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El camino hacia el crecimiento de los
aseguradores: acoger el futuro

n el afio 1997, Progressive Insurance fue

pionera en el uso de Internet para la

compra en linea de seguros de automoviles,
en tiempo real.! En una industria conservadora, el
enfoque innovador de Progressive rompid varios
intercambios establecidos
durante largo tiempo,
agitando los canales
tradicionales de distribucién
y empoderando a los
consumidores con
transparencia en el precio.

Este experimento en la

distribucion terminé
transformando la industria
en su conjunto. Las ventas
en linea rapidamente
forzaron a los aseguradores
a evolucionar sus
capacidades de
segmentacion de los
clientes y, eventualmente, a
refinar la fijacion de los
precios. Esas
modificaciones impulsaron
el crecimiento mediante
permitirles a los
aseguradores servir a
segmentos del mercado
anteriormente no
asegurables. Y en la medida
en que la segmentacion se convirtié en una apuesta
sobre la mesa para los operadores, un nuevo
conjunto de herramientas, tales como las
capacidades en linea de comparacion de tarifas,
surgié para capturar la atencién de los clientes. Los
aseguradores se esforzaron para mantener su

El 10T es
fundamentalmente
una arquitectura de
tecnologia que une

las tecnologias
existentes de

manera gue se
puedan lograr

nuevos beneficios.

ventaja competitiva mediante la innovacion, pero la

extendida transparencia en la fijacién del precio del

producto con el tiempo cre6 enorme competencia

en el precio y en Gltimas llevo a la mercantilizacion

del producto. Las herramientas y técnicas que
pusieron al asegurador en la silla del
conductor lentamente trasladaron el
balance de poder al cliente.

Este estudio de caso de la
innovacion de los seguros y sus
consecuencias no intencionales
puede ser un precursor para la
préxima generacion de la
conectividad digital en la industria.
Hoy, la disponibilidad de nuevas
fuentes ilimitadas de datos que
pueden ser explotados en tiempo real
de manera radical est4 alterando
como interacttan los clientes y los
negocios. Y el conjunto de
tecnologias conocidas como el
Internet de las Cosas [Internet of
Things (10T)] esté acelerando la
experimentacion de Progressive y
otras compafiias de servicios
financieros. Con el crecimiento
potencial del 10T, las maneras en las
cuales los ciudadanos se
comprometen con sus carros, casas, y
cuerpos son cada vez mas
inteligentes cada dia, y esperan que los negocios
que patrocinan sigan el ritmo de esta evolucion. Los
seguros, una industria generalmente reconocida por
su conservatismo, no es la excepcion.



El 10T puede todavia estar en su infancia, pero su
potencial para darle nueva forma a la manera como los
aseguradores valoran, fijan el precio, y limitan los riesgos
ya es bastante prometedora. No obstante, dado que la
innovacion de manera inevitable genera posibilidades y
consecuencias no intencionales, en las etapas tempranas
de la planeacion los aseguradores necesitaran examinar
las estrategias desde todos los angulos.

Para entender de mejor manera las potenciales
aplicaciones de 10T en la industria de seguros, el Deloitte
Center for Financial Services (DCFS), junto con
Wikistrat, realizé una simulacion crowdsourcing ™ para
explorar las implicaciones de la tecnologia para el futuro
de la industria de servicios financieros. Los investigadores
sondearon a los participantes (13 con doctorado, 24
expertos cibernéticos y en tecnologia, 20 expertos
financieros, y 6 emprendedores) provenientes de 20 paises
y les solicitaron imaginar cémo la tecnologia del 1oT
puede ser aplicada en un contexto de servicios
financieros. Los resultados (figura 1) no son una
compilacion exhaustiva de escenarios ya en juego o

El internet de las cosas en la industria de seguros

futuros sino, mas aun, una ilustracién de varios ejemplos
de cdmo esos analistas consideran que el 10T puede darle
una nueva forma a la industria.?

Conectividad y oportunidad

Incluso esta muestra pequefia de posibles
aplicaciones del 10T muestra como la conectividad
incrementada puede generar tremendas oportunidades
nuevas para los aseguradores, mas alla de personalizar las
tarifas de las primas. Ademas, si es aprovechada de
manera efectiva, la tecnologia del 10T potencialmente
podria impulsar las tarifas de tradicionalmente
crecimiento organico de la industria mediante la creacion
de nuevos tipos de oportunidades de cobertura. Les ofrece
a los operadores la oportunidad de liberarse de la
tendencia de mercantilizacion del producto que ha
abandonado muchas lineas personales y comerciales para
competir principalmente en precio méas que en
diferenciacion de la cobertura o servicio al cliente.

Figura 1. Ejemplos de cémo la tecnologia del IoT puede darle una nueva forma a la industria de seguros

El movimiento
hacia modelos de seguros
basados-en-el-uso probablemente
disminuira el riesgo y reducira los
nameros y el volumen de los
reclamos.

Las companiias de
seguros podrian no solo monetizar
el riesgo, sino también el trabajo con
fabricantes de aplicaciones, automaviles,
y otros equipos, a fin de reducir el riesgo actual.

Las tasas de
pérdida deben disminuir
de manera notable.

Existe oportunidad
para desarrollar y fijar el precio
en tiempo real de paquetes de micro
seguros para satisfacer la demanda
cambiante.

Fuente: Andlisis de DCFS basado en ejercicio de crowdsourcing realizado con Wikistrat.

* Crowdsourcing = obtener informacién o input sobre una tarea o Proyecto particular mediante vincular los servicios de una serie de personas, ya sea pagas 0 no-

pagas, tipicamente via Internet (N del t).
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Por ejemplo, un asegurador puede usar la tecnologia
del 10T para aumentar de manera directa la rentabilidad
mediante transformar el componente pérdida del estado de
ingresos. Los datos basados en 10T, cuidadosamente
obtenidos y analizados, pueden ayudarles a los
aseguradores a evolucionar desde una postura defensiva —
esparciendo los riesgos entre los tomadores de las polizas y
compensandolos por las pérdidas — hacia una postura
ofensiva: en primer lugar ayudar a los tomadores de las
polizas a prevenir las pérdidas y a los aseguradores a evitar
reclamos. Y mediante evitar reclamos, los aseguradores no
solo podrian cosechar las recompensas de la rentabilidad
incrementada, sino también reducir las primas e intentar
mejorar las tarifas de retencion de los clientes. Varios
ejemplos, tanto especulativos como de la vida real,
incluyen:

e Sensores inmersos en la infraestructura comercial
pueden monitorear las violaciones de la seguridad tales
como el fumar, el moho, o los humos téxicos,
permitiendo ajustes a los entornos para atajar o al
menos mitigar un evento potencialmente peligroso.

e  Sensores portatiles podrian monitorear los
movimientos del empleado en &reas de riesgo alto y
transmitir los datos a los empleadores en tiempo real
para advertir al usuario el peligro potencial asi como
también disminuir el fraude relacionado con accidentes
en el lugar de trabajo.

e  Sensores inteligentes en las viviendas podrian detectar
la humedad en una pared proveniente de fuga en las
tuberias y alertar al propietario de la vivienda antes de
la fractura de la tuberia. Esto podria ahorrarle al
asegurador un reclamo grande y al propietario de la
vivienda tanto inconvenientes considerables como
pérdida de objetos de valor irremplazables. Lo mismo
se puede decir de ubicar sensores de 10T en

propiedades de los negocios y maquinaria comercial,
mitigando el dafio a la propiedad y las lesiones de
trabajadores y clientes, asi como pérdidas por
interrupcion de los negocios.

e  Calcetines y zapatos que pueden alertar temprano a los
diabéticos sobre potenciales Ulceras en los pies,
angulos extrafios en las articulaciones, presion
excesiva, y qué tan bien esta bombeando la sangre a
través de los capilares ahora estan entrando en el
mercado, ayudando a evitar costosos reclamos médicos
y por incapacidad asi como también amputaciones que
potencialmente puedan alterar la vida.®

Mas alla de minimizar las pérdidas, las aplicaciones
del 10T también potencialmente podrian ayudarles a los
aseguradores a resolver el dilema que durante mucho
tiempo han enfrentado: cémo mejorar la experiencia del
cliente, y por consiguiente la lealtad y la retencion, al
tiempo que todavia satisfacen la demanda implacable del
mercado por baja fijacion del precio. Hasta ahora, los
aseguradores generalmente se han esforzado por cultivar
relaciones fuertes con el cliente, tanto personales como
comerciales, dado lo infrecuente de las interacciones a
través del ciclo de vida del seguro desde la venta de la
poliza hasta la renovacién — y el hecho de que la mayoria
de esas interacciones conllevan circunstancias
desagradables: ya sea pagos deducibles o, peor adn,
reclamos. Esta dinamica es incluso mas pronunciada en el
modelo de agencia independiente, en el cual el
intermediario, no el operador, usualmente domina la
relacion con el cliente.

La tecnologia emergente que es intrinseca al loT
potencialmente puede monitorear y medir la huella
comportamental y de propiedad de cada asegurado,
haciéendolo a través de un conjunto de actividades que
podria convertirse en el santo grial del asegurador, dado
que las aplicaciones del 10T pueden ofrecer beneficios



tangibles para los consumidores que tienen conciencia del
valor al tiempo que les permiten a los operadores
permanecer conectados con la vida cotidiana de los
tomadores de sus polizas. Si bien actualmente, las personas
desean las menores asociaciones posibles con sus
aseguradores, el loT potencialmente puede hacer que los
aseguradores puedan ser un deseable punto de conjunto. El
verdadero poder de permanencia del 10T se manifestara en
la capacidad de la tecnologia para crear valor tanto para el
asegurador como para el tomador de la péliza. Y si bien la
frecuencia del compromiso cambia hacia el operador, el
canal de la agencia independiente probablemente todavia
continuaréa siendo relevante a través de los tradicionales
puntos de contacto con el cliente.

Mediante el aprovechamiento de los datos “auto
cuantificados” que fluyen de manera continua, el uso de
dispositivos avanzados de conectividad de sensores, los
aseguradores tedricamente podrian capturar una enorme
variedad de datos personales y usarlos para analizar el
movimiento, el entorno, la localizacién, la salud y el estado
sicolégico v fisico del tomador de la péliza. Esto podria
ofrecer oportunidades innovadoras para que los
aseguradores entiendan de mejor manera, sirvan, y se
conecten con los tomadores de las pélizas — asi como
también aislar a las compafiias contra la desercion del
cliente hacia competidores que fijan mas bajo el precio.

El internet de las cosas en la industria de seguros

Ademas, si el asegurador puede demostrar como la
reutilizacion de los datos recaudados por consideraciones
de seguros puede ayudar a un operador a ofrecer servicios
valiosos auxiliares de no-seguros, los clientes es mas
probable que puedan optar por compartir datos adicionales,
vinculando mas estrechamente al asegurador y al cliente.
El aprovechamiento de las tecnologias del 10T también
puede tener la ventaja periférica de resucitar la marca de la
industria, haciendo que los seguros sean méas tentadores
para el conjunto relativamente pequefio de profesionales
calificados que se necesitan para poner en funcionamiento
esas estrategias. Y como tal cambio seria bienvenido,
considere que la Talent in Insurance Survey, de Deloitte,
reveld que la generacion del milenio sabia en tecnologia
generalmente considera que una carrera en la industria de
seguros es “aburrida.”* Tal desafio reputacional de manera
clara crea un obstaculo desalentador para los ejecutivos de
seguros y para los profesionales de Recursos Humanos,
particularmente dada la escasez de empleados con los
conjuntos necesarios de habilidades para facilitar y
sistematizar de manera exitosa las estrategias de 10T, en
contraste con el contexto de competicidn intensa
proveniente de muchas otras industrias. La implementacion
de estrategias lideres del 10T que podrian impulsar el
“factor cadera” del cual la industria actualmente carece.



ientras la mayoria de los stakeholders

puede ver posibilidades atractivas en la

oportunidad para monitorear el
comportamiento a través
del ecosistema de los
seguros, obstaculos
inevitables se interponen
en la manera de la
adopcion al por mayor.
Como los aseguradores
superan cada barrera
potencial es central para la
evolucidn exitosa.

Por ejemplo, el
enfoque historicamente
conservador de la
industria ante la
innovacion puede impedir
la velocidad y la
flexibilidad requeridas
para que los operadores
implementen estrategias
mejoradas para el cliente
basadas en la tecnologia
del 10T. La ejecucion
puede requerir
administracién mas agil de los datos y
almacenamiento de datos que los actualmente en
funcionamiento, dado que los ingenieros necesitaran
disefiar maneras para de manera rapida agregar,
analizar, y actuar a partir de corrientes dispares de
datos. Para lograr esta velocidad, los ejecutivos
pueden necesitar liderar ajustes a la cultura
corporativa basada en la localizacién mas
centralizada del control de los datos. También son
criticas las capacidades para discernir cuales datos
son verdaderamente predictivos versus los solos

Los aseguradores pueden
ver una necesidad
Incrementada para que
los cientificos de los
datos extraigan,
organicen, y den sentido

a las montanas de
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Con el cambio llegan desafios

ruidosos en el sistema. Por consiguiente, junto con
formatos estandarizados para la tecnologia del 10T,°
los aseguradores pueden ver una necesidad
incrementada para que los
cientificos de los datos
extraigan, organicen, y den
sentido a las montafas de
informacién bruta.

Quizas mas importante
aun, los aseguradores
necesitarian sobreponerse a las
preocupaciones por la
privacidad de los datos que
podrian impedir que la
disposicion de los
consumidores haga disponibles
los datos a partir de los cuales
opere el 10T. Ademas, los
incrementados volumen,
velocidad, y variedad de los
datos propagan una necesidad
aumentada por apropiada
vigilancia de la seguridad y
por controles.

informacion bruta.

Para los aseguradores, los
esfuerzos para capitalizar a partir de la tecnologia del
IoT también pueden requerir paciencia e inversiones
de largo plazo. Ademas, al tiempo que se refuerza la
participacion en el mercado, tales esfuerzos en el
corto plazo podrian exprimir los ingresos ordinarios y
la rentabilidad. Para convencer a los clientes
cautelosos para que opten por programas de
monitoreo, los aseguradores pueden necesitar ofrecer
precios con descuento, al menos al comienzo, en la
parte superior de las inversiones para financiar la
infraestructura y el personal que respalde la nueva
iniciativa estratégica.



Esencialmente esta ha sido la estrategia de entrada
para los operadores de vehiculos en el mercado de
seguros basado-en-el-uso, con descuentos proporcionados
para convencer a los conductores para que permitan que
su desempefio en el volante sea monitoreado, ya sea por
un dispositivo instalado en sus vehiculos o por una
aplicacion en su dispositivo movil.

Los resultados provenientes de la simulacion
crowdsourcing realizada por Wikistrat revelan otros
desafios relacionados con el 10T que quienes
respondieron proponen (Vea la figura 2).6

Cada escenario implica alguna medida de impacto
material para la industria de seguros. De hecho, en
conjunto sugieren que la misma tecnologia que
potencialmente podria ayudar a mejorar las ratios de las
pérdidas y fortalecer los bonos del tomador de la péliza en
el largo plazo también pueden hacer que las lineas de

El internet de las cosas en la industria de seguros

seguros tradicionalmente mas lucrativas se vuelvan
obsoletas.

Por ejemplo, si incrustar en los carros y en las
viviendas sensores para prevenir incidentes peligrosos de
manera creciente se convierte en la norma, y esos
sensores son perfeccionados hasta el punto en el cual los
accidentes sean reducidos de manera drastica, este
desarrollo puede minimizar o eliminar la necesidad de
cobertura para el vehiculo personal y la responsabilidad
de la vivienda, dadas la frecuencia y la severidad mas
bajas de las pérdidas que resultan de tal monitoreo. Los
aseguradores necesitardn mantenerse al tanto de esto,
quizés incluso eventualmente cambiar los libros de los
negocios desde la responsabilidad personal hacia la
responsabilidad por el producto en la medida en que los
reclamos evolucionen desde error humano hacia falla del
producto.

Figura 2. Impactos potenciales de la tecnologia del IoT en la industria de seguros

En la
medida en
que los actuales
niveles de riesgo
sean reducidos
mediante automatizacion
inteligente, el
requerimiento para

la compra de seguros
también puede
disminuir.

Algunos
conjuntos de riesgo
pueden reducirse a

ndi'Ies donde quienes
usguen seguros
ncuentren que el
io se ha vuelto
sequible.

Los
cambios en los
productos de seguros
basados en negligencia

humana (e.g., seguros de
automoaviles) pueden ser

menos lucrativos que la
cobertura de la
responsabilidad por el
producto.

Las
preocupaciones
por privacidad y

seguridad
necesitaran ser
abordadas.

Fuente: Andlisis de DCFS basado en ejercicio de crowdsourcing realizado con Wikistrat.
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Examinar el IoT mediante los
lentes de un asegurador

nalizar el valor intrinseco de la adopci6n de

una estrategia de 10T es fundamental en el

desarrollo de un plan de negocios, dado
que los ejecutivos tienen que considerar de manera
cuidadosa cada una de las diversas dimensiones
para evaluar el valor potencial y los desafios
inminentes asociados con cada etapa de
operacionalizacion. El uso del Information Value
Loop [lazo del valor de la informacién], de
Deloitte, puede ayudar a capturar las etapas (crear,
comunicar, agregar, analizar, actuar) a través de las
cuales la informacion pasa con el fin de crear
valor.”

La estructura del lazo del valor esta disefiada
para evaluar los componentes de la implementacion
del 10T asi como también los potenciales cuellos de
botella en el proceso, mediante capturar la serie y
secuencia de actividades por medio de las cuales las
organizaciones crean valor a partir de la
informacion (figura 3).

Para completar el lazo y crear valor, la
informacion pasa a través de las etapas del lazo del
valor, cada una de las cuales facilitada por
tecnologias especificas. Un acto es monitoreado por

un sensor que crea informacién. Esa informacion
pasa a través de una red de manera que pueda ser
comunicada, y los estandares — sean ellos técnicos,
legales, regulatorios, o sociales — permiten que esa
informacion sea agregada a través del tiempo y el
espacio. La inteligencia aumentada es un término
genérico que tiene la intencidn de capturar toda
manera de respaldo analitico, colectivamente usado
para analizar la informacion. El lazo es completado
via tecnologias aumentadas del comportamiento
que ya sean permiten la accion auténoma,
automatizada, o dan forma a las decisiones
humanas de una manera que lleva a la accion
mejorada.®

Para una mirada al lazo de valor mediante los
lentes de un asegurador, examinaremos las
capacidades de 10T ya en funcionamiento en la
industria: telematicas de automoviles. Mediante
circunnavegar las etapas de la estructura, podemos
escrutar la eficacia de como el monitoreo del
comportamiento del conductor es preparado para
eventualmente transformar el mercado de seguros
de vehiculos con una enorme infusién de valor
tanto para consumidores como para aseguradores.
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Figura 3. El lazo del valor de la informacién
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Los seguros de automoviles
y el lazo del valor

0s sensores teleméticos en el vehiculo

monitorean la conduccion del individuo para

crear una coleccidén personalizada de datos. El
carro conectado, via sensores de telecomunicacion en-
el-vehiculo, ha estado disponible en alguna forma por
cerca de una década.® El valor clave para los
aseguradores es que los sensores pueden monitorear de
manera estrecha el comportamiento individual de la
conduccidn, el cual corresponde de manera directa al
riesgo, para mas exactitud en la suscripcién y en la
fijacion del precio.

Originalmente, los fabricantes de sensores
hicieron disponibles los dispositivos para instalarlos en
los vehiculos; hoy, algunos fabricantes de carros ya
integran los sensores en los modelos que se presentan
en las salas de exposicion, disponibles para los
conductores — y, potencialmente, sus aseguradores —
via aplicaciones en los teléfonos inteligentes. Los
sensores recaudan datos (figura 4) los cuales, si son
analizados de la manera apropiada, pueden predecir
exactamente el nivel Gnico de riesgo asociado con la
conduccion y el comportamiento especificos de un
individuo. Una vez que los datos son creados, el
sistema basado en el 10T podria cuantificar y
transformarlos en una fijacion “personalizada” del
precio.

La disponibilidad creciente de los sensores, su
asequibilidad y facilidad de uso eliminan lo que
potencialmente podria ser un cuello de botella en esta
etapa del Lazo de valor de la informacion para otras
capacidades del 10T en sus etapas tempranas.

La tecnologia del 10T agrega y comunica la
informacion al operador para que sea evaluada. Para
identificar las correlaciones potenciales y crear
modelos predictivos que producen decisiones
confiables de suscripcion y fijacion del precio, los
aseguradores de automdviles necesitan volimenes
masivos de datos telematicos estadistica y
actuarialmente creibles.

En la jerarquia del monitoreo telematico de
automdviles, los grandes aseguradores actualmente van
a la cabeza cuando se trata de la participacion en el
mercado de seguros basados-en-el-uso, dada la gran
cantidad de datos que han acumulado o que
potencialmente pueden amasar mediante sus
importantes bases de clientes. En contraste, los
aseguradores pequefios y medianos — con menos
fuentes comprensivas de propietario — probablemente
necesitaran mas tiempo para recaudar por si mismos
suficientes datos.

Para eliminar este cuello de botella, los pequefios
jugadores podrian poner en comun con los pares sus
datos telematicos ya sea de manera independiente o
mediante un tercero vendedor a fin de crear y compartir
los conocimientos amplios necesarios para permitir un
mayor nivel del campo de juego en la industria.

Los aseguradores analizan los datos y los usan
para fomentar que los conductores actlien mejorando
el comportamiento del conductor / los costos de
pérdida. Mediante el analisis de los datos recaudados,
los aseguradores pueden ahora reemplazar 0 aumentar
las variables cercanas (edad, tipo de carro, violaciones
en la conduccion, educacién, género, y puntaje de
crédito) correlacionadas con la probabilidad de tener
una pérdida con los factores que de manera directa
contribuyen a la probabilidad de pérdida para un
conductor individual (frenado, aceleracion, dominio en
las curvas, y velocidad promedio, tal y como lo
muestra la figura 4). Este es un método inherentemente
mas equitativo para estructurar las primas: mas que
pagar por algo que puede ser verdadero acerca de un
riesgo, el cliente paga por lo que es verdadero con base
en el desempefio de su propia conduccion.
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Pero incluso armados con todos los datos
necesarios para mejorar la suscripcion de la fijacion
“personalizada” de precios, los aseguradores
necesitaran una manera para convencer a los millones
de clientes renuentes para que la adopten. Hasta la
fecha, los aseguradores han usado el incentivo de
potenciales descuentos en las primas para
comprometer a los conductores en el monitoreo
telematico de los automéviles.*® Sin embargo, este
modelo no es necesariamente lo suficiente atractivo
para convencer a la mayoria de conductores para que
renuncien a una medida de privacidad y acuerden el
seguro basado-en-el-uso. Para los aseguradores
también es insostenible que eventualmente tendran
que cargar tarifas actualmente basadas en la
valoracion del riesgo mas que en iniciativas de
mercadeo.

A la comprobacién del punto acerca de la
adopcion del consumidor se refiere una encuesta
reciente que Deloitte Center for Financial Services
realiz6 a 2,193 personas que respondieron
representando una amplia variedad de grupos
demograficos, intentando entender el interés que el
consumidor tiene en la tecnologia movil en la
prestacion de servicios financieros, incluyendo el uso
del monitoreo telematico de los automdviles. Cuando
se les preguntd acerca de si estarian dispuestos a
permitir que el asegurador le haga seguimiento a su
experiencia de conduccidn, si ello significa que serian
elegibles para descuentos en la prima con base en su
desempefio, la encuesta identifico tres grupos distintos
entre quienes respondieron (figura 5).1* Mientras un
cuarto de quienes respondieron estuvieron déciles a
ser monitoreados, muchos dijeron que requeririan un
descuento importante para hacer que valiera la pena
(figura 5), y casi la mitad no daria su consentimiento.

Si bien la encuesta de Deloitte fue prospectiva
(preguntando cémo muchos de quienes respondieron
estarian dispuestos a permitir que su conduccién fuera
monitoreada telematicamente), los actualmente
vinculados han probado ser dificiles de convencer al
respecto. Ademas, un estudio realizado por Lexis-
Nexis en el afio 2015 sobre el mercado del consumidor
para la telematica mostré que el uso de seguros
basados-en-el-uso se habia mantenido en solo el 5 por
ciento de las viviendas desde el 2014 hasta el 2015
(figura 6).1?

El internet de las cosas en la industria de seguros

Figura 4. Ejemplos de comportamientos de
conduccion medidos por dispositivos de telemética
de automoviles
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Figura 5. Porcentaje de quienes permitirian que se le haga seguimiento a la conduccién via dispositivos moviles
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Fuente: Andlisis del Deloitte Center for Financial Services

Los resultados de ambas encuestas sugieren que los
solos descuentos en las primas no inducen y
probablemente no induciran a que muchos consumidores
opten por acoger el monitoreo telematico y que
probablemente seria un modelo insostenible para que los
aseguradores lo busquen. Las buenas noticias: la
investigacion sugiere que, si bien protectores de su
informacion personal, la mayoria de los consumidores
esta dispuesto a negociar el acceso a los datos por
servicios valiosos de una marca con reputacion.*® Por
consiguiente, los aseguradores probablemente tendran que
diferenciar sus ofertas de productos basadas-en-telematica
maés alla de cualesquiera ahorros de primas para quien

Grafica: Deloitte University Press | DUPress.com

adopte temprano, haciéndolo mediante ofrecer servicios
de valor agregado a modo de aliciente, asi como también
para proteger la participacion en el mercado ante otros
jugadores que se muevan en el espacio de las teleméticas.
En otras palabras, los aseguradores — mediante
ofrecer servicios mutuamente benéficos, de continuo
valor agregado — pueden usar los datos basados en el loT
para convertirse en una influencia integral diaria para los
tomadores de polizas conectados. Las compafiias pueden
incentivar a los consumidores para que opten por oferta
en tiempo real de servicios, relacionados con el
comportamiento, tales como mercadeo y publicidad
individualizados, recomendaciones de viaje basadas en la
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localizacidn, alerta acerca de condiciones potencialmente
peligrosas en la ruta o en el tréfico, e incluso diagndsticos
y alertas acerca de los problemas potenciales del vehiculo
(figura 7).%* Mas ampliamente, los aseguradores podrian
intentar servir como asesores confiables para ayudarles a
los conductores a darse cuenta de los beneficios del carro
conectado del mafana.®

Muchas de las aplicaciones del 10T ofrecen valor real
tanto para los aseguradores como para los tomadores de
las polizas: considere los geo-limites facilitados por GPS,
las cuales pueden monitorear y enviar alertas acerca del
comportamiento de la conduccion de adolescentes y
padres ancianos. Por ejemplo, la tecnologia MyKey de
Ford incluye herramientas tales como permitir que los
padres limiten las velocidades, silencien el radio hasta
tanto los cinturones de seguridad estén ajustados, y
mantengan el radio hasta cierto volumen mientras el
vehiculo esté en movimiento.® Otros clientes pueden ser
atraidos por el monitoreo “verde,” en el cual reciben
retroalimentacion sobre qué tan ambientalmente amigable
es su conduccion.

Los aseguradores también pueden mirar ofrecer
servicios relacionados con loT exclusivos para
transferencia del riesgo — por ejemplo, servicios de co-
mercadeo basado en la localizacién con otros
proveedores, tales como asistencia en carretera,
reparaciones de automoviles, y limpieza de carros, los
cuales pueden fortalecer la lealtad con su operador.
También pueden incluir varias opciones de servicio que
no estan relacionadas con el vehiculo tales como alertas

Figura 6. Matricula actual en programas UBI

3%

2013

El internet de las cosas en la industria de seguros

acerca de restaurantes y compras cercanos, quizas en
conjunto con puntos ganados por buen comportamiento
en programas de lealtad o mediante gamificacion, los
cuales podrian ser redimidos por los vendedores que
participen. Ademas, los consumidores podrian ser
renuentes a cambiar operadores con base Unicamente en la
fijacion del precio, sabiendo que podrian estar
abandonando los puntos de lealtad acumulados, asi como
también una serie de aplicaciones y definiciones
personalizadas.

Para todos los tipos de seguros — no solo los de
automoviles — el objetivo es que los aseguradores
identifiquen las expectativas que puedan tener los
diferentes tomadores de pdlizas, y luego adaptar esos
conocimientos en aplicaciones practicas mediante el
monitoreo telemético personalizado para elevar la
experiencia del cliente.

El monitoreo telemdtico ha demostrado beneficios
incluso mas alla de la mejor experiencia de cliente para
los tomadores de las p6lizas. Los aseguradores pueden
usar las herramientas telematicas para exponer el
comportamiento riesgoso de la conduccion de un
individuo y fomentar ajustes. Ademas, las personas que
estén siendo monitoreadas por sensores de
comportamiento probablemente mejoraran sus habitos de
conduccidn y reduciran las tasas de accidentes. Este
“efecto de toque” sefiala que la motivacidn para cambiar
el comportamiento de la conduccion es probable que esté
vinculada a la vigilancia actual facilitada por la tecnologia
del 1oT.

5% 5%

2014 2015

Fuente: 2015 usage-based insurance (UBI) research results for the consumer market, LexisNexis®, August 2015.
LexisNexis es una marca registrada de Reed Elsevier Properties Inc. Usada con permiso de LexisNexis.
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El poder de la presion de los pares es otra influencia
galvanizadora que puede provocar comportamiento
benéfico del consumidor. Vea la aptitud del
acondicionamiento fisica, la cual incentiva a los
individuos a hacer mucho més ejercicio que los pares con
quienes compiten.” De hecho, la investigacién hecha en
varias industrias sefiala que la tendencia del individuo a
ser influenciado por el comportamiento de los pares esta
por encima de la mayoria de otros factores. Por ejemplo,
los investigadores les pidieron a cuatro grupos separados
de consumidores de servicios publicos que recorten el
consumo de energia: uno por el bien del planeta, a un
segundo por el bienestar de las generaciones futuras, a un
tercero por ahorros financieros, y a un cuarto porque sus

vecinos lo estaban haciendo. El Gnico grupo que provoco
alguna caida en el consumo (al 10 por ciento) fue el
cuarto — el grupo de comparacion de pares.*8

Los aseguradores equipados con no solo informacion
especifica del tomador de la pdliza sino con datos
agregados que colocan la experiencia del usuario en un
contexto de comunidad tienen una oportunidad real para
influir en el comportamiento del consumidor. Dado que
las gentes en general se resisten a la violacion de las
normas sociales, si un asesor de confianza ofrece datos
que comparan el comportamiento del cliente con “el
conductor ideal” — o, mejor adn, con un grupo de amigos,
familia, colegas, o pares — uno espera que se adaptara a
los datos més seguros.

Figura 7. La des-mercantilizaciéon del producto puede ser el camino ala pegajosidad de la marca — el santo grial para

los aseguradores
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El futuro no es lo que solia ser - ¢qué
deben hacer los aseguradores?

Después de décadas de adherencia a los modelos
tradicionales de negocio, la industria de seguros,
impulsada y guiada por la tecnologia conectada, esta
tomando el camino menos transitado. Los analistas
esperan que unos 38.5 billones de dispositivos del 10T
estén desplegados globalmente para el 2020, cerca de tres
veces lo que hay hoy,* y los aseguradores no duraran en
instalar su parte de sensores, bancos de datos, y
aplicaciones. En un entorno de otro modo estatico de
operacién, las aplicaciones del 10T les ofrecen a los
aseguradores la oportunidad para beneficiarse de la
tecnologia que tiene la intencion de mejorar utilidades,
facilitar el crecimiento, fortalecer la experiencia del
consumidor, construir nueva relevancia del mercado, y
evitar la disrupcidn de los competidores mas prospectivos
tradicionales y no-tradicionales.

La incorporacién de la tecnologia del 10T en los
modelos de negocio del asegurador conllevara
transformacion para obtener los beneficios ofrecidos por
cada estrategia.

e Los operadores tienen que enfrentar las barreras
asociadas con estandares en conflicto — los datos
tienen que ser cosechados y aprovechados de una
manera que haga que la informacion sea vélida y
capaz de generar conocimientos valiosos. Esto podria
incluir hacer que los sistemas heredados en casa sean
mas modernizados y flexibles, construyendo o
comprando nuevos sistemas, o colaborando con
terceros para desarrollar tecnologia mas
estandarizada para la conectividad armoniosa.

La cultura corporativa necesitara un lavado de cara —
0, probablemente, algo mas dramatico — para
sobreponerse a las convenciones por mucho tiempo
establecidas sobre como la informacion es
administrada y consumida a través de la
organizacion. En linea con las practicas de la
industria alrededor de iniciativas mas amplias de
administracion de los datos,? la implementacion
exitosa de la tecnologia del 10T requerird un “tono
desde lo alto” que apoye, iniciativas de
administracion del cambio, y entrenamiento en toda
la empresa.

Con los ahorros en las primas que ya probaron ser
insuficientes para atraer a la mayoria de los
consumidores para que permitan el acceso de los
aseguradores a los datos de su uso personal, las
compafiias necesitaran generar estrategias para
convencer o incentivar para que los clientes opten por
ello — después de todo, sin esos datos, las
aplicaciones del 10T son de uso limitado. Para
promover la conectividad ayudada por el 10T, los
aseguradores deben mirar servicios de valor agregado
del mercado, puntos de lealtad, y recompensas por
reducir el riesgo. Los aseguradores necesitaran
disefiar esos servicios junto con sus ofertas de
seguros, a fin de asegurar el mejor uso de los datos
que estén siendo recaudados.
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Los aseguradores necesitaran considerar de manera
cuidadosa como un mundo interconectado puede
cambiar productos a partir de centrarse en la limpieza
después de las disrupciones para anticiparse a las
disrupciones antes que ocurran. La tecnologia del 10T
probablemente llevard a su fin a ciertas lineas de
negocios, potencialmente incluso haciendo que
algunas se vuelvan obsoletas. Por consiguiente, las
compafiias tienen que considerar cdémo aumentar la
flexibilidad en sus modelos, sistemas, y cultura para
contrabalancear las cambiantes necesidades de
seguros relacionadas con mayor conectividad.

La conectividad del 10T
potencialmente también puede
elevar el nivel del campo de juego
entre los aseguradores. Dado que el
namero de capacidades amplias
que la tecnologia esta
introduciendo no necesariamente
requiere grandes conjuntos de
datos para participar (tales como
medir si los contenedores en un
cambidn refrigerado estan a
temperaturas Optimas para prevenir
el deterioro?! o si el terreno tiene la
mezcla correcta de nutrientes para
un cultivo particular??), los
jugadores pequefios 0 medianos o
incluso los nuevos que ingresen
pueden ser capaces de sopesar las
ventajas competitivas de quienes
actualmente dominan el juego.

Y finalmente, para probar la

eficacia de cada estrategia relacionada con loT antes
de su implementacién, una estructura tal como el
Lazo del valor de la informacion puede convertirse
en una herramienta valiosa, ayudando a definir el

La linea de resultados:
el 10T esta aqui para
quedarse y para
permanecer
competitivos los
aseguradores
necesitaran mirar mas
alla del negocio tal y
como es usual.

camino a seguir y a identificar los potenciales cuellos
de botella o barreras que puedan necesitar ser
resueltos para conseguir el mayor valor de las
inversiones en conectividad.

El 10T esta aqui para quedarse, la tasa de cambio es
improbable que pronto reduzca su velocidad, y la
conservadora industria de seguros es dificilmente
impermeable a la disrupcién incentivada por la
conectividad — tanto positiva como negativa. La linea de
resultados: los aseguradores necesitaran mirar mas alla
del negocio tal y como es usual. En el largo plazo,
ninguna compafiia puede darse el lujo de participar en
guerras por el precio de la
prima de productos
mercantilizados. Un modelo
de negocios informado por
aplicaciones del 10T tiene
que enfatizar la
diferenciacion de las ofertas,
fortalecer los bonos del
cliente, darle energia a la
marca de la industria, y
recortar el riesgo ya sea en o
antes de su inicio.

Los disruptores
relacionados con el 10T
también deben ser
considerados mediante
lentes de largo plazo, y las
respuestas probablemente
necesitaran ser prospectivas
y flexibles para incorporar el
entorno crecientemente
conectado, que evoluciona
constantemente. Con la conectividad global alcanzando
un pico cada vez mas alto en medio del incremento de las
tasas de acogida por parte del consumidor, insertar esos
esquemas neotéricos en el DNA de la industria de seguros
ya no es materia de si sino, mas adn, de cuando y cémo.
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