha producido que el factor precio sea una prioridad en la compe-
tencia de las ofertas aseguradoras, generando este hecho en ocasiones pérdi-
das econdmicas a medio plazo y un incremento de la volatilidad del cliente.

Con la situacion anteriormente expuesta, las aseguradoras deben optimizar y
hacer eficientes todos sus procesos y recursos, basandose en una estructura
dinamica, recursos humanos formados conocedores de los objetivos que se
persiguen y valiéndose de las nuevas tecnologias disponibles en la actualidad.

Uno de los momentos clave que encontramos en la captacion y futura fideliza-
cion del cliente, es el de la presentacion de la oferta. EI hecho de que sepamos
detectar las necesidades del cliente y seamos agiles en la entrega del proyecto
con el conjunto de garantias, servicios contratados y cuantia econdémica de la
misma, tendra como resultado la captacion y disminuciéon de la volatilidad del
cliente hacia la competencia.

El éxito en la correcta gestion en el proceso de suscripcion frente al cliente,
hara determinante su percepcion sobre la aseguradora. En este momento de
elaboracion del proyecto y presentacion de la cotizacién sobre el riesgo, debe
primar la agilidad y la eficiencia, tanto a nivel externo por parte del canal de
distribucion como a nivel interno por parte de los procesos de control estableci-
dos para aquellos casos que no seamos capaces de proporcionar una oferta de
forma automatica al tratarse de un riesgo, las caracteristicas del cual lo hacen
particular, como en cuanto a la condiciones econdmicas solicitadas que pueden
variar respecto a la tarifa existente para cada uno de los productos.

Por parte de las compaifiias, deben analizarse aquellas propuestas que durante
el proceso de contratacion, salen del automatismo para ser supervisadas por



las unidades de suscripcidn, para ver en qué casos, no se aporta valor por par-
te del suscriptor, entrando dicha gestion en un proceso cuya accién es rutinaria
y que con la ayuda de las nuevas tecnologias, podrian transformarse en proce-
sos automaticos.

A través de este trabajo se pretende analizar aquellas casuisticas que generan
inquietudes a las aseguradoras durante el proceso de suscripcion de un riesgo,
que actualmente se ven obligadas a gestionar de forma no auténoma y como
las nuevas tecnologias, concretamente a través de la incorporacion de la Inteli-
gencia Artificial, nos podrian facilitar la tomar decisiones, derivando en la auto-
matizacion del proceso y contribuyendo todo ello a:

e Reducir los costes, al disminuir el nUmero de personas que actualmente
son necesarias para atender la totalidad de las peticiones no automati-
cas para su contratacion.

e Homogeneizar las decisiones tomadas, es decir proporcionar respuestas
similares ante casuisticas parecidas.

e Estandarizar la presentacion de ofertas, ofreciendo al cliente proyectos
personalizados, aportando mejoras en el servicio e incrementando la fi-
delizacién del cliente.

¢ Reduccion de los tiempos de espera incrementando la velocidad de res-
puesta, pudiendo presentar ofertas anticipandonos a la competencia e
incrementar el nimero de operaciones ante la ausencia de competido-
res.

¢ Incremento de la prima media, puesto que ante una oferta rapida se in-
crementa la posibilidad de cerrar la operacién con mayor celeridad, sin
necesidad de aplicar politicas de precios tan agresivas.

Para conseguir lo anteriormente mencionado, la realizacion de este estudio se
desarrollara ubicando brevemente la situacidén actual del mercado asegurador,
la previsién en cuanto a perspectivas futuras, un recorrido por el proceso de
suscripcién centrandose en aquellas casuisticas que actualmente carecen de
automatismo, analizar los puntos criticos que provocan la derivacién de la sus-
cripcidn a dichas unidades, la entrada en los sistemas de Inteligencia Artificial,
las tecnologias existentes en el mercado actual y la aplicacion de estos valio-
sos recursos en el ambito de la suscripcion del producto Multirriesgo Hogar.
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2. Situacion econémica actual

El pasado 2017 ha sido el mas favorable de los ultimos afios. Estados Unidos
continda registrando datos muy positivos de crecimiento, la zona euro ha logra-
do el crecimiento més elevado de la ultima década y China ha recuperado el
impulso econémico que habia perdido en los pasados afios.

Figura 1. Indicadores Economia Internacional
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Fuente: UNESPA informe estamos seguros 2017

2.1 En Estados Unidos

En Estados Unidos, la economia cerré el 2017 con crecimiento en el conjunto
del afo del 2,1%. La tasa de paro fue del 4,1%, siendo la misma la mas baja
des del afio 2000. No obstante, el hecho de que la inflacion se encuentre por
debajo del objetivo interpuesto del 2%, esta provocando retrasos en el proceso
de normalizacion de la moneda por parte de la reserva federal.

2.2 En la zona Euro

En la zona Euro, el crecimiento econdémico se situé alrededor del 2,5%, lo que
supone la tasa mas elevada desde el inicio de la crisis en 2007, basicamente
incentivado por la buena evolucion de las economias de Francia e Italia, que
hasta el momento estaban frenando el crecimiento conjunto de toda la euro
zona. La tasa de paro continua reduciéndose situandose en un 8,8%, siendo la
misma superior a la existente en tiempos previos a la crisis.

2.3 En Espania

En Espafia, la economia mantiene una buena tendencia, con un crecimiento en
el conjunto del afio del 3,1%, debido en gran parte a la fortaleza mostrada en el
consumo interno y las buenas tendencias en las exportaciones, a consecuencia
de un contexto muy favorable en el exterior.
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El dltimo trimestre del afio, estuvo marcado por las tensiones sociopoliticas que
derivaron del conflicto en Catalufia, que de continuar las mismas durante el
2018, podria representar la caida de dos puntos porcentuales en el crecimiento
econdmico previsto.

En cuanto al déficit se refiere, en noviembre de 2017 se situaba en torno al
2,1% (excluyendo ayuntamientos), suponiendo una caida del 36,4% respecto al
mismo periodo del afio anterior, y haciendo posible llegar al cumplimiento del
objetivo de déficit pactado con la comisién Europea. Hay que tener en cuenta
gue actualmente Espafia, es el Unico pais que se mantiene bajo el programa de
vigilancia interpuesto por la Comision Europea a los paises con déficits superio-
res al 3%.

En referencia a la situacion del mercado laboral, se cerré el afio con un aumen-
to medio de un 3,42 % en el numero de afiliados, suponiendo el mismo el in-
cremento de cotizantes mas alto des del afio 2005.

Figura 2. Indicadores Economia Espafiola

_— T o ar AT ] i an
spana 006 | 2006 | 20016 | 20016 | 2007 | 2007 | 2007 | 2017
FIB! 1
Consuma inbema® 7 30 a7 34 25 24 23 25 28
Conzumo sxtermno® 0,5 D5 03 0,0 07 0,8 048 05 0.3
1Pt E] 30 1,1 0,7 17 0.6 28 ] &1
Ahoms fomilios (3 RDE)* 8,4 835 a5 8,1 77 69 8.5 4,1 H.D
[is 00 08 08 0,2 1,6 23 1,5 1,8
R=ndimisnto dsuda 10 ofo: 1,7 1,5 1.5 1,0 1,4 17 1,5 1,5 1.4
Diéficit acumulado [3 PIB| © 5,1 07 3,0 7 45 04 2.2 1,5 | mD
Dieuda [% PIB| w24 | 1008 [1w07 | o992 | 90 [ w00 | 998 | @87 [ nD
Tasa Faro 209 [ 210 | 200 | 189 166 | 188 17,2 164 | 165
Fisstie IME, By e Edpaifta y Eurcslat
(1) Tidd da (SIS 4 i Coitgide e shecion ¥
1) Apefsidn al checimanto dal PIBE @ preces Sa fiedaiedo
(3 Tidd da nieranual Cemagide de aleco b i o i P

[4) Promesdic & ks cuino it
[5) Dol ool de b Adrviniatrcitn Cotral, COAS y Adminkacones S b Seguidid Secial

Fuente: UNESPA informe estamos seguros 2017
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3. Evolucion y rentabilidad del sector asegurador

El sector asegurador alcanzé a cierre de 2017, un volumen de primas de segu-

ro directo de 63.410 millones de euros, suponiendo este resultado una dismi-
nucion del crecimiento de 0,7% respecto al ejercicio anterior.

Dicho decrecimiento, se debe a la caida de un 5,6% en primas del ramo de Vi-
da, puesto que el negocio de No Vida crecié un 4,0%, siguiendo este ultimo con
la tendencia marcada en la evoluciéon de la economia espafiola.

Figura 3. Evolucion del mercado asegurador
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En lo que se refiere a la rentabilidad del sector, el beneficio antes de impuestos

sobre las primas imputadas se incrementa 1,1 puntos respecto al logrado en el
ejercicio anterior.

La rentabilidad de los recursos propios, ha sido de un 14,2% lo que supone un
incremento de 1,4 puntos respecto al afio 2016.

Figura 4. Rentabilidad
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Fuente: UNESPA informe estamos seguros 2017
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En cuanto a la solvencia del sector, se ha experimentado un crecimiento des de
la entrada en vigor del Solvencia Il, sobre SCR en 141% a cierre de 2017, res-
pecto al 139% del cierre del afio 2016.

Figura 5. Solvencia
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3.1 Evolucion del negocio directo de No Vida

Los seguros de No Vida han resultado al cierre del ejercicio del 2017, un volu-
men en primas del seguro directo de 34.003 millones de euros, lo que repre-
senta un incremento del 4,0%, tal y como hemos citado anteriormente. Dicho
crecimiento lo encontramos ubicado en los principales ramos del negocio, con
una ligera reduccion de la tendencia del crecimiento del afio anterior. Los ra-
mos de Multirriesgos consiguieron crecimientos del 2,2%.

Figura 6. Evolucién negocio No Vida
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Fuente: UNESPA informe estamos seguros 2017

En cuanto al resultado de la cuenta técnica de No Vida al cierre de 2017, fue
del 9,5% sobre las primas imputadas del negocio retenido, lo que resulté un
decrecimiento de 0,8 puntos respecto al cierre del ejercicio del afio anterior.
Esta caida se debi6 tanto a lo que refiere al deterioro del margen técnico como
del financiero, ya que ambos se redujeron en 0,4 puntos respecto a diciembre

de 2016.
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Figura 7. Rentabilidad sobre negocio retenido
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3.2 Evolucion del negocio del Multirriesgo Hogar

En el ramo de Hogar se registré en 2017 un crecimiento del 3,0%, aportando el
mismo un volumen de primas de 4.182 millones de euros. Parte de dichos re-
sultados, son debidos a la recuperacion y buena tendencia del sector inmobilia-
rio, habiéndose incrementado la compraventa de viviendas en 2017 un 14,6%
respecto al mismo periodo del afio anterior, todo esto gracias a las reducciones

en las restricciones en la otorgacion de crédito.

Si analizamos el sector de la construccion, en cuanto a visados de vivienda
nueva se refiere, se observa una continuidad en su recuperacion lo que nos
hace prever que el ramo mantenga su buena tendencia para los afos venide-

ros.
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Figura 8. Evolucién primas, hipotecas y n° de viviendas
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Por lo que a la cuenta técnica se refiere, el resultado del ramo de Hogar se po-
siciond a cierre de 2017, en el 9,3% de las primas imputadas del negocio rete-
nido, lo que supone una disminucion de 4,1 puntos respecto al afio anterior. El
margen técnico se situé en un 6,6% de las primas imputadas del negocio rete-
nido, todo ello debido a un incremento de la siniestralidad, a consecuencia de
los eventos climatolégicos, de 4,3 puntos.

El ratio combinado pasé de un 87,6% en 2016 a un 91,9 en 2017.

Figura 9. Rentabilidad sobre negocio no retenido de Hogar
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4. El riesgo

Des del punto de vista asegurador, el riesgo es la incertidumbre existente ante
la ocurrencia de un determinado suceso que puede generar necesidades
econdmicas, ignorando del mismo cuando se producird y cual sera su coste.

Para poder calificar un riesgo des del punto de vista de la terminologia asegu-
radora, es necesario que el perjuicio sea valorable en dinero o coste de repara-
cion del dafo producido por el evento.

Por tanto podemos definir el riesgo como la posibilidad de ocurrencia de un
suceso futuro, desconocido, ajeno a la voluntad de las personas y que conlleva
una serie de consecuencias econdmicas desfavorables.

4.1 Andlisis de los riesgos

Los riesgos forman parte de la vida personal, profesional y empresarial, por lo
tanto se hace imprescindible su andlisis, identificandolos, evaluandolos y to-
mando las medidas necesarias para su reduccion.

Para su identificacion, es necesario conocer cuéles son los riesgos que nos
afectan, en muchas ocasiones desconocidos en su totalidad.

En cuanto a su evaluacion, debe medirse cudl es la importancia relativa de ca-
da uno de ellos con el fin de proceder al establecimiento de prioridades con la
mision de aplicar acciones para su reduccion o decidir de qué forma darles co-
bertura.

Las variables que nos ayudaran a su cuantificacién son la probabilidad de ocu-
rrencia y su magnitud. Con estas variables, podremos decidir, en el caso de
producirse, si lo asumiremos con medios econdmicos propios o si se transfie-
ren los mismos a una entidad aseguradora, que se basara en dichas variables
para la determinacion del modo de aseguramiento y la cuantificacién de la pri-
ma.

Una vez localizados y analizados los riesgos, se debera proceder en la medida
de lo posible a su reduccion, sobre todo aquellos que la frecuencia y magnitud,

no podamos asumir, poniendo en peligro la continuidad de la actividad en las
condiciones previas a la ocurrencia.

4.2 Clasificacion de los riesgos

Una vez tenemos conceptualizado el riesgo, debemos proceder a su clasifica-
cion segun:

El objeto sobre el que recae el riesgo:
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e Personales, cuando afectan a las personas.

e Materiales, cuando recaen sobre las cosas.

e De responsabilidad, aquellos que en su ocurrencia afectan al patrimonio.
Su naturaleza:

e Estaticos, aquellos en los que la posibilidad de que ocurran se mantiene
constante a lo largo del tiempo o de la antigiiedad del bien.

e Dinamicos, aquellos en los que la posibilidad de ocurrencia se incremen-
ta o reduce en base al trascurso del tiempo. Diferenciando entre aque-
llos que dicho trascurso supone un incremento de la probabilidad de
ocurrencia, de aquellos otros en los que la misma se reduce.

Su frecuencia:

e De suceso Unico, la ocurrencia de los cuales sélo puede darse en una
ocasion.

e De suceso multiple, la ocurrencia de los cuales puede producirse en va-
rias ocasiones.

Su intensidad:
¢ Homogrados, aquellos que de producirse provocan una unica intensidad.

e Heterogrados, aquellos que de producirse, pueden provocar una intensi-
dad variable sobre las personas o las cosas.

Por tanto, en base a lo anteriormente mencionado, podemos diferenciar entre
dos grandes grupos de riesgo:

e Riesgos de No Vida, los cuales recaen sobre lo material o de responsa-
bilidad, son estaticos, de suceso multiple y heterogrados.

e Riesgos de Vida, recaen sobre las personas, son dinamicos, de suceso
anico y homogrados.
4.3 Actuaciones frente al riesgo
Una vez se es conocedor de la existencia de riesgos y se desea proceder a la
proteccion frente a los mismos, podemos encontrarnos con dos situaciones, no

hacer nada puesto que existe la confianza de que el riesgo no llegara a produ-
cirse o tomar medidas para proceder a su proteccion.
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Dentro de la segunda situacion, podemos hacer frente a los riesgos de las si-
guientes formas:

e Prevencion, que consiste en el conjunto de medidas adoptadas para re-
ducir e incluso eliminar la posibilidad de que se produzca el evento y en
el caso de producirse, reducir al maximo sus consecuencias.

¢ Autofinanciacion, constituyendo un fondo econémico el cual se empleara
en el caso de ocurrencia del evento, con el inconveniente de que la ocu-
rrencia se anticipe y las cantidades acumuladas, sean insuficientes para
reparar o reponer el dafio. Los métodos de autofinanciacion mas comu-
nes son:

0 A cargo de ingresos, los dafios del siniestro los soportaran los in-
gresos del afectado, poniendo en peligro la situacién econdémica
del mismo.

o Franquicias, en el contrato de seguro un primer tramo de los da-
flos ocasionados iran a cargo del afectado, el resto sera asumido
por el asegurador. De esta forma, la retencién del riesgo es me-
nor por parte del individuo y conlleva una reduccion de la prima
de la péliza.

o Pdlizas de crédito, que proporcionaran financiacién en caso de si-
niestro.

o Fondo de autoseguro, consiste en la construccion de reservas,
con el objetivo de preservar la estabilidad econémica frente la ex-
posicion al riesgo.

o Creacion de una aseguradora, Unicamente es una opcioén a la que
tienen posibilidad de recurrir los grandes grupos empresariales,
pudiendo de este modo realizar una retencion parcial o total del
riesgo.

e Aseguramiento, que consiste en transferir el riesgo, de forma que se da
una resolucion inmediata al problema, puesto que con el pago de la pri-
ma existira proteccién frente a la posible ocurrencia del siniestro. Dejan-
do de recaer sobre la persona las consecuencias del riesgo, que se
traspasan a la compafiia aseguradora.

4.4 Condiciones para el aseguramiento

De entrada, la totalidad de los riesgos existentes son asegurables. Sin embargo
existen cuestiones técnicas que lo impiden.

Des del punto de vista asegurador, para que un riesgo sea asegurable debe
cumplir con las siguientes premisas:
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e Existencia, el hecho a asegurar no debe haber ocurrido con anterioridad
a la contratacion del seguro, siendo esta situacion un requisito indispen-
sable para la validez del contrato.

e Ocurrencia aleatoria, el dafio debe producirse de manera independiente
e involuntaria por parte del asegurado.

e Definicién, el dafio debe estar definido y delimitado, figurado el alcance
del contrato, los hechos no supuestos, la cuantia y el plazo de cobertura
del riesgo.

e Prediccidn, el riesgo debe poder estudiarse en base a las leyes estadis-
ticas, con el objetivo de poder medir y evaluar la probabilidad de ocu-
rrencia y su intensidad, para de esta forma poder proceder a la determi-
nacion de la prima que por cada tipo de riesgo, el asegurado debera
abonar.

e No simultaneidad, el riesgo no debera poder producirse de forma si-
multanea o con las mismas consecuencias e intensidades sobre diferen-
tes asegurados.

e Valoracion, la ocurrencia del perjuicio debera ser cuantificable en unida-
des monetarias.

¢ Inexistencia de lucro, la ocurrencia del prejuicio, no debera suponer un
enriguecimiento al asegurado, simplemente se limitard a reparar o repo-
ner econémicamente el dafio.

4.5 Segmentacion de los riesgos

Como se ha comentado anteriormente, es necesario predecir el comportamien-
to de un riesgo para poder asegurarlo, por lo que es necesario que existan an-
tecedentes sobre su ocurrencia y la posibilidad de proyectar estas experiencias
al futuro. Por lo tanto, se hace necesario estudiar su comportamiento en una
muestra considerable, extrapolarlo con el objetivo de convertir frecuencia en
probabilidad y de este modo estudiar aquellos factores que influyen en su ocu-
rrencia, para poder segmentar y aplicar primas diferenciadas a cada uno de
ellos.

No todos los riesgos tienen la misma probabilidad de ocurrir, incluso siendo de
una misma clase, dependiendo la misma de determinadas caracteristicas y fac-
tores. La clasificacion de los riesgos, debera hacerse atendiendo a estos facto-
res que influyen en el comportamiento o probabilidad de ocurrencia, ordenan-
dolos de mayor a menor probabilidad.

Para ello, deberemos determinar los factores de segmentacion y comprobar

gue la probabilidad de ocurrencia del riesgo depende de esos factores que se
han determinado previamente.
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La segmentacién se lleva a cabo para cada ramo de seguro, estableciendo una
serie clases de riesgo, teniendo en cuenta las que son homogéneas entre si.
Ya que normalmente existe pluralidad en la influencia de factores, el orden se
llevara a cabo teniendo en cuenta las posibles combinaciones entre ellos, dife-
renciando aquellos que tienen en cuenta un numero reducido de factores, in-
cluyendo dentro de un mismo grupo comportamientos que no sean estricta-
mente homogéneos, de los que tienen en cuenta un numero elevado de los
mismos, aportando un mayor ajuste en la valoracion de cada riesgo pero in-
crementando su complejidad y reduciendo el nimero de riesgos por grupo,
provocando que los resultados estadisticos sean menos significativos.

La segmentacion de riesgos tiene por objetivo principal, garantizar que las pri-
mas sean suficientes para el riesgo que esta asumiendo y justificar que las pri-
mas que se abonan son las justas para el riesgo asumido.

Los criterios utilizados para llevar a cabo la segmentacion de riesgos deben ser
dinamicos, puesto que con los cambios sociales y tecnologicos exigen de un
analisis constante y paralelamente a los cambios que se producen, por lo que
cada vez es mas frecuente el cambio de los criterios de clasificacion en cada
uno de los ramos.

Para realizar la segmentacién podemos diferenciar entre distintas metodologias
que permiten encontrar aquellos factores que influyen en la probabilidad de
ocurrencia:

e Estética, el estudio del comportamiento se efectia sobre experiencias
siniestrales pasadas con datos de observacion procedentes de un perio-
do cerrado.

e Dinamica, el estudio parte de bases de datos actualizadas con frecuen-
cia, aportando informacion sobre nuevos siniestros, por lo que se puede
ver afectada la clasificacion en el futuro si estos afectan a los factores in-
fluyentes en la clasificacion.

e Univariable, el estudio del riesgo se hace en base a un factor determina-
do, estudiando si es o0 no influyente en la probabilidad de ocurrencia del
mismo. A partir del estudio de la siniestralidad en funcion de estos facto-
res individuales, se determinan cuéles de ellos influyen en su ocurrencia.

e Multivariable, el estudio se realiza estudiando combinaciones de facto-
res, con el objetivo de determinar cuales de ellas influyen en la ocurren-
cia del riesgo y cuéles no. Una vez se detectan aquellas combinaciones
gue tienen repercusion en la siniestralidad, se realiza la segmentacién
en base a éstas y la aplicacion de primas distintas para cada caso.
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4.6 El riesgo subjetivo

El riesgo subjetivo es aquel que se deriva de circunstancias que son descono-
cidas y que no se pueden medir, es decir dificil de objetivizar pero que deberian
tenerse en cuenta en la valoracion del riesgo. El riesgo subjetivo es de muy
complicada valoracion para el asegurador, puesto que influyen factores como:
la moralidad del asegurado, su estado de salud, su situacion econémica o su
preocupacion frente al riesgo.

22



5. El seguro de Multirriesgo

El seguro de Multirriesgo es aquel seguro que tiene por objetivo cubrir diferen-
tes riesgos a los que esta sometido un elemento, una persona o una actividad.
Todo ello con la particularidad de que el conjunto de riesgos considerados, se
aseguran de una sola vez, con una Unica prima y una sola provision de sinies-
tros.
Las coberturas que suelen ofrecer este tipo de seguros son:

e Incendios

e Dafios por agua

e Dafios eléctricos

¢ Roturas de distintos elementos (cristales, vitroceramicas, encimeras,...)

e Robo y desperfectos causados

e Dafos causados por fenomenos atmosféricos

e Defensa juridica

e Averia de maquinaria

e Pérdidas de beneficios

e Responsabilidad civil
Cada vez mas nos estamos encontrando en el mercado, que estos seguros
estan pasando a ofrecer, a parte de las coberturas frente al riesgo como las
anteriormente mencionadas, servicios de asistencia al cliente no relacionados
con la ocurrencia de un siniestro amparado por la coberturas de la péliza, pero
gue actian como un excelente complemento para cubrir necesidades que pue-
dan surgir al cliente.
La principal ventaja del seguro Multirriesgo es su segmentacion, puesto que ha
permitido crear productos que abarcan la mayor parte de las necesidades exis-
tentes, que actualmente encontramos en el mercado.
Aunque el seguro de Multirriesgo se enfoc6 en sus inicios hacia el asegura-
miento del hogar, actualmente lo podemos encontrar en otros ambitos como
pueden ser edificios de comunidades de propietarios, comercios, oficinas y

PYME, pudiéndolos clasificar en dos tipos:

e Pdlizas sencillas, aquellas que van dirigidas a inmuebles o clientes los
cuales no realizan ningun tipo de actividad industrial o comercial.
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e Pdlizas industriales, dirigidas a propiedades e inmuebles donde se reali-
zan actividades como fabricacion y elaboracion de productos.

5.1 El seguro Multirriesgo de Hogar

El seguro Multirriesgo del Hogar, es aquel seguro por el que el propietario o
poseedor de una vivienda trata de cubrirse frente a los riesgos que ésta pueda
sufrir como también sobre la responsabilidad civil originada por dafios o lesio-
nes que se puedan causar a otras persona o sus bienes, desde la vivienda ob-
jeto del seguro.

Con frecuencia, desde este ramo, las compafiias aseguradoras ofertan paque-
tes que incluyen otras coberturas relacionadas directamente con el hogar y la
vida familiar, como pueden ser seguros de asistencia en viaje, proteccion juridi-
ca, seguros para mascotas,...

En las viviendas en régimen de propiedad horizontal, institucion juridica que
hace alusion al conjunto de normas que regulan la division y organizacién de
diversos inmuebles, como resultado de la segregacion de un edificio o de un
terreno comun, suele coexistir el seguro multirriesgo de cada vivienda con otro
seguro de la comunidad, que da cobertura a riesgos parecidos pero en cuanto
a los elementos comunes de la edificacion.

Uno de los factores a tener muy en cuenta en el momento de asegurar una vi-
vienda es el capital de continente (importe de la edificacion) y contenido (bie-
nes del asegurado) que se pretenden asegurar, puesto que en el caso de que
dicho capital sea inferior al valor del bien, la compafia, en el caso de que se
genere una cantidad indemnizatoria, procedera abonando en proporcion a la
diferencia existente entre el capital asegurado y el valor por el cual deberia
haberlo estado.

De la misma manera que es importante definir de forma correcta los capitales a
asegurar, es declarar verazmente la totalidad de las caracteristicas del riesgo
solicitadas, en el momento de la contratacion del seguro, puesto que en el caso
que existan diferencias, en el momento de ocurrencia de siniestro, la compaifiia
indemnizara en proporcion a la diferencia de prima generada por dichas dife-
rencias o incluso procediendo con la no indemnizacion, al no haberse asegura-
do el riesgo si se hubiese sido conocedor desde un inicio de las caracteristicas
reales del mismo.

Los riesgos los cuales se solicita su aseguramiento a través de la poliza de
multirriesgo hogar cumplen con la siguiente clasificacion: el riesgo recae sobre
bienes materiales y de responsabilidad, su naturaleza es dinamica de suceso
multiple y en cuanto a su intensidad son heterogrados.

24



Es por ello que las coberturas y servicios mas frecuentes que se ofrecen en el
seguro de multirriesgo hogar entre otras son:

e Incendios y complementarios

e Dafios eléctricos

e Equipos informaticos

e Fendmenos atmosféricos y otros dafios materiales
e Dafios por agua

e Gastos generados por siniestros

¢ Robo, hurto y expoliaciéon fuera de la vivienda
e Responsabilidad Civil Familiar

e Responsabilidad Civil Patronal

¢ Responsabilidad Civil Medioambiental

e Rotura de cristales

¢ Rotura de encimeras

e Rotura de placas vitrocerdmicas

¢ Roturas de sanitarios

¢ Rotura de rétulos

e Bienes refrigerados

e Bienes temporalmente desplazados

e Servicios de asistencia en hogar

e Servicios de reparacion de calderas

e Servicios de reparacion de electrodomeésticos
e Asistencia informéatica On-line

e Orientacién médica telefénica

¢ Reclamacion y defensa juridica
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6. La Suscripcion de riesgos

La suscripcion de riesgos, es el proceso realizado por parte de las compariias
aseguradoras que tiene por objetivo la aceptacion o rechazo de los riesgos que
le han sido ofrecidos para el establecimiento de cobertura por parte de sus
clientes. Todo ello se hace en base a la obtencion y estudio de la informacion
necesaria sobre el riesgo.

Para llevar a cabo esta accion, se considera cada riesgo de forma individual,
con el objetivo de decidir si el riesgo propuesto, concuerda o no con las previ-
siones que se tienen para la totalidad de riegos de esa misma clase. Estas pre-
visiones son normalmente las que se emplean para establecer el modo en el
gue se va a producir el aseguramiento y el posterior calculo de la prima que
debera abonar el asegurado.

La seleccion consiste, por tanto, en el reconocimiento previo al riesgo que se
tiene por objetivo asegurar, evitando asi la anti seleccidén, aunque en ocasiones
se puede proceder a la aceptacion de riesgos agravados, limitando coberturas
y mediante la aplicacion de las correspondientes sobreprimas, para intentar de
esta forma diseminar el riesgo aceptado.

La formalizacion de la seleccion, se realiza a través del establecimiento de
normas, que pretenden regular el proceso de suscripcién. En las mismas se
suelen recoger, aquellas caracteristicas y situaciones en las cuales se desea
formalizar el negocio. A grandes rasgos, se suele hacer la siguiente clasifica-
cion:

¢ Riesgos normales, comportan una aceptacion del mismo de forma au-

tomatica, sin la intervencion del equipo humano para su aseguramiento.

¢ Riesgos agravados, indicando el grado de aceptacion de los mismos y
sus condiciones. En estos casos, es necesaria la intervencién de la figu-
ra del suscriptor, para proceder a su estudio.

También es muy necesario examinar todos aquellos aspectos subjetivos del

riesgo, que como hemos mencionado en el capitulo anterior, se desconocen
Sus circunstancias.
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Por lo tanto, con lo anteriormente expuesto, podemos diferenciar dos tipologias
diferenciadas de suscripcion: Suscripcion automatica o no automatica o condi-

cionada.

Figura 10. Proceso de suscripcion
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6.1 Suscripcion automaética

Se entiende por suscripcion automatica, el proceso realizado para la acepta-
cién o rechazo de nuevos riesgos y modificaciones solicitadas sobre los riesgos
existentes en la cartera, llevado a cabo de forma autonoma y sin la intervencion
de personas para la toma de decisiones.

Los criterios establecidos para dicha suscripcién, quedan recogidos en las
normas técnicas de suscripcién automatica creadas por la compafia para cada
ramo y producto.

Los riesgos suscritos mediante esta via, son aquellos que por sus caracteristi-
cas y condiciones solicitadas de aseguramiento se consideran dentro de unos
parametros estandarizados, permitiendo gestionar la decision de su aceptacién
de forma totalmente autonoma.

6.2 Suscripcidn no automatica

Se entiende por suscripcién no automatica también denominada condicionada
para su aceptacién, aquellas propuestas de seguro las cuales el proceso reali-
zado para su estudio requiere de personal cualificado, que tiene por objetivo el
andlisis de los nuevos riesgos y las modificaciones solicitadas sobre los exis-
tentes en la cartera para concluir con su aceptacién o rechazo. Dicho proceso
es llevado a cabo por personal de la compafiia, los suscriptores de riesgos.

Los criterios establecidos para dicha suscripcién, quedan recogidos en las
normas técnicas de suscripcion no automatica creadas por la compafia para
cada producto y ramo.

Los riesgos suscritos por esta via, son aquellos que por sus caracteristicas y/o
condiciones solicitadas de aseguramiento, se consideran particulares, por lo
que para la toma de decision de su aceptacion, requiere de un estudio detalla-
do siendo necesaria la intervencion de las personas.

6.2.1 El suscriptor de riesgos

El suscriptor de riesgos es el profesional que se encuentra entre el clien-
te/mediador y la empresa, realizando una funcion de doble filtro para salva-
guardar el riesgo asumido por la compafia al mismo tiempo que vela por la
calidad final del producto asegurador que adquiere el cliente, proporcionando
rentabilidad al negocio asegurador.

Con lo anteriormente expuesto, la responsabilidad inicial del suscriptor es ana-
lizar las solicitudes de riesgo recibidas y valorar su viabilidad.

Tras el andlisis de riesgo, el suscriptor hace una labor de seguimiento y control

de resultados, detectando desviaciones y proponiendo planes de actuacion pa-
ra mantener los niveles de calidad de los riesgos aceptados. Pasando todo ello
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por el control del indice de siniestralidad de las pélizas, por actividades y clien-
tes y la revision de las condiciones de aquellos que son deficitarios, vigilancia
de la cartera.

Esta misién de vigilancia puede incluir también la posibilidad de negociacion
con reaseguradores, puesto que en el caso que se detecte que alguno de los
puntos de analisis sale de lo previsto en la suscripcion automatica, lo cual se
puede producir a partir de la solicitud de coberturas especificas, limites cuanti-
tativos elevados o aquellos casos que requieren de una proteccion especial
debido a que el riesgo a asumir es elevado.

Otro de los retos importantes del suscriptor es dar soporte técnico a la red co-
mercial. A diario se atienden consultas procedentes de la red, resolviendo du-
das técnicas y orientando sobre coberturas, lo cual hace que se les requiera un
conocimiento en profundidad de las normas técnicas establecidas por la com-
pafia.

Por lo tanto se puede decir que el suscriptor aporta valor a la compairiia contri-
buyendo a la proteccion del negocio, a la satisfaccion del cliente a traves de
mejoras en el producto o aportando sugerencias para el desarrollo de otros
nuevos. Pero también genera valor a la compafia en el momento de alinear su
mision y vision del conocimiento técnico para proveer a los clientes de aquellos
productos mas adecuados a sus necesidades.

El area de suscripcion debe interactuar trasversalmente con otras areas de la
compafiia como la actuarial, gestion de siniestros, comercial, informatica,... Por
lo que hace que se tengan en cuenta todos los aspectos que intervienen en un
ramo.

A demas de la coordinacion con el resto de areas a nivel interno, existen otros
retos en el punto de mira del suscriptor como la competencia, la expansion del
mercado asegurador y los costes bajistas del resto de compafias del sector
que impulsan a presentar ofertas cada vez mas competitivas con mayor rapi-
dez.

No obstante, la competencia y la guerra de precios en la que se encuentra el
sector, puede suponer una amenaza al papel desempefiado puesto que en
ocasiones puede derivar en condiciones de suscripcion inadecuadas. El sus-
criptor tendra la decision final en cuanto a la prima que se debe cobrar por el
aseguramiento del riesgo aceptado.

Es por tanto, que con todo lo anteriormente expuesto podemos concluir en los
siguientes puntos, la mision actual llevada a cabo por parte de las areas de
suscripcion:

e Realizar un exhaustivo andlisis de riesgo, preparando ofertas de segu-
ros, siempre en busca de la maxima rentabilidad.

e Disefar condiciones de contratacién que se ajusten a la realidad del
cliente que las solicita y que las mismas resulten competitivas.
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e Revisar las condiciones de los riesgos deficitarios a través de activida-
des y clientes.

e Detectar necesidades del cambio de productos, para ajustar los mismos
a la demanda del mercado.

e Atender y asesorar al cliente y a la red comercial sobre el producto ga-
rantizando el suficiente nivel de calidad.

e Determinacién de la prima final por el aseguramiento del riesgo.

Figura 11. Claves en la aportacion de valor del suscriptor

EN LA APORTACION DE
4c LAVES VALOR DEL SUSCRIPTOR

(1)

CALIDAD ALINEAR
E MISION Y
CLIENTE INNOVACION VISION CON
LA GESTION
Rigor en el Cubrir Detectar . TECN!CA
analisis y necesidades, carencias en
contratacion flexibilidad y los productos
de agilidad para y proponer
riesgos. dar respuesta mejoras
alaRed o evolucién
de MAPFRE. de los
mismos.

Productos y
procesos
adecuados,
politicas claras
y comunicacion
transparente.

Fuente: Revista El mundo de MAPFRE

6.3 Coste atribuible a la suscripcion no automatica

Los costes atribuibles al hecho de que una propuesta de seguro sea gestiona-
da a través del proceso que deriva de la suscripcion no automéatica se puede
calcular de forma aproximada teniendo en cuenta el sumatorio econémico que
resulta de los siguientes conceptos anualizados:

e Gastos generales correspondientes a la unidad de suscripcion.

e Costes de las Tecnologias de la Informacion.

e Costes de oportunidad de operaciones no materializadas.

e Costes de personal comercial.
Si queremos obtener el coste que corresponde a cada propuesta gestionada, el

resultado obtenido anteriormente, debe dividirse por el nimero total de peticio-
nes emitidas a través de suscripcién no automatica.
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6.4 Motivos que generan el no automatismo en las solicitudes
de suscripcidon de seguro de Multirriesgo Hogar

El cambio en la gestion de una solicitud de suscripcibn automatica a no au-
tomatica se produce cuando en el proceso de tarificacion, se introducen varia-
bles del riesgo y condiciones de aseguramiento, que la aseguradora considera
por el incremento de riesgo que pueden suponer, que sean de obligado estudio
y analisis por parte del suscriptor para proceder a su aceptacion, en las mejo-
res condiciones para ambos.

Los factores que motivan dicho cambio en la gestién, variaran en funcién de si
se trata de una solicitud para asegurar un nuevo riesgo o de llevar a cabo modi-
ficaciones sobre los riesgos ya existentes en la cartera. Los criterios que com-
portan la salida de la propuesta del automatismo, quedan recogidos en las
normas técnicas de suscripcion establecidas para cada producto y ramo de la
compafia.

Dicha salida del automatismo, tiene una considerable relevancia en ramos es-
tratégicos de las compafias, como puede ser el de hogar. Para este ramo en
concreto, puede producirse la salida del automatismo en alrededor de un 10%
de las solicitudes para nueva suscripcion y un 15% para suplementos de la car-
tera. Si tenemos en cuenta que una compafia de seguros puede gestionar
150.000 solicitudes de nueva suscripcion y 200.000 suplementos sobre la car-
tera, el volumen que provoca esta situacion hace que la carga que debera ser
gestionada por parte de los suscriptores sea muy significativa.

Los principales motivos que generan que una solicitud de aseguramiento de un
riesgo salga del automatismo son:

e Capitales de continente, contenido y/o limites asegurados superiores a lo
establecido.

e Garantias de contratacién no automatica por la tipologia de riesgo como:
o0 Robo en viviendas aisladas o deshabitadas.
o Coberturas de aguas en viviendas de cierta antigiedad.

e Descuentos en primas de nueva contratacion superiores a los automati-
COos.

e Direccion del riesgo no reconocida por el sistema de validacion.
e Duplicidad de riesgos en la cartera:

o Envigor.

0 Anulados.

¢ Riesgos asegurados anteriormente y con resultado deficiente a causa de
elevada siniestralidad.
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e Texto informado por parte del mediador en campos destinados a aclara-
ciones, que podrian comportar modificaciones en las condiciones con-
tractuales del producto.

e Peticiones retiradas del automatismo manualmente por el mediador, a
consecuencia de carencias en la informacién durante el proceso de tari-
ficacion, que pueden ser gestionadas dentro del sistema automatico.

e Fechas de efecto anterior a la fecha de entrada de la propuesta de ase-
guramiento.

¢ Inclusion de clausulado especifico.

De los principales motivos anteriormente listados, los que suponen un mayor %
son:

¢ Duplicidad de riesgos.
e Descuentos en prima superiores a los automaticos.

e Texto informado por parte del mediador en campos destinados a aclara-
ciones.

En cuanto a los suplementos de modificacion sobre riesgos asegurados en la
cartera, los principales motivos que generan la salida del automatismo son:

e Descuentos en primas superiores a los establecidos de forma automati-
ca.

e Aplicaciones de descuento pasado el vencimiento de la poliza.
¢ Incrementos en capitales no previstos.
¢ Incrementos de garantias no previstas.

e Peticiones retiradas del automatismo manualmente por el mediador que
se pueden gestionar bajo el ambito del automatismo.

¢ Rectificaciones de las situaciones de riesgo.

e Texto informado por parte del mediador en campos destinados a aclara-
ciones.

De los principales motivos anteriormente listados, los que suponen un mayor %
son:

e Descuentos en prima superiores a los automaticos.

e Peticiones retiradas del automatismo de forma manual.
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Todos los datos y clasificacion de motivos expuestos en el presente apartado,
proceden de experiencia laboral propia.

6.5 Ventajas e inconvenientes de la suscripciéon automatica
respecto a la no automatica

Una vez expuestas las dos situaciones en las que nos podemos encontrar en el
momento de suscribir un riesgo, procedemos al analisis de las ventajas e in-
convenientes que derivan de cada una de ellas.

Como anteriormente hemos mencionado la principal diferencia entre la suscrip-
cién automética respecto la no automética es que durante dicho proceso exista
0 no la intervencion de personal cualificado para el analisis y aceptacion del
riesgo a asegurar.

Ventajas de la suscripcién automatica:

e Reduccion de los costes, al no intervenir personal para su gestion.

e Criterios homogéneos, proporcionados por la intervencién de los auto-
matismos.

¢ Reduccion del tiempo entre la entrada de la solicitud de aseguramiento y
la oferta presentada al cliente.

¢ Independencia por parte de la red de mediadores para la tarificacion y
obtencion de ofertas.

Inconvenientes de la suscripcién automatica:

e Limitaciones en cuanto a las opciones de aseguramiento, Unicamente
solicitudes bajo pardmetros estandarizados.

e Limitaciones en cuanto a la aplicacion de descuentos en primas para
captacion de negocio y mantenimiento del existente en la cartera.

e Carencias en la resolucion de dudas que puedan generarse durante el
proceso de suscripcion del riesgo.

Ventajas de la suscripcidon no automatica:

e Analisis con detalle el riesgo incrementando el control sobre la acepta-
cion.
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e Presentacion de ofertas personalizadas y adecuadas a las necesidades,
con el consecuente incremento de la fidelizacion del cliente.

e Mayor adaptacion de las primas, derivado del conocimiento con mayor
detalle del riesgo y del negocio en cartera del cliente.

e Asesoramiento personalizado a la red comercial durante el proceso de
suscripcion del riesgo.

Inconvenientes de la suscripcién no automatica:

¢ Incremento de los costes al intervenir equipo humano para su gestion.

e La posibilidad de aplicar criterios distintos ante propuestas de asegura-
miento similares.

¢ Incrementos de los tiempos de respuesta entre la recepcion de la solici-
tud, aceptacion del riesgo y cotizacion.

6.6 Variables de control durante el proceso de suscripcion del
seguro Multirriesgo de Hogar

Durante el proceso de suscripcion de un seguro de Multirriesgo, hay que tener
en consideracion una serie de factores y variables que seran determinantes en
el momento de decidir la posibilidad de aceptacion del riesgo y la prima a abo-
nar por el asegurado para el aseguramiento del mismo

Todo lo referente al procedimiento en cuanto a los factores técnicos que deter-
minan la entrada del riesgo en la cartera de la compafia, debera quedar defini-
do en las normas técnicas de suscripcion, establecidas por la aseguradora para
cada producto y ramo.

A continuacion se exponen diferentes variables que se tienen en cuenta duran-

te la determinacion de la aceptacion del riesgo e importe de prima, diferencian-
do entre variables técnicas y comerciales:

Variables técnicas

Entendiendo por variables técnicas aquellas que hacen referencia al propio
riesgo, sus caracteristicas propias, el modo de aseguramiento y su existencia
anterior en la compafiia:
e Caracteristicas del riesgo a asegurar, en base a:
o Tipologia de riesgo: el siguiente concepto, hace referencia al tipo
de vivienda que se pretende asegurar, como por ejemplo:
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= Piso
» Vivienda adosada
» Vivienda unifamiliar (Chalet)

Afo de construccion de la vivienda.
Numero de personas que habitan en ella.

Superficies de la vivienda, distinguiendo entre:
»= Vivienda
» Garaje
= Jardines

Calidad de construccién, estableciendo distintos niveles en base a
los materiales y caracteristicas del inmueble, pudiendo diferenciar
entre:

= Sencillo

= Medio

= Lujo

0 Uso de la vivienda, dependiendo de si se trata de:
= Vivienda principal (residencia habitual)
» Vivienda secundaria (residencia no habitual)

o0 Régimen de utilizacion:
= Propietario de vivienda y habita en ella
= Propietario de vivienda destinada alquiler
= Propietario de vivienda no habitada
= Inquilino de la vivienda
= Usufructuario

o0 Situacion de la vivienda, en base a la ubicacién de la misma
respecto al resto de viviendas de un conjunto, pudiendo dife-
renciar su ubicacioén entre:

= Ndcleo urbano
=  Urbanizacion
= Aislado

o Ubicacioén de la vivienda, teniendo en cuenta la direccion com-
pleta donde se encuentra situado el riesgo.

o Caracteristicas constructivas y estado del riesgo: bajo este
concepto, tendremos en consideracion la tipologia de los ma-
teriales que conforman la vivienda a nivel estructural en base a
su estado y combustibilidad distinguiendo entre:

» Obra acabada e incombustible

= Obra acabada con combustibles (maderas, poliureta-
nos,...)

= Obrainacabada
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e Capitales y garantias a contratar teniendo en cuenta el limite maximo
gue se desea asegurar en cuanto a capital indemnizatorio para cada
una de ellas.

e Existencia de riesgo en vigor ya asegurado

e Existencia de riesgo anulado anteriormente asegurado.

e Existencia de riesgo anulado anteriormente por alta siniestralidad.

Variables comerciales

Entendiendo por variables comerciales aquellas que hacen referencia al cliente
y al mediador de la pdliza.

e Tipologia de cliente, en funcion del grado de:

o0 Vinculacion entre el cliente y sus relacionados. Pudiendo dife-
renciar entre:

= No cliente, no se dispone de pdliza en vigor con la
compafia en el momento que se realiza la solicitud de
aseguramiento.

= Cliente vinculado, dispone de alguna poliza en vigor en
el momento de la contratacién de la compainiia.

= Cliente vinculado y relacionado, dispone de polizas en
vigor y otros clientes relacionados con negocio en acti-
vo con la aseguradora.

= Cliente integral, cliente con un n° de pdlizas en los prin-
cipales ramos de la compafiia y/o volumen de primas
relevante.

o0 Resultado técnico y beneficios aportados de los productos ya
contratados por el cliente con la compafiia aseguradora que
recibe la solicitud.

e Grado de vinculacion del mediador que realiza la solicitud con la
comparfia en base al nimero de operaciones y volumen de primas
que reporta a la misma, pudiendo diferenciar también entre:

o Corredor de seguros, profesional que actia como intermedia-
rio de varias companiias sin estar vinculado en exclusiva a nin-
guna de ellas.

0 Agente vinculado, profesional que actla comercialmente en
exclusiva para una compafia aseguradora.
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7. La Inteligencia Artificial (1A)

El estudio de la inteligencia se remonta a los inicios de la civilizacibn humana.
La capacidad que tiene el cerebro humano de poder pensar por si mismo y po-
der resolver tanto problemas simples y basicos como complejos, mostrando un
minimo esfuerzo ha sido sin duda un tema de gran interés para cientificos y
filosofos de poder descubrir y entender como esto se produce.

Entre algunas de las definiciones mas conocidas dadas por estos cientificos se
encuentra la de John Mc Carthy que dice que la inteligencia es “la capacidad
gue tiene el ser humano en adaptarse eficazmente al cambio de circunstancias
mediante el uso de informacion sobre esos cambios”. También dice Marvin
Minsky que “cada mente humana es el accionar de un comité de mentes de
menor poder que conversan entre si y combinan sus respectivas habilidades
con el objetivo de resolver problemas”.

La Inteligencia Artificial (IA), también conocida como inteligencia computacio-
nal, es una de las ramas de la informatica, muy vinculada con otras areas como
la I6gica y las ciencias cognitivas.

Existen multiples definiciones del concepto, sin embargo todas coinciden en la
necesidad de validar el trabajo mediante programas. Las distintas definiciones
gue podemos encontrar difieren en funcién de las caracteristicas y propiedades
que estos programas satisfacen.

Todo lo anteriormente expuesto, ha inquietado al ser humano y lo ha llevado a
querer poder simular artificialmente este comportamiento; es aqui donde se
inicia el estudio de la Inteligencia Atrtificial (1A), término acuiiado en el 1956 du-
rante una reunién celebrada en Darmouth (Estados Unidos) en la que participa-
ron J. McCarthy, M. Minsky, N. Rochester y C.E. Sannonen que mas tarde han
sido los principales investigadores de esta materia. En la misma se definio el
problema de la inteligencia artificial como aquel de construir una maquina que
se comporte de manera que si el mismo comportamiento lo realizara un ser
humano, este seria definido como inteligente.

Existen, sin embargo, otras definiciones del término, que no se basan en el
comportamiento humano y que a continuacién se listan:

e Actuar como las personas. Esta es la definicion de McCarthy, donde el
modelo que se persigue para la evaluacién de los programas, corres-
ponde al comportamiento humano. El llamado Test de Turing (1950)
también utiliza este punto de vista. Un ejemplo de ello es el sistema Eli-
za, un bot (programa software) conversacional.

e Razonar como las personas. Lo importante es como se realiza el razo-
namiento y no el resultado de este razonamiento. La propuesta aqui es
desarrollar sistemas que razonen del mismo modo que las personas. La
ciencia cognitiva utiliza este punto de vista.
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Razonar racionalmente. En este caso, la definicion también se focaliza
en el razonamiento, pero aqui se parte de la premisa de que existe una
forma racional de razonar. La légica permite la formalizacion del razo-
namiento y se utiliza para este objetivo.

Actuar racionalmente. De nuevo el objetivo son los resultados, pero aho-
ra evaluados de forma obijetiva. Por ejemplo, el objetivo de un programa
de juego como el ajedrez, sera ganar. Para cumplir este objetivo es indi-
ferente la forma de calcular el resultado.

A demas de las definiciones anteriormente mencionadas, existe otra clasifica-
cion de la inteligencia artificial, segun son los objetivos finales de la investiga-
cién en este campo:

Inteligencia Artificial débil, considera Unicamente que los ordenadores
pueden simular que razonan y Unicamente pueden actuar de forma inte-
ligente. Los partidarios de esta corriente, consideran que nunca sera po-
sible construir ordenadores conscientes, y que un programa es una Si-
mulacion de un proceso cognitivo pero no un proceso cognitivo en si
mismo.

Inteligencia artificial fuerte, en este caso se considera que un ordenador
puede poseer mente y estados mentales y que por lo tanto, un dia exis-
tira la posibilidad de construir uno con todas las capacidades de la men-
te humana, siendo capaz de llegar a razonar, imaginar,...

7.1 Temas en la Inteligencia Artificial

Aunque existen distintos puntos de vista sobre qué es la IA, hay un acuerdo
importante sobre los resultados atribuibles a esta rama de la informatica, asi
como a la clasificacion de métodos y técnicas desarrollados. A continuacion se
indican los cuatro grandes temas que la componen:

Resoluciéon de problemas y busqueda. La inteligencia artificial tiene por
objetivo resolver problemas de teméticas muy distintas. Para poder
cumplir con este objetivo, dado un problema, es necesario formalizarlo
con anterioridad a su resolucion. Este tema, se centra en cOmo proceder
a dicha formalizacion y posibles formas de solucion.

Representacion del conocimiento y sistemas basados en el conocimien-
to. Es habitual que los programas de IA necesiten incorporar conoci-
miento del dominio de aplicacion para poder proceder con la resolucion
de problemas, este tema se centra en estos aspectos.

Aprendizaje automatico. El rendimiento de un programa puede incre-

mentarse si el programa aprende de la actividad realizada y de sus pro-
pios errores. Se ha procedido al desarrollo de métodos con este objetivo.
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Existen herramientas que también permiten extraer conocimiento a partir
de bases de datos.

¢ Inteligencia Artificial distribuida. Durante sus primeros estadios, la IA
monolitica, en la actualidad, con los ordenadores multiprocesador e in-
ternet, existe interés en las busqueda de soluciones distribuidas. Las
mismas van desde versiones paralelas de métodos ya existentes a nue-
vos problemas relacionados con los agentes autbnomos, consistentes
en programas software con autonomia para la toma de decisiones e in-
teraccion con otros.

7.2 Tecnologias con aplicaciones en la Inteligencia Artificial

A continuacion, listamos las principales tecnologias actuales que estan estre-
chamente relacionadas con la aplicacion de la Inteligencia Atrtificial:

e Generacion del lenguaje natural:
La generacion del lenguaje natural es una subdisciplina de la IA que
convierte datos en texto, lo cual permite a las computadoras comunicar
ideas con un elevado grado de precision. Actualmente su uso se lleva a
cabo en el servicio al cliente para la generacion de informes y resume-
nes de mercado.

e Reconocimiento de voz:
El reconocimiento de voz, est4 basado en sistemas que tienen la capa-
cidad de transcribir el lenguaje humano, encontradndolo actualmente en
sistemas interactivos de respuesta de voz y aplicaciones maviles.

e Agentes virtuales:
Un agente virtual no es mas que un agente informatico o programa con
la capacidad de interactuar con los humanos. Un gran ejemplo de ello
son los Chatbots, utilizados para dar servicio y soporte al cliente, asi
como administradores de hogares inteligentes.

e Plataformas del Machine learning:
El Machine Learning, tema que se desarrolla con mayor profundidad en
el sub capitulo posterior, es una subdisciplina de las ciencias de la com-
putacion y una rama propia de la IA. Tiene por objetico desarrollar técni-
cas que permitan a las computadoras aprender.

e Hardware optimizado con IA:
A través de unidades de procesamiento grafico y central, y de dispositi-
vos de procesamiento especificamente disefiados y estructurados para
ejecutar tareas orientadas por Inteligencia Artificial.

e Sistemas de toma de decisiones:
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Las maquinas inteligentes son capaces de introducir reglas y légica a los
sistemas de IA para que se puedan utilizar para la configuracion del en-
trenamiento inicial, el mantenimiento continuo y la correcta optimizacion.

Plataformas de aprendizaje profundo:

Las plataformas de Deep Learning, usan una forma Unica de Machine
Learning que involucra circuitos neuronales artificiales, con varias capas
de abstraccion que pueden imitar al cerebro humano, procesar datos y
crear patrones para la toma de decisiones. Actualmente se utilizan prin-
cipalmente para el reconocimiento de patrones y clasificacion de aplica-
ciones que solo son compatibles con conjuntos de datos a gran escala.

Biométricas:

Esta tecnologia puede identificar, medir y analizar el comportamiento
humano y los aspectos fisicos de la estructura y forma del cuerpo, per-
mitiendo interacciones mas naturales entre los seres humanos y las
magquinas, incluidas las interacciones relacionadas con el reconocimien-
to del tacto, imagenes, voz y lenguaje corporal.

Automatizacion de procesos robdéticos:

La automatizacion de procesos roboéticos utiliza métodos que imitan y
automatizan tareas humanas para apoyar procesos corporativos, siendo
Gtil para situaciones en las que contratar humanos para un trabajo o ta-
rea resulta demasiado caro o ineficiente.

Analiticas de texto (procesamiento del lenguaje natural):

Esta tecnologia utiliza el andlisis de texto para comprender tanto la es-
tructura de las oraciones, como su significado e intencién, a través de
métodos estadisticos y Machine Learning. Actualmente se da uso a esta
tecnologia en sistemas de seguridad, deteccion de fraude y extraccion
de datos no estructurados.

Defensa cibernética:

La defensa cibernética es un mecanismo de defensa de las redes in-
forméticas que se centra en prevenir, detectas y proporcionar respuestas
oportunas ante ataques o amenazas hacia la infraestructura de la infor-
macion.

Compliance (cumplimiento):

Este término hace referencia a la certificacibn o conformacién de que
una persona u organizacién cumple con los requisitos de practicas acep-
tadas, legislaciones, regulaciones, estandares o términos de un contrato
mediante el procesamiento del lenguaje natural y el Deep Learning.

Redes peer-to-peer:

Las redes peer-to-peer se crean cuando dos o mas ordenadores que se
conectan y comparten recursos sin necesidad de que los datos pasen
por un servidor o computadora centralizada.
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7.2.1 Machine Learning o aprendizaje automatico

El Machine Learning, conocido en espafiol como aprendizaje automatico o
aprendizaje de maquina, nacié como una idea ambiciosa de la IA en la década
de los 60. Para ser mas exactos, es considerada como sub disciplina de la Inte-
ligencia Atrtificial, producto de las ciencias de la computacion y las neurocien-
cias.

Lo que se pretendia estudiar por esta rama, era el reconocimiento de patrones
(en los procesos de ingenieria, matematicas, computacion,...) y el aprendizaje
por parte de las computadoras. En los inicios de la IA, los investigadores tenian
la voluntad de encontrar una forma en la cual las computadoras pudieran
aprender unicamente basandose en datos.

Con el paso de los afios, el aprendizaje automatico comenzo a enfocarse en
diferentes asuntos, tales como el razonamiento probabilistico, investigacion
basada en la estadistica, recuperacion de informacion y continué profundizan-
dose cada vez mas en el reconocimiento de patrones.

Esto ocasiond que en los afios 90 se separara de la Inteligencia Atrtificial para
convertirse en una disciplina por si sola, aunque en algunos ambitos adn sigue
considerandose como parte de la IA.

En la actualidad, el principal objetivo del Machine Learning es abordar y resol-
ver problemas practicos en donde se aplique cualquiera de las disciplinas
numeéricas anteriormente mencionadas.

Como hemos establecido anteriormente, es un campo de las ciencias de la
computacion que, de acuerdo a Arthur Samuel en 1959, le da a las computado-
ras la habilidad de aprender sin ser explicitamente programadas para ello.

Esto se lleva a cabo, haciendo que se repliquen facultades cognitivas del ser
humano, formando modelos que generalizan la informacion que se les presenta
para realizar sus predicciones, siendo los datos la clave de toda esta cuestion.

En realidad, el origen y el formato de los datos no es tan relevante, dado que el
aprendizaje automatico es capaz de asimilar una amplia gama de estos, lo que
se conoce como el Big Data, pero éste no los percibe como datos, si no como
una gran lista de ejemplos practicos.

Las tipologias de Machine Learning existentes se dividen principalmente en
tres grandes categorias, en funcion de sus algoritmos:

e Supervised Learning:
Depende de datos previamente etiquetados, como podria ser el que una
computadora logre distinguir entre distintos tipos de imagenes. Para es-
to, lo normal es que estas etiquetas o rétulos sean colocadas por los se-
res humanos para asegurar la efectividad y calidad de los datos.
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La idea es que las computadoras aprendan de una multitud de ejemplos
y apartir de ahi puedan realizar el resto de calculos necesarios para que
nosotros no tengamos que volver a ingresar ninguna informacion.

Algunos ejemplos de ellos son: el reconocimiento de voz, la deteccion de
spam, reconocimiento de escritura,...

Unsupervised Learning:

En esta categoria lo que sucede es que al algoritmo se le despoja de
cualquier etiqueta, de modo que no cuenta con ninguna indicacion pre-
via, por lo contrario se le provee de una enorme cantidad de datos con
las caracteristicas propias de un objeto para que pueda determinar de
gue se trata, a partir de la informacién recopilada.

Algunos ejemplos son la clasificacion de informacion, deteccion de la
morfologia en oraciones...

Reinforcement Learning:

En este caso en particular, la base del aprendizaje es el refuerzo. La
maquina es capaz de aprender con base a pruebas y errores en un
numero de diversas situaciones.

Aunque es conocedora de los resultados desde el principio, no sabe
cudles son las mejores decisiones para llegar a obtenerlos. Lo que su-
cede es que el algoritmo progresivamente va asociando los patrones de
éxito para repartirlos una y otra vez hasta perfeccionarlos y volverse in-
falible.

Algunos ejemplos de ello son la navegacion automatica, la toma de de-
cisiones,...

La aparicion del Machine Learning ha aportado numerosas ventajas para la
estrategia de negocio y la transformacion digital de las empresas y la apariciéon
de tecnologias transversales que facilitan la vida de los usuarios, como el apro-
vechamiento efectivo del Big Data. De esta forma, podemos decir que el Ma-
chine Learning implica poner la innovacion al servicio de cada nicho de nego-
cio, de manera que descubrimos nuevos patrones o tendencias a partir del ana-
lisis sistematico.

Dicha implantacién en los procesos de negocio puede hacerse de diversa for-
ma y, de igual modo, se podran obtener diferentes beneficios. Estas son algu-
nas de las aplicaciones del Machine Learning:

Buscadores de productos: gracias al cruce de datos, se pueden mostrar
al usuario los productos que realmente esta buscando y teniendo en
cuenta todos sus intereses. Al final estas busquedas, se conseguiran
mejorar las ventas de los productos al mejorar la satisfaccion de los
usuarios.
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e Chatbots personalizados: los Chatbots inteligentes reducen costes y me-
joran el servicio de atencion al cliente. Los avances han conseguido que
estos sistemas inteligentes sean cada vez mas naturales y comprendan
mejor el lenguaje humano.

e Logistica: gracias a los sistemas de prediccién que pueden crear estos
sistemas inteligentes, podran organizar de cara el futuro la organizacion
interna de una compafia, obteniendo predicciones del personal que sera
necesario en una fecha en concreto en base a la carga de trabajo que se
espere.

e Seguridad: ademéas de reconocer determinados comportamientos que
puedan entrafiar riesgos en cuanto a ciberseguridad, también podran
llevar a cabo avances biométricos para agilizar en procedimientos de re-
conocimiento.

e Predicciones: con la mineria de datos, y estudiando el comportamiento
de los usuarios, los sistemas son capaces de establecer predicciones en
funcion del cruce de datos y de los historiales disponibles.

7.2.2 Big Data

El Big Data, que se traduce al espafiol como datos masivos, consiste en
el proceso de recoleccién de grandes cantidades de datos y su inmedia-
to andlisis para encontrar informacion oculta, patrones recurrentes o
nuevas correlaciones entre otros. El conjunto de datos es tan grande y
complejo que los medios tradicionales de procesamiento son ineficaces.

Podemos definir el Big Data con las 5 V's, basado en las caracteristicas
del sistema y a la vez de sus ventajas:

e Volumen: Es la méas evidente haciendo honor al propio término, captar y
organizar toda la informacién que nos llega es esencial para tener regis-
tros completos y que las conclusiones que obtengamos puedan utilizarse
de forma eficiente en la toma de decisiones.

e Velocidad: El tiempo siempre es importante si afrontamos tanto la nece-
sidad de generar informaciéon como la de analizarla, pero lo es mas si
necesitamos reaccionar inmediatamente; todo el proceso pide agilidad
para extraer valor de negocio a la informacién que se estudia y que no
dejar pasar las oportunidades.

e Variedad: Hay que aportar variedad a toda la informacion, que tendra su
origen en datos mas heterogéneos. Uno de los puntos fuertes del Big
Data reside en poder conjugar y combinar cada tipo de informacion y su
tratamiento especifico para alcanzar un todo homogéneo.

e Veracidad: Hace referencia a la calidad del dato y su disponibilidad. En
un entorno descrito por la anterior, se deben encontrar herramientas pa-

45



ra comprobar la informacion recibida. Una de las tecnologias para afron-
tar este reto son las derivadas de la Inteligencia Artificial.

e Valor: El trabajo que se desprende de este tratamiento de datos, debe
servir para aportar valor a quienes la utilicen. Todo el proceso tiene que
ayudar a impulsar el desarrollo, la innovacion y la competitividad, pero
también para mejorar la calidad.

En cuanto a la tipologia de datos que se recogen para su analisis, po-
demos dividirlos en dos grandes categorias:

e Datos estructurados: Aquellos que tienen longitud y formato y que pue-
den ser almacenados en tablas, como pueden ser las fechas de efecto
de las pdlizas.

e Datos no estructurados: Son los que carecen de formato determinado y
no pueden almacenarse en tablas. Pudiendo ser tipo texto como los que
generan los suscriptores en los mensajes intercambiados durante el pro-
ceso de suscripcion de un riesgo o tipo no texto los que tienen formatos
de imagen, audio,... como podrian ser las fotografias que se desprenden
de un informe de inspeccion.

Dentro de esta categoria podemos adicionar los datos semiestructura-
dos, que son los que no pertenecen a bases de datos relacionales ya
gue no se limitan a campos determinados, aunque poseen organizacion
interna 0 marcadores que facilita el tratamiento de sus elementos; como
podrian ser agquellos que se encuentran en documentos XML o HTML.

7.3 Aplicaciones practicas de la Inteligencia Artificial

Hasta el momento se han desarrollado muchisimas aplicaciones que utilizan
algunos de los métodos o algoritmos disefiados en el area de la Inteligencia
Artificial.

El objetivo de este apartado es analizar algunas de las aplicaciones existentes.
Sin embargo, estas no son las Unicas aplicaciones existentes, pues hay méto-
dos desarrollados en esta rama de la informatica que se utilizan en aparatos de
uso mas cotidiano o en el software empleado por empresas y corporaciones.

Por ejemplo, por una parte, podemos encontrar los algoritmos de busqueda
citados anteriormente en los sistemas que construyen horarios teniendo en
cuenta las restricciones de entidades e individuos que participan en ellos.

Por otro lado, los métodos de aprendizaje se usan para recomendar productos
en tiendas virtuales y para seleccionar los anuncios que nos aparecen en el
momento que visitamos ciertas paginas web.

Otro ejemplo es el de los sistemas difusos, uno de los métodos de representa-
cion del conocimiento que han sido aplicados con éxito en problemas de control
de muy diversa tipologia.
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Ciencia de la computacion: Los investigadores de la IA han creado
multiples herramientas para resolver los problemas de elevada compleji-
dad en la ciencia de la computacion. Muchas investigaciones han sido
adoptadas por la rama principal de la ciencia de la computacion y han
dejado de ser consideradas parte de la Inteligencia Artificial. Algunos
ejemplos de esto son:

o El tiempo compartido: este concepto hace referencia a compartir
de forma concurrente un recurso computacional (tiempo de ejecu-
cion en la CPU, uso de la memoria, etc.) entre muchos usuarios
por medio de las tecnologias de multiprogramacion y la inclusion
de interrupciones de reloj por parte del sistema operativo, permi-
tiendo a este Ultimo acotar el tiempo de respuesta del computador
y limitar el uso de la CPU por parte de un proceso dado.

0 Interpretes interactivos: tratan de programas informaticos capaces
de analizar y ejecutar otros programas. Los interpretes se diferen-
cian de los compiladores o de los ensambladores en que mientras
estos traducen un programa desde su descripcion en un lenguaje
de programaciéon al cédigo maquina del sistema, los interpretes
sélo realizan la traduccion a medida que sea necesaria, tipica-
mente, instruccidn por instruccidon y normalmente no guardan el
resultado de dicha traduccion.

o El mouse: dispositivo apuntador utilizado para facilitar el manejo
de un entorno grafico en una computadora, detectando un movi-
miento relativo en dos dimensiones por la superficie plana en la
gue se apoya, reflejandose habitualmente a través de un puntero
en el monitor.

o Programacion orientada a objetos: consistente en un paradigma
de programacion que viene a innovar la forma de obtener resulta-
dos. Los objetos manipulan datos de entrada para la obtencion de
datos de salida especificos, donde cada objeto ofrece una funcio-
nalidad especial.

Finanzas y seguros. Bancos y aseguradoras, hacen uso de la Inteligen-
cia Artificial para organizar operacion, inversiones, seleccion de ries-
gos... En estos sectores, se han empezado a usar sistemas de redes
neuronales artificiales para la deteccion de pagos, reclamaciones o ries-
gos de elevada siniestralidad, para marcarlos de forma que sean poste-
riormente investigados por humanos.

Medicina. Su uso en este campo se puede ubicar desde organizar las
asignaciones de las camas, crear rotaciones de personal y proveer de
informacion médica y otras tareas de importancia.
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Industria pesada. Los robots se ha vuelto comunes en muchas de las in-
dustrias. A menudo se le asignan puestos de trabajo que se consideran
de riesgo para los humanos. Los robots, han demostrado su eficacia en
trabajos que son muy repetitivos, que pueden conducir a errores 0 acci-
dentes derivados de una falta de concentraciéon incluso en trabajos que
los seres humanos pueden considerar degradantes.

Servicio de atencion al cliente. La IA es implementada en asistentes au-
tomatizados en linea que se pueden ver como avatares en las paginas
webs. Se puede hacer uso de ellos por las empresas, con el objetivo de
reducir sus costes de operacion y captacion. Una tecnologia principal
para estos sistemas es el procesamiento del lenguaje natural, que se
basa en el estudio de las interacciones entre las computadoras y el len-
guaje humano, ocupandose de la formulacién e investigacion de meca-
nismos eficaces computacionalmente para la comunicacion entre perso-
nas y maguinas mediante lenguajes naturales.

Técnicas similares pueden ser usadas en maquinas contestadoras, cen-
tros de llamadas, tales como software de reconocimiento del habla, para
gue a través de ordenadores se realicen servicios de atencion al cliente,
mineria de texto y procesamiento del lenguaje natural, para permitir un
mejor trato a los clientes, entrenamiento de agentes por mineria automa-
tica de las mejores practicas de las interacciones pasadas.

Transportacion, controles de logistica difusa, basada en lo relativo a lo
observado como posicién diferencial, han sido desarrollados para cajas
de cambios automaticas en los automoviles.

Mantenimiento de las telecomunicaciones, utilizando la busqueda heuris-
tica, algoritmo de busqueda disefiado para localizar un elemento con
ciertas propiedades o caracteristicas dentro de una estructura de datos,
en la administracion de sus empleados, por ejemplo para la programa-
cion de los horarios de trabajo.

Otros, distintas herramientas de inteligencia artificial también se estan
usando ampliamente en la seguridad nacional, reconocimiento del habla
y texto, mineria de datos y filtrado de correo spam. También se estan
desarrollando aplicaciones para el reconocimiento de gestos (compren-
sion del lenguaje de signos por las maquinas), reconocimiento de voz
individual y global (varias personas en un espacio ruidoso), reconoci-
miento de expresiones faciales e interpretacion de emociones y sefiales
no verbales.

48



7.4 Propuesta de normativa Europea para la aplicacién de la In-
teligencia Artificial y robotica

El pasado 16 de febrero de 2018, se sometié a votacion un informe elaborado
por la eurodiputada Mady Delvaux, en el que se realizé una propuesta con un
marco legal comudn para la industria que pone en aplicacion la tecnologia de la
Inteligencia Artificial y maquinaria robadtica la cual dispone de equipos sensoria-
les e interconexién por el cual se realiza un proceso de recabado de datos.

Este marco legal, se esta debatiendo aun por La Comision Europea, el 6rgano
ejecutivo de la Union. Es alli donde se decidira si regular o no esta tecnologia
para gue se causen los minimos desajustes posibles en su proceso de implan-
tacion en la sociedad, basicamente todo ello relacionado con la pérdida de
puestos de trabajo que se puede producir, como consecuencia de la utilizacion
de la inteligencia artificial para la automatizacion de procesos.

En cuanto a la atribucion de responsabilidades se exponen dos opciones, apli-
car el principio estricto de responsabilidad, atribuyendo la misma al fabricante
que a su vez podra derivarlas a sus proveedores o enfocandolo hacia una eva-
luacion del riesgo, para el que se requiere de realizacion de pruebas previas y
un sistema de compensacion al que contribuyan las distintas partes implicadas.
Se baraja también la opcion de la creacion de un seguro obligatorio.

Para evitar que el impacto de lugar a problemas mayores, la Union Europea
lanza una propuesta de varias leyes para su implantacion:

e Todos los dispositivos deberan disponer de un interruptor de emergen-
cia.

e No se podran causar dafios a los seres humanos, por lo que quedaria
expresamente prohibido la utilizacion de esta tecnologia con la intencio-
nalidad de causar dafios a los seres humanos.

¢ No esta permitida la creacidén de vinculos emocionales, la ley trata de ser
un recordatorio a que la Inteligencia Artificial no tiene esa capacidad
atribuida.

e Creacion de un seguro obligatorio, puesto que tanto el fabricante como
el propietario seran los responsables de cualquier problematica que se
pueda generar. De momento se propone su requerimiento para aquellas
interfaces de IA que tengan un mayor potencial causar dafios en caso de
producirse un fallo en su programacion.

e Establecer derecho y obligaciones, la figura denominada “personas
electrénicas”, es la elegida para definir a los aparatos impulsados por In-
teligencia Atrtificial, por el hecho de que se les denomine con el término
“personas” implica que deberan tener derechos y obligaciones, se espe-
cula que deberan asumir responsabilidades de sus actos ante la ley, jun-
to a su propietario y desarrollador.
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e Aplicacion de impuestos sobre ello, con el objetivo de reducir el impacto
social de desempleo que pueda causarse, se propone su cotizacion a la
Seguridad Social y el pago de impuestos asimilables a los de las perso-
nas fisicas, al producir una plusvalia con sus labores desempefadas
gue comportan un beneficio econémico. Con ellos se evitara que la caja
de los distintos estados deba asumir la busqueda del beneficio empresa-
rial con la sustitucion de trabajadores por software.

7.5 La entrada de la Inteligencia Artificial en el sector asegura-
dor

La Inteligencia Artificial ha empezado a transformar toda la cadena de valor de
negocio en el sector asegurador mediante la combinacion de distintos avances
tecnoldgicos como la creacion y el procesamiento del lenguaje natural, el Ma-
chine Learning o los agentes inteligentes y autbnomos entre otros.

La automatizacién, ya no es solo la utilizacién de robots en lineas de produc-
cion, los robots con inteligencia artificial, han comenzado a introducirse en el
trabajo del conocimiento, donde con su capacidad de aprendizaje cada vez su
papel va a ser mas relevante.

Al mismo tiempo, el nacimiento de startups cuyos servicios digitales alternan o
complementan a los tradicionales del sector asegurador, estd haciendo que
florezca un nuevo sector, el de las insurtech.

Son las insurtech quienes estan investigando y encontrando nuevas aplicacio-
nes tecnoldgicas en el negocio de los seguros. Con ellas el negocio puede re-
sultar mas rentable, personalizado y accesible al cliente en el momento de la
contratacion de su péliza de seguros.

Este, es el reto al que se enfrenta el negocio tradicional asegurador, donde po-
CO a poco se esta produciendo un cambio invirtiendo en todo lo anteriormente
mencionado.

Uno de los ejemplos mas destacados de los ultimos tiempos es Lemonade,
basado en una plataforma P2P de seguros, alimentada en base a la Inteligen-
cia Artificial y la economia del comportamiento, proponiendo el remplazar a los
brokers por Bots.

Con el internet de las cosas, las aseguradoras pueden prevenir pérdidas, redu-
ciendo los riesgos antes de que se produzca el siniestro. Un ejemplo de ello, es
un sistema de deteccion de incendios conectado a un dispositivo mévil, que
permitira dar aviso a los bomberos en el caso de que se produzca un incendio y
logrando anticipar su intervencion antes de que el incendio sea mayor y pro-
duzca dafios de mayor cuantia.

La IA tiene también influencia en la evaluacion de riesgos y la suscripcion del

seguro. Cada vez es mayor la informacion que se almacena en las maquina
sobre nosotros, por lo que a través del Big Data, es posible medir y analizar los

50



riesgos en los que vivimos inmersos o0 que se pueden llegar a asumir en deter-
minadas situaciones. De cara a los interesados en la contratacién de una pdéliza
de seguros, esto puede influir:

e Positivamente, ofreciendo productos personalizados a cada cliente por
un precio justo en funcion del riesgo que se asume.

¢ Negativamente, estableciendo primas gravadas para aquellos riesgos
con una elevada probabilidad de ocurrencia de siniestro.

En el sector asegurador, la experiencia del usuario constituye un elemento fun-
damental de la relacion entre la compaifiia y el asegurado. Cuando un cliente se
dirige a una aseguradora, generalmente lo hace en momentos delicados, cuan-
do ha tenido lugar la ocurrencia de un siniestro.

Cada vez son mas los clientes que realizan la gestién de sus productos y con-
tratacién de forma on line. Este incremento en el comportamiento del asegura-
do equivale a costes mas bajos a cambio de mantener un didlogo en tiempo
real y dinamico con su proveedor, de aqui la necesidad de la intervencion de
los Chatbots.

No obstante, el principal objetivo de la incorporacion de esta tecnologia es la
reduccion de los costes, aprovechando por parte de las aseguradoras la refor-
mulacion de procesos obsoletos y de esta forma mejorar incrementando su ren-
tabilidad.

Algunos ejemplos de ellos son la gestién automatizada de siniestros, la sus-
cripcidn de riesgos con particularidades, el lanzamiento de nuevas ofertas al
mercado, las renovaciones de las operaciones en cartera y el uso de la ciencia
de los datos para la deteccion del fraude.

A parte de los procesos internos de las aseguradoras, la Inteligencia Artificial
también esta produciendo cambios en la mediacién donde poco a poco se esta
reduciendo el valor afiadido que anteriormente aportaba.

En resumen, de la aplicacién de la Inteligencia Atrtificial en el sector asegura-
dor, podemos distinguir entre cuatro grandes areas:

e Facilitar los servicios actualmente existentes, acercandolos a la forma en
gue el ser humano percibe y se comunica.

e Creacion de nuevos servicios, aun no contemplados por el sector.
e Automatizar tareas que requieren de esfuerzo intelectual.

e Descubrir nuevos fendmenos en la propia actividad que tengan valor de
negocio.
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7.6 Ventajas y riesgos de la aplicacion de la Inteligencia Artifi-

cial

La entrada de la Inteligencia Artificial en nuevos ambitos tanto en lo referente al
ambito personal como empresarial, comporta una serie ventajas y riesgos que
a continuacion se listan:

e Ventajas de la Inteligencia Atrtificial:

0]

0]

0]

Reduccion de las posibilidades de error en los procesos.
Incremento en la precision durante la toma de decisiones.

Realizacion de tareas que comportan riesgo sobre los seres
humanos.

Deteccion de fraude en sistemas de organizacion y gestion de re-
gistros

Disminucién de los costes ante la reduccion de la intervencion de
los recursos humanos en los procesos.

Toma de decisiones correctas y logicas sin la intervencion de sen-
timientos que asociados a los estados de animo pueden influir en
la eficiencia humana.

Realizacion de tareas repetitivas sin aporte de valor, que pueden
mejorarse con la experiencia de su realizacion.

Realizacion de tareas que requieren de precision, permitiendo
ajustes en la velocidad y tiempo de realizacion.

¢ Riesgos en el uso de la Inteligencia Atrtificial:

0]

o

0]

o

Problematica con la ética y valores morales, generados de la re-
creacion de la inteligencia humana de forma artificial.

Pérdida de efectividad en el almacenamiento, acceso y recupera-
cion de datos, en comparacion al cerebro humano.

Pérdida de eficiencia en la respuesta ante situaciones muy cam-
biantes.

Posible incremento eventual en el desempleo ante la sustitucion

de puestos de trabajo que actualmente requieren de la inteligen-
cia humana por maquinas.
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8. La Inteligencia Artificial en la suscripcion de
riesgos

En la actualidad son escasas las compafias aseguradoras que han implantado
sistemas de Inteligencia Artificial en sus procesos internos de suscripcién de
riesgos. La aplicacion de esta tecnologia en dicho proceso puede aportar im-
portantes beneficios puesto que comporta una evaluacion del riesgo mas preci-
sa debida a la gran cantidad de datos que se dispone y la ayuda a su andlisis a
través de los algoritmos de aprendizaje cada vez mas sofisticados.

Con su aplicacién, se facilitaria la fijacién de precios en funcién de los riesgos
individuales de cada cliente, reduciéndose el compas de espera en aquellos
casos en que en la actualidad se requiere de estudio por parte del suscriptor de
riesgos, aportandose resoluciones mas homogéneas ante situaciones simila-
res, una reduccion de los costes que repercuten directamente a la competitivi-
dad de las primas y la posibilidad de crear asistentes virtuales que facilitasen a
los mediadores el conocimiento y comercializacion de los productos.

En el presente capitulo, concluyendo con todo lo anteriormente expuesto, pre-
tende desarrollar la incorporacion de la IA en el proceso de suscripcion de ries-
gos realizado por parte de las compafias aseguradoras, haciendo un recorrido
de las tecnologias que pueden ser de aplicaciéon, como podria realizarse su
implantacion y una posible propuesta de aplicacion para aquellas casuisticas
mas repetitivas y que de su gestion no se deriva un valor afiadido a la misma,
todo ello centrado en el seguro Multirriesgo de Hogar.

8.1 Implantaciéon de la Inteligencia Artificial en el proceso de
suscripcion.

Para proceder con la implantacién de un sistema de Inteligencia Artificial dentro
del proceso de suscripcion de riesgos se deben tener en cuenta los siguientes
aspectos:

e Modernizar la tecnologia de administracion de datos, ya que las iniciati-
vas de IA se basan en enormes cantidades de datos, por lo que las tec-
nologias de la informacion necesitaran de nuevas herramientas para
administrar de manera efectiva todos esos datos. Si las bases de datos,
la integracion de datos, la capacidad de almacenamiento y las redes no
son las correctas, no sera posible su implantacion.

e Actualizar el hardware de infraestructura, puesto que las iniciativas de In-
teligencia Artifical, requieren una respuesta mas rapida, un mayor alma-
cenamiento, mayor ancho de banda y redes de baja latencia. La falta de
servidores se puede afrontar con procesadores especialmente disefia-
dos aunque se acaba haciendo necesaria su sustitucién por servidores
altamente escalables con aceleradores que permitan la reduccion los
tiempos del entrenamiento del modelo.
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e Evaluar al personal, ya que la Inteligencia Artificial requiere un conjunto
diferente de habilidades para administrar las cargas de trabajo tradicio-
nales. Se debera invertir en la capacitacion de los empleados actuales o
contratar nuevo personal capacitado. Es necesario disponer de trabaja-
dores calificados que puedan analizar e interpretar las cantidades masi-
vas de datos involucrados.

e Implementar plataformas predictivas y aprendizaje automético, permi-
tiendo al personal su colaboracién y simplificacion de proyectos en dife-
rentes lineas de negocio. A través de los ingenieros de datos sera mas
efectiva su capacitacion implementacion y administracién de modelos y
canalizaciones de datos si se administran centralmente por las tecnolog-
ias de la informacion.

¢ Implementar plataformas de analitica de texto, procesamiento del len-
guaje natural y analitica del habla para su utilizacion para distintas areas
de la organizacion.

8.1.1 Cdbdigo ético para la implantacién de un sistema de Inteligencia Arti-
ficial.

A continuacion plasmamos un decalogo o codigo ético que toda empresa de-
beria respetar antes de la elaboracion de su propio sistema de Inteligencia Arti-
ficial.

e La lA deber reflejar la diversidad de los usuarios a los que sirve, el hecho
de que se automatice un proceso, no debe significar que se estandarice
y sea el mismo para todos. La tecnologia y programacién deben ser lo
bastante complejas para que la interaccion con cada usuario sea perso-
nalizada.

e La IA debe rendir cuentas de la misma forma que el empleado puesto
que tras varias interacciones con el usuario, la Inteligencia Artificial in-
crementa su conocimiento sobre el mismo y debe actuar en consecuen-
cia, responsabilizandose de sus acciones y decisiones como haria un
empleado tradicional.

e Se debe recompensar a la Inteligencia Artificial por sus procesos, para
gue mejore su servicio incrementando la recogida de datos. Las medidas
de aprendizaje y refuerzo deben construirse no solo basandose en lo
que la Inteligencia Artificial o los Bots hacen para lograr un resultado, si-
no cémo se alinean con los valores humanos para poder obtener el re-
sultado 6ptimo.

eLa IA sustituird puestos de trabajo, pero también creara nuevos empleos,

por lo que si no queremos que la incursién de la Inteligencia Artificial de-
ntro de nuestra organizaciéon suponga el despido de personal, hay que
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formar a los trabajadores para que adquieran habilidades de utilidad pa-
ra la convivencia con esta tecnologia en el @mbito laboral.

8.2 Aplicacién actual en la suscripcion de riesgos del producto
Multirriesgo de Hogar

En la actualidad la Inteligencia Artificial para la suscripcion del ramo de hogar
seria de aplicacién para aquellas propuestas mas repetitivas que no puedan
ser gestionadas de forma autébnoma con la tecnologia existente en la organiza-
cion y que es llevada a cabo por parte del suscriptor sin que ello suponga un
gran aporte de valor.

De cara a un futuro, esta tecnologia se podria implantar para gestionar el global
de la suscripcion, procediendo al cambio por los actuales automatismos exis-
tentes en el momento de la tarificacion del riesgo.

En el presente capitulo, se realiza una propuesta de una posible aplicacion una
vez implementada la IA para el proceso suscripcion de riesgos de hogar, para
dar solucién a aquellas casuisticas que provocan con una mayor frecuencia, la
salida del automatismo establecido. Todos los procesos y datos aportados refe-
rentes a la frecuencia de las casuisticas han sido obtenidos de propia expe-
riencia laboral.

¢ Duplicidad de un riesgo existente en una poliza en vigor:

Suponiendo que disponemos de un sistema que mediante el cruce de
datos en el momento de la emision, busca coincidencias por ejemplo con
el NIF del tomador, el nimero de cuenta, el ramo y el cédigo postal don-
de se encuentra ubicado el riesgo. Al detectar el sistema la coincidencia
de estos datos con una pdliza en vigor existente en la cartera, la pro-
puesta sale del automatismo para que la misma pueda ser verificada por
el suscriptor.

La labor que se realiza por parte del suscriptor, es una comprobacion
con la péliza existente en la cartera con el objetivo de verificar que la so-
licitud de aseguramiento del riesgo, no se trata del mismo que el detec-
tado durante el cruce de datos. Las comprobaciones que se realizan pa-
ra su aceptacion y donde no deben existir coincidencias son:

» Tipos de riesgo.

» Afios de construccion.

= Superficies de las viviendas.

= Uso de las viviendas.

= Régimen de utilizacion.

= Ubicacion de las viviendas, teniendo en cuenta las direc-
ciones completas. Poblacion, calle, nUmero y piso.
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Tras realizar estas comprobaciones, si de las mismas no se detectan co-
incidencias, justificando que se trata de riesgos distintos, se procederia a
su aceptacion.

Esta casuistica en concreto, supone aproximadamente un 12% de las
solicitudes sobre el total de la suscripcién no automatica.

Duplicidad de un riesgo existente en una poliza anulada:

Muy similar a la anterior situacion, con la particularidad de que en este
caso se trata de un riesgo en poliza anulada.

En este caso por parte del suscriptor se realiza el correspondiente anali-
sis para concluir si se trata del mismo riesgo o no, de ser asi en funcion
de los dias trascurridos desde la anulacion, en lugar de aceptar la nueva
solicitud de aseguramiento, se procede a la rehabilitacion de la pdliza
anulada que ya aseguraba el riesgo, aportando la correspondiente carta
de no siniestralidad firmada por el cliente.

Esta situacion, supone aproximadamente un 7% de las solicitudes sobre
el total de la suscripcion no automatica.

Riesgo asegurado en pdliza anulada por alta siniestralidad:

Para esta casuistica en concreto, se deberia primero identificar si el
riesgo anteriormente anulado por alta siniestralidad, se trata del mismo
que se pretende asegurar de nuevo. En el momento que se concluya
que si, se debera proceder a comprobar datos de la pdliza anulada que
determinaran su aceptacién de nuevo, las condiciones y la prima a pa-
gar, los datos seran:

= Si es cliente en la actualidad, es decir si dispone de otros
productos contratados en vigor con la compafia.

» 9% de siniestralidad de la pdliza anulada.

» Garantias afectadas por dicha siniestralidad.

» Frecuencia siniestral, por cada una de las garantias afecta-
das.

Este caso, supone aproximadamente un 6% de las solicitudes sobre el
total de la suscripcién no automatica.

Texto informado por el mediador en campos destinados a ello:

En los casos en que en las propuestas de aseguramiento en ocasiones
se introduce texto aclaratorio para que aparezca en la documentacion

contractual, el suscriptor revisa el mismo, con el objetivo de que no cau-
se modificaciones sobre las condiciones contractuales de la péliza.
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Este motivo, supone aproximadamente un 11% de las solicitudes sobre
el total de la suscripcién no automatica.

Descuentos en primas para la captacion superiores a los disponibles en
automatico:

Para esta casuistica, se hace un analisis del riesgo a asegurar, el nego-
cio en cartera del cliente y el mediador que realiza la peticidn. Si se trata
de un riesgo que no agravado por sus caracteristicas, el cliente tiene
productos ya contratados y se trata de un mediador afecto a la comparfi-
ia, se incrementan los descuentos teniendo en cuenta la relacion capita-
les, garantias y prima.

Descuentos en prima justificados por aporte de oferta de competencia.

Ante esta casuistica por parte del suscriptor se analiza la solicitud de
aseguramiento realizando una comparativa con la oferta de la compe-
tencia, con el objetivo de adaptar la solicitud en base a capitales, garant-
ias y prima segun las ofertadas, teniendo en cuenta la totalidad de los
descuentos aplicados en la péliza y comparando los mismos con los de
pélizas de riesgos con caracteristicas similares, para determinar como
de alejado esta de la oferta de la competencia.

Aplicacion de descuentos en pdélizas de la cartera superiores a los dis-
ponibles en automético.

Delante de este tipo de solicitudes, por parte del suscriptor se realiza un
analisis del resultado de la poéliza en cartera, los descuentos que la mis-
ma tiene aplicados y el grado de vinculacion del cliente con la compafiia.
Siempre que el resultado de la pdéliza sea positivo, se incrementan des-
cuentos, acercando la prima a la de nueva suscripcion del riesgo.

En el caso de que la pdliza en cartera, de un resultado negativo, se ana-
liza el cliente, si la totalidad de los productos contratados aportan un re-
sultado positivo, se procede incrementando los descuentos aproximando
la prima a la nueva suscripcion con el objetivo de mantener al cliente.

Las casuisticas anteriormente listadas, referentes a descuentos en prima

por las distintas casuisticas indicada, suponen aproximadamente un
15% de las solicitudes sobre el total de la suscripcion no automatica.

Incremento de los limites de garantias segun lo establecido en el ambito
del automatismo.

En estos casos en los que se solicita el incremento de limites por encima
de lo previsto para dichas garantias, por parte del suscriptor se analiza
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la relaciéon entre el incremento del limite y los capitales asegurados para
continente y contenido segun la relacién existente entre el limite y los
mismos, se tiene en cuenta el cliente que lo solicita y el grado de vincu-
lacion del mediador.

En funcién de lo anteriormente indicado, se concluye en el rechazo y
aceptacion con el correspondiente recargo en prima en funcion del in-
cremento solicitado.

Esta situacion, supone aproximadamente un 5% de las solicitudes sobre
el total de la suscripcion no automatica.

8.3 Proceso de implantacion de un sistema de aprendizaje au-
tomatico predictivo para latoma de decisiones

Para poder dar solucion a las casuisticas de anteriormente mencionadas, la
elaboracion del sistema de aprendizaje automéatico predictivo para la toma de
decisiones debera realizarse en base a este arbol de decision y mediante la
implementacion de un algoritmo de clasificacion.

Figura 12. Arbol de decisién

| Enfoque del problema |—“—’| Recopilacién de datos I<

Re-entrenar

Entreno del modelo
| Integracion de datos Ba (algoritmo de
clasificacion) ry

Monitorizar y testing

A 4
Preparacion y
limpieza de datos

Evaluacion del
modelo

Visualizacion y | Implementacion del
analisis de datos modelo
3
A4
NO S|
Se cumplen los

objetivos?

Fuente: Elaboracién propia

El objetivo que se persigue, es su aplicacion en los puntos mencionados en el
anterior capitulo que en la actualidad carecen de automatismo.

De inicio, debemos recopilar todos los datos necesarios para la implantacion
del sistema, disponibles en las bases de datos de la compafia aseguradora,
tanto por tipologias de riesgos, decisiones tomadas con anterioridad, resultado
de las mismas, informacion sobre clientes y mediadores.
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Posteriormente se debera trabajar con dichos datos, integrandolos, prepararlos
para su posterior analisis y poder entrenar el modelo a través del un algoritmo
de clasificacion necesario para llevar a cabo el proceso.

Una vez realizado lo anteriormente mencionado, se deber& evaluar el modelo
obtenido y analizar si se cumplen los objetivos establecidos. Si se han cumplido
se implantara el modelo y se monitorizara, de no ser a si, se volvera a iniciar de
nuevo el proceso.

Hay que tener en cuenta que una vez implementado el modelo, el mismo se

debe mantener vivo introduciendo nuevos datos recopilados, con el objetivo de
gue se encuentre actualizado.
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9. Capitulo de conclusiones

La continuidad de una entidad aseguradora dentro del mercado, radica en co-
nocer la evolucion de la sociedad y evaluar como esta puede afectar al negocio
asegurador. Esto ha generado la inquietud de analizar las consecuencias de la
entrada de las nuevas tecnologias, concretamente la de la Inteligencia Atrtificial
y como estas pueden afectar a los procesos internos llevados a cabo por parte
de las compafias de seguros, en lo referente al proceso de suscripcion de
riesgos, concretamente para aquellas casuisticas que actualmente carecen de
automatismo y requieren de la intervencion del equipo humano para su resolu-
cion, centrandolo especificamente en el producto de Multirriesgo de Hogar.

En el presente estudio, se ha tratado la situacion econdémica actual, la evolu-
cion del sector asegurador, conceptualizacion del riesgo, el seguro Multirriesgo
concretando en el ramo de Hogar, se ha definido el proceso de suscripcion del
riesgo diferenciando entre la automatica y la no automatica, se ha introducido la
Inteligencia Artificial y como ésta se podria aplicar en el proceso de suscripcion
del seguro Multirriesgo Hogar para aquellas casuisticas que con una mayor
frecuencia salen de los automatismos actualmente existentes para dicho pro-
ceso.

En la actualidad, las compafias aseguradoras disponen de automatismos du-
rante el proceso de suscripcion, para aquellos riesgos y procesos estandariza-
dos y parametrizados, que permiten al mediador la tarificacion y cotizacion de
los mismos sin necesidad de que sean supervisados por parte de las unidades
de suscripcién, pudiendo presentar al cliente la oferta al instante.

En el momento que la tipologia de riesgos y sus caracteristicas, salen de lo
establecido en las normas técnicas de suscripcidon automética, provocan una
salida del automatismo que conlleva que la solicitud deba ser supervisada por
el suscriptor, tratandose en ocasiones de tareas repetitivas sin aporte de valor
afadido por su parte.

El hecho de que una solicitud pase de la gestion automatica a la no automatica,
comporta:

e Incremento del tiempo transcurrido desde la tarificacion a la presentacion
de la oferta definitiva al cliente.

¢ Incremento de los costes, al tener que intervenir el equipo humano para
su gestion.

e Toma de decisiones que puede diferir ante casuisticas similares, provo-
cada por la subjetividad que se deriva del analisis.

e La posibilidad de presentar ofertas personalizadas al cliente adecuadas
a sus necesidades.
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e Reduccion de la prima media derivada de las demoras acontecidas en la
presentacion de la oferta final al cliente.

¢, Qué beneficios puede aportar la aplicacion de la Inteligencia Artificial al pro-
ceso?

Con la aplicacién de esta tecnologia, se podran derivar hacia el automatismo
aguellas casuisticas con una mayor frecuencia que actualmente se gestionan
por parte de las unidades de suscripcion, reduciendo la salida del automatismo
en aproximadamente un 50% y aportando los siguientes beneficios al proceso:

e Reduccion de los tiempos trascurridos entre la tarificacion de riesgo y la
presentacion del proyecto de seguro al cliente.

¢ Reduccion de los costes, al no tener la intervencién del equipo humano
para estas casuisticas que anteriormente lo requerian.

e Homogeneizar las decisiones tomadas ante casuisticas similares, al no
derivarse elementos subjetivos del andlisis.

e Se mantendria la posibilidad de presentar ofertas al cliente, adecuadas a
las necesidades demandadas.

e Incremento de la prima media, al reducirse los tiempos de espera deri-
vados del analisis.

Otro aspecto a tener en cuenta, todo y que no se ha incluido en el presente
estudio, es su uso en el analisis de la informacion de los siniestros, ya que
aportaria la posibilidad de reevaluar las variables existentes de tarificacion y
suscripcion y la posibilidad de detectar nuevas, ayudando al dinamismo en el
estudio de las caracteristicas del riesgo.

Con todo lo anteriormente expuesto, podemos afirmar que la Inteligencia Artifi-
cial aplicada a los procesos de suscripcion, puede ser implantada por las com-
pafiias aseguradoras, ya no solo para proceder de forma autbnoma en los pro-
cesos que actualmente carecen de automatismo, si no para llevar a cabo de
forma integra el proceso de suscripcion de riesgos, teniendo en cuenta la expe-
riencia adquirida anteriormente en cuanto a los resultados aportados vy tipolog-
ias de riesgos existentes, como por el perfil de los clientes que han estado
asegurados.
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