Modelo Analitico de Documentos para Indemnizaciones de 1
Seguros de Vida

oo oo
o0 ) ®
® °
e ean
e e e e UuNniversidad
o0

Modelo Analitico de Documentos para Indemnizaciones de Seguros de

Vida

Martha Janneth Torres Jutinico

Juan Pablo Barreto Gonzalez

Universidad EAN
Facultad de Ingenieria
Maestria en Gerencia de Sistemas de Informacién y Proyectos Tecnoldgicos
Bogota, Colombia

28/11/2024



Modelo Analitico de Documentos para Indemnizaciones de 2
Seguros de Vida

Modelo Analitico de Documentos para Indemnizaciones de Seguros de Vida

Martha Janneth Torres Jutinico

Juan Pablo Barreto Gonzélez

Trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo de:

Maestria en Gerencia de Sistemas de Informacién y Proyectos Tecnholégicos

Director (a):

Diego Armando Garcia Garcia

Modalidad:

Monografia

Universidad EAN
Facultad de Ingenieria

Maestria en Gerencia de Sistemas de Informacién y Proyectos Tecnoldgicos



Modelo Analitico de Documentos para Indemnizaciones de
Seguros de Vida

Bogot4, Colombia

28/11/2024



Modelo Analitico de Documentos para Indemnizaciones de
Seguros de Vida

Notas de aceptacion

Firma del jurado

Firma del jurado

Firma del director del trabajo de grado

Bogota, Colombia, 28/11/2024



Modelo Analitico de Documentos para Indemnizaciones de 5

Seguros de Vida

Dedicatoria

Dedico este trabajo a mi madre, Edilma
Jutinico, por su sabiduria y constancia, que
me han inspirado a lo largo de este
proceso. A mi hijo, quien ha sido mi mayor
motivacién y fuerza para continuar, les
agradezco profundamente por su apoyo

incondicional.

A mi familia por ser mi pilar fundamental,
por su amor incondicional, por creer en mi
en todo momento y por brindarme
motivacion; a mi hija, gracias por ser mi
fuente de inspiracion, por tu alegria y por
recordarme que las metas deben ir

balanceadas.



MODELO ANALITICO DE DOCUMENTOS PARA 6
INDEMNIZACIONES DE SEGUROS DE VIDA

Agradecimientos

Agradecemos en primera instancia a la Universidad EAN por el apoyo institucional
brindado, que fue fundamental para la realizacion de este trabajo. Expresamos nuestro
especial reconocimiento al docente Miguel Angel Gonzéalez Curbelo por su guiay
acompafamiento durante las etapas iniciales y el desarrollo de esta investigacion.
Asimismo, extendemaos nuestro sincero agradecimiento al docente Diego Armando
Garcia por su valiosa orientacion en el proceso de revision y perfeccionamiento de
nuestra tesis, Las asesorias de nuestros docentes permitieron fortalecer su rigor
académico y madurar la presentacion e investigacion de este trabajo. Agradecer a Norma
Guiselle Moreno Gerente de Datos y Analitica Avanzada por brindar todo su

conocimiento y expertos en IA y mercado asegurador.



MODELO ANALITICO DE DOCUMENTOS PARA 7
INDEMNIZACIONES DE SEGUROS DE VIDA

Resumen

Se analizara la problematica de las demoras en los pagos de indemnizaciones de
seguros de vida en Colombia. Los autores proponen un modelo analitico de documentos
basado en inteligencia artificial (IA) para automatizar el proceso y mejorar la eficiencia. El
trabajo presenta un marco teérico sobre seguros de vida, 1Ay su aplicacién en el sector,
describe una metodologia basada en CRISP-DM para desarrollar el modelo, incluyendo
un estudio de caso con Colmena Seguros y una comparacion con otras soluciones de IA
en el mercado (AXA, IBM). Finalmente, el documento concluye con recomendaciones
para mejorar el modelo y futuras lineas de investigacion. El objetivo principal es reducir
los tiempos de procesamiento, aumentar la precision y mejorar la satisfaccion del cliente,
abordando las consecuencias econémicas y emocionales de las demoras actuales.
Como resultado se obtiene un modelo que agrupa soluciones tecnoldgicas que apoyan la

toma de decisiones y su respectiva solucion de la siniestralidad.

Palabras clave: (Seguros, Siniestros, IA, Automatizacion, Ingenieria).
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Abstract

The problem of delays in life insurance claims payments in Colombia will be
analyzed. The authors propose a document analytics model based on artificial intelligence
(Al) to automate the process and improve efficiency. The paper presents a theoretical
framework on life insurance, Al and its application in the sector, describes a CRISP-DM-
based methodology to develop the model, including a case study with Colmena Seguros
and a comparison with other Al solutions in the market (AXA, IBM). Finally, the paper
concludes with recommendations to improve the model and future lines of research. The
main objective is to reduce processing times, increase accuracy and improve customer
satisfaction, addressing the economic and emotional consequences of current delays. The
result is a model that groups technological solutions that support decision-making and its
respective claims solution.

Keywords: (Insurance, Claims, Al, Automation, Engineering).
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Introduccion

Antecedentes

El estudio de Rodriguez-Suérez y Garzén-Gutiérrez, (2020) analiza la
problematica de la demora en los pagos de indemnizaciones de seguros de vida en
Colombia, desde la perspectiva de los consumidores. A través de una encuesta a 300
usuarios de pdlizas de seguro de vida, los autores identifican los principales perjuicios
ocasionados a los consumidores, entre ellos, dafios econémicos como la pérdida de
ingresos, gastos adicionales y costos legales. A nivel emocional, la espera por el pago
puede generar angustia, estrés, incertidumbre y un sentimiento de injusticia. Ademas,
esta situacion dafia la imagen de las compaifiias de seguros, generando pérdida de
confianza, mala reputacion y dafios al sector en su conjunto. También se tiene las
medidas que se podrian tomar para mejorar la situacion, tales como: fortalecer la
Superintendencia Financiera para una supervisiéon mas efectiva, reformar la Ley 1429 de
1991 para establecer plazos maximos de pago y tipificar como delito la demora,
promover la educacion financiera para empoderar a los consumidores, fomentar la
competencia entre las compafiias de seguros, y crear un sistema de arbitraje para
resolver disputas de manera rapida y eficiente. Las principales causas de las demoras en
los pagos de indemnizaciones de seguros de vida en Colombia son: i) Tramites
burocraticos excesivos, ya que los consumidores deben presentar una gran cantidad de
documentos y realizar multiples diligencias para reclamar la indemnizacion, ii) falta de
comunicacion por parte de las aseguradoras, ya que los consumidores no estan
recibiendo informacién clara y oportuna sobre el estado de su reclamacion, e iii)

investigaciones prolongadas, ya que las aseguradoras realizan investigaciones
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exhaustivas para verificar la causa del fallecimiento del asegurado, lo que puede demorar
el pago de la indemnizacion.

Cuando las reclamaciones de seguros no se pagan a tiempo, los clientes pueden
sufrir financiera y emocionalmente. El estudio de Gémez-Lépez y Rodriguez-Mufioz,
(2022) analiza el impacto que las demoras en los pagos de las indemnizaciones de
seguros de vida en Colombia tienen en la salud mental y el bienestar emocional de los
beneficiarios. En entrevistas profundas con 20 personas con este tipo de demoras, los
autores identifican las principales consecuencias psicoldgicas y emocionales de estas
situaciones entre ellas podemos nombrar: angustia, estrés, ansiedad, depresion,
trastornos del suefio y la alimentacion, dificultad para concentrarse, sentimiento de
injusticia y desconfianza, y aislamiento social. Estas consecuencias pueden afectar
negativamente la salud mental y el bienestar emocional de los beneficiarios, por lo que es
crucial que las compafiias de seguros tomen medidas para agilizar los procesos de pago

y brindar el apoyo emocional necesario durante este dificil momento.

Uso de la Inteligencia Artificial

Esta afectacion se mitiga con la adopcién y aplicacién de herramientas de
inteligencia artificial (I1A). El estudio de (Gonzéalez-Garcia y Pérez-Lépez, 2023) propone
la aplicacion de herramientas de |A para mitigar la demora en los pagos de
indemnizaciones de seguros de vida. Los autores argumentan que la IA puede
automatizar tareas repetitivas, mejorar la precision del andlisis de datos y agilizar la toma
de decisiones, lo que puede contribuir a reducir el tiempo que se tarda en procesar las

reclamaciones y pagar las indemnizaciones.
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Prondéstico de la situacién: Si la situacion actual continlia, puede empeorar la
situacion actual relacionada con la demora en el pago de las indemnizaciones y, por
ende, puede dafiar la imagen y reputacion de la compafia de seguros. Sumado a lo
anterior, los clientes insatisfechos con el servicio pueden cancelar sus pélizas y buscar
alternativas en otras compafiias. La demora en el pago también puede generar un
aumento en el nimero de quejas y litigios contra la compainiia, lo que conllevaria a

generar costos adicionales para la compafiia en concepto de intereses y gastos legales.

Solucién del problema: Para solucionar la demora en el pago de indemnizaciones
de seguros, se puede automatizar el proceso y desarrollar modelos analiticos de

documentos para indemnizaciones de seguros de vida usando IA.

Pregunta de investigacion: ¢ Como podrian las herramientas de |IA y la analitica

avanzada mejorar los procesos de indemnizacion para compariias de seguros de vida?
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Objetivos

Objetivo general

Analizar un sistema de procesamiento automatico de reclamaciones de seguros
de vida, describiendo las herramientas de IA y analitica avanzada empleadas.

Objetivos especificos

 Analizar las herramientas de IA y analitica avanzada utilizadas en el software de
procesamiento de reclamaciones de Colmena Seguros y su relevancia en el sector

» Examinar los algoritmos y modelos existentes implementados en el sistema de
Colmena Seguros para la extraccion de informacion relevante y evaluar su efectividad.

+ Validar el funcionamiento del sistema automatizado, destacando su eficacia y

proponiendo estrategias para la transferencia de conocimientos y futuras mejoras.
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Justificacion

El proyecto de Modelo Analitico de Documentos para Indemnizaciones de Seguros de

Vida se justifica por las siguientes razones:

i. Reduccion del tiempo de procesamiento: El analisis manual de documentos para
evaluar reclamaciones de seguros de vida es un proceso lento y laborioso. Un modelo
analitico de documentos podria automatizar la extraccion de informacion relevante, como
datos del asegurado, causa de muerte, beneficiarios, etc., acelerando significativamente
el proceso de evaluacion. Esto permitiria a las compafiias de seguros:

e Pagar las indemnizaciones mas rapido: Los beneficiarios recibirian el
apoyo financiero que necesitan en un momento crucial.
¢ Mejorar la satisfaccion del cliente: Los clientes experimentarian un

proceso de reclamacion mas rapido y eficiente.

ii.  Mejora en la precision: El andlisis automatizado de documentos puede detectar errores
0 inconsistencias que podrian pasar desapercibidas para un revisor humano. Esto
ayudaria a las compafiias de seguros a:

e Minimizar el riesgo de fraude: Se detectaria con mayor facilidad cualquier
intento de reclamar una indemnizacion de forma fraudulenta.

e Garantizar la precision de los pagos: Se evitarian errores en el célculo de
las indemnizaciones.

¢ Proteger la reputacion de la empresa: Se evitarian controversias

relacionadas con el pago de indemnizaciones.
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iii.  Disminucion de los costos: La automatizacion del proceso de evaluacion de

reclamaciones podria generar ahorros significativos para las compafias de seguros en
términos de:
¢ Costos de personal: Se necesitaria menos personal para la revision
manual de documentos.
¢ Costos operativos: Se reduciria el tiempo y los recursos necesarios para
procesar las reclamaciones.

¢ Costos legales: Se evitarian errores que podrian derivar en litigios.

iv.  Mejor experiencia del cliente: Un proceso de indemnizacion mas rapido, preciso y
eficiente mejoraria la experiencia del cliente, lo que podria traducirse en:

¢ Aumento de la fidelizacion: Los clientes serian mas propensos a renovar
sus pdlizas con la compaiiia.
¢ Mejora de la imagen de la empresa: La compaiiia seria reconocida por su

eficiencia y compromiso con el cliente.
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Marco Teérico

Seguros de vida

El seguro de vida es un contrato entre una persona (asegurado) y una compania
de seguros (aseguradora), en el que la aseguradora se compromete a pagar una
determinada suma de dinero (indemnizacion) a los beneficiarios designados por el
asegurado en caso de su fallecimiento. El pago de la indemnizacion es un elemento
fundamental del seguro de vida, ya que representa la materializacion del beneficio
econdmico por el que el asegurado ha pagado primas (Gil Fana, Heras Martinez & Vilar

Zanon, 1999).

El sector de seguros de vida en Colombia ha experimentado un crecimiento
sostenido en los Ultimos afios, impulsado por la mayor penetracion del seguro en la
poblacion, el aumento del Producto Interno Bruto (PIB) per capita y la creciente
importancia de la proteccion financiera. En 2022, las primas emitidas por el sector de
seguros de vida ascendieron a $12,7 billones, lo que representa un crecimiento del 10,2
% con respecto al afio anterior (Fasecolda, 2023). Las principales compafiias del sector
son Suramericana, Seguros Bolivar, Proteccién, Colmena Seguros, etc. (Estadisticas del
sector, 2020).

e Oportunidades:
o El crecimiento del mercado colombiano ofrece oportunidades
para las compafiias de seguros de vida que puedan desarrollar productos y

servicios innovadores que se adapten a las necesidades de la poblacion.
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o La digitalizacién y el uso de nuevas tecnologias como la
inteligencia artificial y el big data pueden ayudar a las compafiias a
mejorar la eficiencia, la experiencia del cliente y la toma de decisiones.

o El desarrollo de productos de micro seguros puede ayudar a
aumentar la penetracion del seguro en la poblacion de bajos ingresos.

o Desafios:
o La competencia en el sector es intensa, lo que obliga a las
compafias a diferenciarse y ofrecer productos y servicios competitivos.
o La baja cultura de aseguramiento en Colombia es un
desafio para el crecimiento del sector.
o Los cambios regulatorios y el entorno econémico pueden
afectar el desemperio del sector.
. Perspectivas:
o Se espera que el sector de seguros de vida en
Colombia contintie creciendo en los préximos afios, impulsado por
los factores mencionados anteriormente.
o Las compafiias que puedan adaptarse a las nuevas
tendencias del mercado y superar los desafios tendran mayores

posibilidades de éxito.

Pago de Indemnizaciones de seguros de vida
Los vestigios del seguro de vida se remontan a las antiguas civilizaciones, donde
se establecian acuerdos informales para apoyar econémicamente a las familias si muere

un miembro. En Grecia, las asociaciones gremiales ofrecian asistencia a las viudas y
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huérfanos de sus miembros. En Roma, existian los "collegia", asociaciones que
proporcionaban fondos para el funeral y el sustento de los familiares del difunto (Downey,
2016).

Evolucion histérica: La Edad Media marc6 un hito con el surgimiento de las
primeras cofradias religiosas que ofrecian proteccion a sus miembros en caso de
fallecimiento. En el siglo XVII, se establecieron las primeras compafiias de seguros de
vida en Inglaterra, impulsadas por el desarrollo del comercio y la hecesidad de proteger
los intereses econémicos

Expansion y modernizacién: Durante el siglo XIX, el seguro de vida experimenté
un auge significativo, extendiéndose a Europa y América. La industrializacion y el
crecimiento de las ciudades impulsaron la demanda de proteccion financiera ante la
creciente precariedad laboral. Las compafiias de seguros refinaron sus préacticas,
introduciendo calculos actuariales y diversificando sus productos (Walker, 2014).

El seguro de vida es una herramienta financiera indispensable para la
planificacion familiar y la proteccién del patrimonio. Las pélizas modernas ofrecen una
amplia gama de coberturas y opciones, adaptandose a las necesidades y realidades de

las personas y las empresas.

Inteligencia Artificial

La IA es un campo de la informatica que se centra en la creacion de maquinas
inteligentes capaces de realizar tareas que normalmente requieren de la inteligencia
humana (Almeida, 2023).

. Aplicaciones:
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o Aprendizaje automatico: Los sistemas de aprendizaje automatico
aprenden de los datos sin ser programados explicitamente. Analizan grandes
cantidades de datos para identificar patrones y tomar decisiones basadas en esos
patrones.

o Redes neuronales artificiales: Inspiradas en el funcionamiento del
cerebro humano, las redes neuronales artificiales son sistemas informéticos que
aprenden de los datos mediante un proceso de ensayo y error, organizados en
niveles o capas. Capa de entrada o buffer de entrada que presenta datos a la red
y la capa buffer de salida que mantiene la respuesta de la red a una entrada. Las
demas capas se denominan capas ocultas y cuyas caracteristicas permiten que
esta nueva técnica de célculo sea utilizada para una variedad de aplicaciones
(Basogain Olabe, 1998).

o Razonamiento simbdlico: Este enfoque se basa en la representacion
del conocimiento del mundo real mediante simbolos y légica. Los sistemas de
razonamiento simbolico pueden resolver problemas mediante la aplicacion de
reglas predefinidas. Concepto que se origina a rais de “formar abstracciones
conceptos” como lo hacemos los seres humanos, dando como primera orientacion
(IA Simbdlica) enfocada a la representacion conceptual y légico del razonamiento
automatico (Cordero, 2022).

o Historia

o IA avanzada 2000s - 2010s: Big Data y Deep Learning. La explosion
de datos disponibles impulsa el desarrollo de algoritmos de aprendizaje profundo.

Se logran avances significativos en areas como el reconocimiento de imagenes, el
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procesamiento del lenguaje natural y la traduccién automatica. Se crea AlphaGo,

la primera computadora en vencer a un campeon mundial de Go.

o 2020s - Presente: IA generativa y ética. Se desarrolla la IA generativa, capaz
de crear contenido nuevo como imagenes, textos y musica. La ética de la IA se convierte
en un tema de creciente importancia, con debates sobre la responsabilidad, la
transparencia y el sesgo algoritmico. Se busca desarrollar una IA mas robusta,
interpretable y responsable.

o Consecuencias:

o Econdmicas: La consecuencia economica de adoptar IA es la
abolicion de los cargos o labores que generan cierta actividad repetitiva en
diferentes sectores de la economia, lo que imposibilita a muchos empleados migrar
a otros puestos de trabajo donde se invalide la operatividad de su labor. Parte del
nacimiento de la IA nace de una necesidad puntual de reevaluar los cargos
existentes que consumen tiempo y recurso humano en ejecutarse, razon por la cual
es un plus muy importante en la adopcién de procesos automaticos que garantizan
esta ejecucion sin intervencion humana.

Este cumulo de factores provoca que la carrera por la modernizacion de los
procesos productivos que se registra en todos los ambitos y sectores de actividad se
manifieste ahora bajo unos nuevos perfiles. Asi, los objetivos de automatizacion y
robotizacion de la actividad empresarial, unidos a la digitalizacion e informatizacién de los
procesos productivos, pasan a implantarse en actividades propias del sector primario,
secundario o terciario.

Construccion y Servicios pugnan con la misma fuerza por ganar eficacia y calidad

en sus respectivos ambitos gracias a las numerosas ventajas que puede reportarles la
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modernizacion tecnoldgica aplicada a sus respectivos ambitos de actividad. Y es que los
nuevos sectores de actividad surgidos en el siglo XXI y los clasicos, en mayor o menor
medida, han actualizado sus procesos de produccion y comercializacién, para adaptarse
al exigente mercado globalizado.

En esta contante lucha por conseguir calidad, rentabilidad y eficacia, surge un
nuevo reto: la implantacion de la inteligencia artificial a los procesos de produccion. No se
pretende solo modernizar los procesos productivos, sino lograr una empresa inteligente,
en el que las nuevas tecnologias, dejen de ser meras herramientas de trabajo para pasar
a ser, junto con el ser humano, elementos activos en el proceso productivo (Kahale,
2018). Hoy en dia, los avances de la técnica empiezan a plantear como posible superar
la enorme modernizacion de la generalizacion del teletrabajo, gracias a la automatizacion
robética de las estructuras productivas, cuando la figura del ser humano sera
prescindible, al menos, por lo que respecta a su consideracién como factor de produccion
(Selma, 2021).

El andlisis de datos ha sido importante en el procesamiento de estos robots que
generan validacion en datos iniciales en un proceso como el de seguros de vida, en la
documentacion preliminar para acceder a un beneficio por un siniestro o fallecimiento
del beneficiario.

o Sociales: Urbanizacion, crecimiento de la poblacion, cambios en las
estructuras familiares, aumento de la desigualdad social, aparicién de movimientos
obreros. Posterior a la segunda guerra mundial el determinismo ideol6gico e
individualismo libertario compromete la economia de mercado con objetivos aplicados a
las nuevas tecnologias asumiendo que el desarrollo tecnoldgico construye nuevos

mercados. “es evidente un cambio en la industria digital, que tras la popularizacién de
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internet se ha visto obligada a focalizarse en proveer nuevos servicios mas que
productos (Rodriguez y Sarrion, 2021).

o Ambientales: Contaminacion del aire y del agua,
deforestacion, agotamiento de recursos naturales. Desde una perspectiva
ambiental, la A erosiona de raiz cualquier objetivo de eficiencia energética
que pueda llegar a plantearse en el campo de las TIC. (Cantidad ingente
de energia requerida por los sistemas IA para su eficaz desarrollo,

entrenamiento y uso) (Araiz, 2023).

Mejoramiento de los procesos de indemnizacién en seguros de vida con IA
y analitica avanzada

La industria de seguros de vida se enfrenta a un panorama complejo y desafiante.
El aumento de la competencia, la presién por reducir costos y las expectativas de los
clientes exigen que las compafiias de seguros busquen nuevas formas de mejorar la
eficiencia y la calidad de sus servicios. En este contexto, la IA y la analitica avanzada se
presentan como herramientas con un gran potencial para transformar los procesos de

indemnizacién de seguros de vida.

Aplicaciones de la IA 'y la analitica avanzada en la indemnizacién de seguros de
vida:
. Recepcion de reclamaciones: Automatizar la captura y el analisis
de datos de las reclamaciones, reduciendo el tiempo y el esfuerzo manual

necesarios.



Modelo Analitico de Documentos para Indemnizaciones de 25

Seguros de Vida

. Validacion de datos: Identificar y verificar la autenticidad de la
informacion proporcionada por los clientes, reduciendo el riesgo de fraude.

. Evaluacién de riesgos: Utilizar modelos de aprendizaje automético
para evaluar el riesgo de cada reclamacion, identificando aquellas que requieren
mayor atencion.

° Investigacién de reclamaciones: Automatizar tareas de
investigacion, como el andlisis de documentos y la verificacion de informacion,
acelerando el proceso de resolucién.

o Pago de indemnizaciones: Automatizar el célculo y pago de las

indemnizaciones, asegurando la precision y la rapidez del proceso.
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Estado del Arte en herramientas de IA para procesamiento de documentos

Actualmente, la IA tiene presencia no solo en el sector de la salud y la tecnologia,
sino que ha incursionado en otros sectores donde ha sido vital en la generacion de
métodos e identificacién de etapas principales para su elaboracion y apalancamiento en
procesos especificos donde se desarrollan procesamiento de grandes volumenes de
informacioén, caso particular que se indica aqui es el area de la educacién donde, seguln
el articulo, gener6 un gran avance, identificando los desafios, aplicaciones de la IA al
sector. Segin Sambola, (2023) afirma que: "La IA en la educacion es un campo que lleva
mas de 3 décadas de existir; sin embargo, en la Gltima década su crecimiento ha sido
notoria, gracias a las nuevas tecnologias como bigdata, analiticas, aprendizaje
automatico, aprendizaje profundo, web semantica, procesamiento de lenguaje natural e
inteligencia de negocios. Tiene una capacidad disruptiva y propone soluciones
innovadoras en todos los &mbitos educativos; aun asi, supone grandes desafios, entre

las mas preocupantes la integridad académica y el uso ético de los datos."

Aplicacion de la IA en los sectores diferentes al asegurador

o Agricola: La aplicacion de 1A en el sector agricola aporta en la
transformacion de la industria porque se conocen las condiciones climéaticas,
seguridad alimentaria que aplicando la IA permite conocer la potabilidad del agua,
elementos quimicos para mitigar plagas mejorando la calidad y el mantenimiento
en la fertilidad de la tierra para los cultivos (Bonilla, Davila Rojas, & Villa Quishpe,
2021).

. Geogréfico: Otro sector en el que visualizamos el uso de la IA es a

través de los analisis de informacion que se puede generar como el conocimiento
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del ente territorial bajo la recopilacién de datos demogréficos y actualizacion de
mapas, dimension espacial y detalles en los limites regionales lo que facilita
conocer estos datos para toma de decisiones apoyandose en la recopilacion de
diferentes fuentes para planeacién urbana y generacion planes de
ordenamiento territorial situando limites para una nueva Geografia Cuantitativa en
la construccion de modelos predictivos (Buzai, 2007; Ayedi, 1998).

. Juridico: Agilizar los procesos o expedientes que tienen
eventualmente los analistas juridicos oscilan alrededor de un afio lo que la
inteligencia artificial puede aportar a este sector es integrar las multiples
aplicaciones que recopilan datos relevantes para toma de decisiones en un
proceso en curso o apalancar las decisiones trascendentales que dictaminan una
sentencia preliminar y apoyo ante los jueces que dictaminan sentencias. Esta
implementacién ayudaria agilizar el sobre cupo de documentos a analizar por
parte de los analistas judiciales. Barrio (2018) afirma: "Esta revolucién conlleva
nuevos desafios a los que la regulacion existente no da respuesta. Ademas, hay
gue abordar cuestiones juridicas, sociales, econémicas, de salud y éticas para
garantizar la libertad, la autonomia y la seguridad de los seres humanos,
esclareciendo cuestiones como la condicién juridica del robot, si deben tener un
régimen especial de derechos y obligaciones, quién asume la responsabilidad de
las acciones y omisiones de los sistemas autonomos e impredecibles, o el
conjunto minimo de medidas organizativas, técnicas y legales para asegurar su
desarrollo seguro y minimizar los riesgos a los que estan expuestas las personas.
Asimismo, la seguridad juridica es crucial para el propio desarrollo de la

tecnologia y del mercado de la robética, que alcanzara los 45 billones de délares
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para el afio 2020, y desde 2017 a 2020 se instalardn mas de dos millones de
robots en fabricas de todo el mundo".

. Medicina: La combinacion de tecnologia y medicina ha sido clave a
lo largo de estos cincuenta afios resaltando la capacidad de recopilar data para
apoyar los avances en medicina por ejemplo en pacientes de pediatria, como
atencion primaria creando el primer robot llamado Mandy en el afio de 2017 que
aporta a la automatizacion de la atencion basica de un paciente basados en el
aprendizaje automatico. Las investigaciones sobre lenguaje natural enfocandose
entre ordenadores y humano, que implica uno de los grandes avances de la
historia conectandose entre si para lograr desafios como la traduccion
automatica, el reconocimiento de voz y la comprensiéon del lenguaje humano

como la creacion de Mandy (Echeverria, 2022).



Modelo Analitico de Documentos para Indemnizaciones de 29

Seguros de Vida

Aplicacion de la IA en el sector asegurador

o Seguros: Asistente virtual con IA en AXA Life Insurance El uso de
un chatbot con IA, como el caso de "Ask Alex" de AXA Life Insurance, representa
un gran avance en la atencion al cliente dentro del sector de seguros de vida.
Dentro de sus capacidades estan en responder las preguntas mas comunes de
los clientes sobre pdélizas, pagos, reclamaciones, plazos, coberturas y
exclusiones. El chatbot puede guiar a los clientes a través de la resolucion de
problemas técnicos con su cuenta en linea, como restablecer contrasefias o
actualizar informacion personal. "Ask Alex" puede ayudar a los clientes a iniciar el
proceso de reclamacion, proporcionandoles instrucciones paso a pasoy la
documentacién necesaria. Los clientes pueden solicitar cambios a sus pélizas a
través del chatbot, como modificar la cobertura o el beneficiario. Dentro de sus
beneficios actualmente para AXA y sus clientes son:

o Mejora en la satisfaccion del cliente: La disponibilidad 24/7
de "Ask Alex" permite a los clientes obtener respuestas a sus preguntas
de forma rapida y sencilla, mejorando su experiencia general.

o Reduccion de costos de atencion al cliente: Al responder a
las preguntas frecuentes, el chatbot libera a los agentes humanos para
gue se centren en tareas mas complejas que requieren una interaccién
personal.

o Aumento de la eficiencia: "Ask Alex" puede gestionar
multiples consultas simultaneamente, lo que permite a AXA manejar un
mayor volumen de solicitudes de clientes sin necesidad de aumentar el

personal de atencion al cliente. (AXA Life Insurance, 2023).
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. Seguros: Evaluacion de riesgos en MetLife, es un ejemplo lider en
la utilizacién de A para evaluar riesgos y suscribir pélizas de seguro de vida esa
innovacion integra datos de salud electronicos (EHR) en su proceso de
suscripcion mediante IA. Los EHR son registros médicos electrénicos que
contienen informacion detallada sobre la salud de un individuo, incluyendo:

o Historial médico: Diagndsticos, tratamientos, cirugias y
medicamentos recetados

o Pruebas de laboratorio e imagenes médicas.

o Estilo de vida: Habitos como fumar, consumo de alcohol y
actividad fisica.

La IA utiliza algoritmos de aprendizaje automatico para analizar grandes
volimenes de datos de EHR. Estos algoritmos pueden identificar patrones ocultos
en los datos que podrian estar relacionados con el riesgo de enfermedades
cronicas o problemas de salud futuros, trayendo los siguientes beneficios:

o Mayor precision en la evaluacion de riesgos: Al considerar
una gama mas amplia de datos, la IA permite a MetLife crear modelos de
riesgo mas precisos para cada solicitante. Esto conduce a una mejor
seleccién de riesgos y primas mas competitivas para los clientes.

o Suscripcion mas rapida y automatizada: La IA puede
automatizar parte del proceso de suscripcion, analizando los datos de
EHR y generando informes de riesgo iniciales. Esto permite a los
suscriptores humanos centrarse en casos complejos que requieren un

analisis mas detallado.
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o Reduccién del fraude: La IA puede ayudar a detectar
discrepancias entre la informacion médica autorreportada por el solicitante
y la informacion contenida en los EHR, lo que puede ayudar a prevenir el
fraude en las solicitudes de seguros (MetLife, 2022).

o Seguros: Genworth Financial, una compafiia estadounidense
especializada en seguros de vida utiliza |IA para mejorar la experiencia del cliente
y la eficiencia operativa en sus procesos de suscripcion y administracion de
polizas. Para nombrar algunos de los usos, se tiene:

o Andlisis de datos de salud: Genworth utiliza IA para analizar
EHR y otros datos médicos para evaluar el riesgo de cada solicitante de
forma mas precisa y rapida.

o Deteccion de fraude: La IA ayuda a identificar y prevenir el
fraude en las solicitudes de seguros mediante el analisis de patrones y
comportamientos sospechosos.

o Toma de decisiones automatizada: Los algoritmos de IA
pueden automatizar algunas decisiones de suscripcion, como la
aprobacion de pdlizas de bajo riesgo, liberando a los suscriptores
humanos para que se centren en casos mas complejos (Genworth

Financial, 2022)
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Hipotesis

La implementacion de herramientas avanzadas de inteligencia artificial y analitica
de datos permitird automatizar el procesamiento de documentos de reclamaciones de
seguros de vida, mejorando significativamente la precision, eficiencia y tiempo de
respuesta en comparacion con los métodos tradicionales basados en revision manual.
Este enfoque contribuird a reducir los errores, acelerar el proceso de indemnizacion y
aumentar la satisfaccion del cliente. Se espera que este enfoque, al ser evaluado
mediante métricas como la precision y el tiempo de procesamiento, mejore
significativamente la precisién (en al menos un 15%) y la eficiencia (reduciendo el tiempo
de procesamiento en un 30%) en comparaciéon con los métodos tradicionales basados en
revision manual. Asimismo, se prevé una disminucién del 20% en la tasa de errores y un
aumento del 10% en la satisfaccion del cliente, medida a través de encuestas de

satisfaccion

Esta version incorpora el uso de IA y analitica avanzada como elementos
centrales, alinedndose con los objetivos especificos de analizar las herramientas de |IA

utilizadas, examinar los algoritmos existentes y validar el sistema automatizado.
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Metodologia

Este trabajo se centrara en el andlisis y evaluacion de un sistema automatizado
existente para el procesamiento de reclamaciones de seguros de vida, haciendo uso de
técnicas de IA. Se aplicard un enfoque cuantitativo para evaluar el impacto de la IA en la
eficiencia y precisién del procesamiento de reclamaciones en la industria de seguros de
vida. El tipo de investigacion ser& descriptiva, tal como se muestra en la Tabla 1 del
informe presentado por Fasecolda sobre los indicadores de gestion de febrero de 2023
comparados con febrero de 2024, donde se destaca que la tasa de siniestros pagados no
supera el 50%

Durante las fases de investigacion, se generara una exhaustiva revision y
estudios previos, donde el objetivo sera comprender a fondo las causas que contribuyen
a la demora en el pago de las indemnizaciones. Como resultado de la consulta, se
encontré un analisis detallado de los procesos actuales identificando los puntos de
friccion y las posibles razones detras de las demoras en el pago de las indemnizaciones,
“~ Las barreras de acceso, regulatorias y operativas, en el mercado de seguros local son
relativamente bajas, como se muestra en Figura 1, en la que se observa que el
crecimiento real de primas para el afio 2023 y 2024 no fueron superiores al 4.0%, con
respecto al aflo 2022 que su crecimiento fue superior al 30%; esto refleja un
decrecimiento real en la demanda de sus productos. Su factor de decrecimiento se debe
a una mala operatividad de las compafiias que necesitarian ser abordados para
garantizar su sostenibilidad a largo plazo. “Sin embargo, consideramos que la
composicion del mercado se ha mantenido estable a lo largo del tiempo, mientras que la

larga trayectoria y la sélida reputacion de los participantes locales mas grandes les
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permitiran contener la posible presion competitiva de nuevos participantes, si los hay.” ,
emitida por S&P Global el 02 de agosto del 2023, donde se exponen los desafios que
enfrentan las compafiias de seguros en su proceso manual y técnico elaborado por
humanos y que de cierta manera obstaculiza la rapidez en el procesamiento de

indemnizaciones, como lo presenta el siguiente informe:

Figura 1
Comparacion entre la variacién de las primas y del PIB

Grafica 1
Comparacion entre la variacién de las primas y del PIB
Industria de seguros de vida y salud de Colombia
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p—Proyectado. Fuente: S&P Global Ratings.
Copyright © 2023 por Standard & Poor's Financial Services LLC. Todos los derechos reservados.

Nota: Tomado de S&P Global Ratings (p.4), por P. Andrés. R.Recalde, 2023, S&P
GLOBAL RATINGS.

“En nuestra opinién, la regulacion y supervision de las companias de seguros
colombianas son adecuadas. El regulador basa los requisitos para la concesiéon de
licencias, el gobierno corporativo y la gestién de riesgos y reservas en buenos
estandares. Sin embargo, la industria todavia esta por detras de los estdndares
internacionales. Las autoridades colombianas se estan preparando para la transicion a
un marco tipo Solvencia Il en los proximos afios. Como primer paso, el regulador

redefinié su medida de capital regulatorio al admitir en el indice activos que tienen
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mejores caracteristicas de absorcién de pérdidas. Los proximos pasos se centrardn en
mejorar los regimenes de reservas y de inversion, ajustar el requisito minimo de capital
regulatorio y alinear los esquemas de gobierno corporativo y gestion de riesgos con los
estandares internacionales.

Una implementacion gradual y prudente del nuevo marco podria resultar en una
rentabilidad mas estable y ayudara a las aseguradoras a afrontar futuros escenarios de
estrés. (Pérez, 2023, p.4).

Tabla 1

indices de Gestién del Estado de Resultados por Compariias (Partel)

COMPANIAS DE SEG
Fasecolda : INDICES DE GESTION DEL ESTADO [

COMPARATIVO ENERO-FEBRERO
CIFRAS EN MILLG

SINIESTROS PAGADOS SINIESTROS RETENIDOS
LT . . N *% Siniest.
COMPANIAS ¥alor Yariacidn % Siniest. Bruta Yalor Yariacién e
fab-23 L Fab-24 Valor - f.s-z; r|;n-z¢ fab-22 ; Fab-24 Valor 7 f.s-na ‘ 2:.;-2.

SURAMERICAMA 215.135 323902 108.768 L1 44 56 174581 236540 61959 35 B 58
FREVISORA 1823 151.925 40301 38 21 33% 74,000 131853 53433 [ 2% 412
MAPFRE 108537 109.246 709 14 v 28% B3.254 79309 16.055 257 L1719 4%
BOLIVAR 0281 167.028 64217 62 263 47 82153 13.736 31583 38 38 B63%
A%8 COLPATRIA 121573 131523 93945 8% 45 38% 104.933 85638 -9.355 9% B2 382
MUNDIAL 101863 134.328 32458 324 467 47 56628 B2.473 5.784 0% 544 50
ESTADO 207825 107.002 -100.823 -49% 6% 42 132.690 9753 40,937 3% 89% 462
ALLIANZ 88602 87565 18.962 28% 29 42 61843 82516 20673 33% 48 5552
LIBERTY 23z 92182 2470 3% 50 49 87.023 76.944 -10.084 124 B0% 43%
SBS SEGUROS 32661 50,552 17891 55% 8% 3 23248 39.956 16.710 2% 25 I
CARDIF 34.250 40.212 5962 17 22% 27 55887 61892 6,005 1% 262 25%
CHUBE 22088 29.458 7.380 33 18 22% 13.034 16570 3538 2% 132 17
SOLIDARIA 35315 33737 2078 -8 a8 26% 28.034 26.159 -1875 7% 324 29%
ZURICH 22318 20,109, -2.208 1032 23 20 10,857 10,168 588 B3 24 21
EQUIDAD 49.238 51987 2868 B 562 Bix 27848 33.285 5440 20% B T3
HDI SEGUROS 42.302 85.712 13410 324 59 - 29.238 26.322 -2316 103 B1% 537
BALFA 10,726 10893 167 2% 18 193 532 49 433 E:14 13 1
NACIONAL 4422 4.283 128 3% 1052 9 624 164 480 T4 24 B
COMNFIANZA 1284 -4.208 -23.047 -122% 481 104 2.843 B.242 -2808 -29% 8% 65
EBVA SEGUROS 10354 12881 2527 24 26% 3 4,932 2307 3375 L4 174 27
BERKLEY 1037 950 -86 8% 4 4 208 208! 1 0% 5 5
COLMENS GENERALES 258 258 N.C. RLA 1) 125 125 MNC. M.A 4%
SOLUNION 3541 787 4123 nex 20 45% 323 an 431 WE 20% 1%
SEGUREXPO 2654 iz 8459 319 18 103 634 2862 2228 P4 19 10652
JMALUCELLI TRAVELERS 32 1448 1417 44482 0 202 5 344 339 6219 e 3™
COFACE 255 1272 17 433 9% 32%) 167 243 81 49 202 3%

TOTAL 1.418.898 1633.021] 214123 15| 35« 39%| 1.045.653 1.204.613 158.960  15%| d2xz ddx

Tabla 2
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indices de Gestion del Estado de Resultados por Compaiiias (Parte 2)

Fa secoldq IROS GENERALES
WS E LIS ERESULTADOS POR COMPANIAS
+2023 VS ENERO-FEBRERO-2024
NES DE PESOS
MOVIMIENTO DE RESERVAS DE SINIESTROS SINIESTROS INCURRIDOS

COMPANIAS ¥alor Variaci6n s Valor e e
Fab-23 sl Fab-24 Valor v f.l-z:s 1 sﬁl-!l Fab-23 1{' Fab-24 Valor w Lz:ﬂ!;.l_—zd
SURAMERICANA 61972 2177 -40.200 -65% ks 9 236.554 258.312 21.759 R 674 1
PREYISORA, 27584 34735 7151 26% 35% 267 105,585 166.728 61144 58% 547 67%
MAPFRE 27736 704 -20.722 -75% 4% 9 30.980 86.322 4867 B4 63% 50
BOLIVAR 23066 12.763 =10.303 455 28% L 105.213 126.499 21280 20% 57 B4
AXA COLPATRIA 28183 33988 5.799 21% FE3 363 133.182 123625 -3567 3% 662 58%
MUNDIAL 8518 1453 -T.063 83 15 22 65.204 63926 1278 2% 57% 174
ESTADD 18448 15470 24978 -16% L 17 BLis7 107.223 -43.915 -29% 83 57%
ALLIANZ 19573 13498 6075 -3 =3 16 81416 96.014 14598 184 58 B0
LIBERTY 16.309 14182 30991 -184% 19% -18%) 103,832 62763 41075 40 64% 4%
SB5 SEGUROS a3 8842 553 167 W% 22% 26,552 48.798 22240 84 3% 43
CARDIF -19.047 530 19.627 103% 4% [ 36.840 62472 25632 70 15 26%
CHUEB 32 6493 G4BT 20363 0% 39 13.066 23.083 9997 7 16% 25%
SOLIDARIA Rkr] 6278 3600 289% 2% 243 24013 32438 7725 174 % 4%
ZURICH 6747 5.368 1378 -20% 62 53 17.603 15537 2087 124 45% %
EQUIDAD m 1353 574 4% k¥ 4 28625 34638 6014 214 63% 8%
HDI SEGUROS -3.709 -207 3502 94 3% -1 25,529 26115 586 2% 59 59
ALFA 16 213 97 -84% 224 439 416 -165 -681 -0 1 3%
NACIONAL 92 642 850 5962 15% 392 716 806 90 13% % kI
CONFIANZA 338 -1533 4830 572 4% -26%, 9187 4649 -4538 -49% EIF] 46
EBYA SEGUROS 5.298 615 -4.633 -88% 107% ™ 10.23 8922 -1308 13 kred 26%
BERKLEY 1457 1360 97 Ta|  T02x 653 1664 1568 96 6% 55% 4%
COLMENA GENERALES 1373 1373 NC. NA - 1003 1498 1498 NC. NA 66
SOLUNION 149 1519 1370 922n 45% 1872 478 2330 1852 387 30% 3%
SEGUREXPO 425 -756 A8 278% E7% -26%) 1.080 2407 1047 9% 40 95%
JMALUCELLI TRAYELERS 156 -454 -298 902 -2083% 1324 -151 -0 4 27 -29% -15%
COFACE 246 -456 702 -285% Wex 184 413 -207 -620 -150:4 50 -29%
TOTAL 224.417 157.257| -67.160 -30%| 21%  13%| 1.270.070 1.361.870| 91.800 T S4%  53%

37

Nota. El gréfico es un informe comparativo de los afios 2023 y 2024 de Fasecolda, en el

gue se visualiza que las compafiias de seguros Colombia en su mayoria no superan el

50% de pagos de indemnizaciones por los siniestros pagados, por un bien que esta

asegurado en una pdéliza o persona y que ademas esta sujeto a una posible

indemnizacion por parte de la compafia aseguradora. Tomado de Fasecolda Indicadores

de Gestién 2024 (Pestafia: Resultados Generales), por Fasecolda 2023, Fasecolda.
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Figura 2
Fases del desarrollo del sistema de andlisis y evaluacion de un sistema

automatizado

*Realizar una nvestigacion profunda para entender
por qué se demoran los pagos de las
indemnizaciones.

Fase 1: Investigacion

*Visualizar el flujo completo del proceso de pago de

Fase 2: Mapeo del Proceso indemnizaciones, desde el inicio hasta el fin.

*Determinar quiénes estan involucrados en el proceso
y sus responsabilidades.

eldentificar los problemas del proceso, revisar datos
histéricos y registros para encontrar demoras,
errores recurrentes o etapas que causen retrasos.

Fase 4: Anélisis de Datos

Fase 5: Identificacion de *Analizar los resultados de la fase anterior para
Areas de Mejora identificar areas donde se pueden hacer cambios y
mejorar la eficiencia.

Fase 6: Evaluacién de *Evaluar los posibles impactos negativos de las
Riesgos mejoras propuestas.

o *Documentar los hallazgos y recomendaciones
Fase 7: Informe Preliminar iniciales.

Nota: Detalle de las fases del desarrollo del proyecto.

Este proceso de andlisis busca entender a fondo cémo funciona actualmente el
pago de indemnizaciones para identificar sus debilidades y proponer mejoras. Se inicia
con una visualizacion completa del proceso, luego se identifican los responsables y se
analizan los datos para encontrar los problemas. A continuacién, se proponen soluciones

y se evallan los riesgos antes de presentar un informe inicial con las recomendaciones.

Metodologia CRISP-DM
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La metodologia CRISP-DM (Cross-Industry Standard Process for Data Mining) es
una estructura muy popular y efectiva para llevar a cabo proyectos de mineria de datos.
Es como un mapa de ruta que nos guia desde la concepcién de un problema hasta la

implementacién de un modelo predictivo. (Roman, 2016).

Figura 3

Metodologia para usar en el proyecto

Entendimiento

del'negocio |

Entendimiento de

los datos

Preparacion
de los datos

Nota: Fases de la metodologia basada en Crisp-DM. (Roman, 2016).

Entendimiento del negocio
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Para este proyecto tiene como objeto agilizar el proceso de pago de siniestros de
seguros de vida a través de la automatizacion, mejorando asi la satisfaccion del cliente y
reduciendo los costos operativos. Se busca identificar y automatizar las tareas repetitivas
y manuales del proceso actual, como la recopilacién de datos, la verificacion de
documentacion y los célculos, utilizando tecnologias como la RPA y la inteligencia
artificial. Con esta automatizacion, se espera reducir significativamente el tiempo de
procesamiento de los siniestros, minimizar errores humanos, cumplir con las
regulaciones y liberar a los empleados para que se enfoquen en tareas mas estratégicas.
Al final, se busca crear un proceso mas eficiente, preciso y transparente para el beneficio

tanto de la aseguradora como de sus clientes.

Datos y Variables

La compafiia de seguros utiliza un software comercial para el procesamiento de
las solicitudes de pago de indemnizaciones de seguros de vida. Este software permite a
la empresa automatizar la recopilacion de las variables relevantes para el pago de
indemnizacion. Con estas variables procesan las solicitudes de pago de indemnizaciones
al beneficiario, incluyendo informacién del asegurado, beneficiario, informacion del
siniestro, documentacion requerida.

Las variables se seleccionaron con base en su relevancia para el objetivo del
proyecto (automatizar la revision de documentos para el procesamiento de
indemnizaciones), disponibilidad de los documentos de entrenamiento, precision, y
utilidad para entrenar modelos de aprendizaje automatico precisos y eficientes. Las
variables se clasificaron en categorias como datos del tomador y asegurado, datos de la

poliza y del reclamo, datos de andlisis y variables adicionales (Federacion de
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Aseguradores Colombianos (Fasecolda), 2023). La seleccion de las variables adecuadas
es fundamental para el éxito del proyecto, ya que la informacion recolectada se utilizara
para entrenar modelos que automaticen la revision de documentos y agilicen el

procesamiento de indemnizaciones.

La implementacién del modelo analitico automatizado seria la variable
independiente. Variables dependientes: El tiempo de pago de indemnizaciones,
recoleccion de datos.

“Dentro de dichos modelos predictivos, se encuentran los Modelos Lineales
Generalizados (GLM, por sus siglas en inglés), que constituyen una generalizacion de los
tradicionales Modelos Lineales (LM — Linear Models -), la “Tabla 3", lista las variables
gue se utilizan para procesar las solicitudes de pago de indemnizaciones de seguros de
vida, clasificAndolas en categorias para facilitar la organizacion y la basqueda de
informacion, incluyendo una breve descripcién de cada variable para mayor claridad,
donde se asume que el valor esperado de la variable dependiente se encuentra
condicionado a las variables independientes expresandose como una combinacion lineal
de los valores que dichas variables”. Gutiérrez et al. (2017).

Se llevaran a cabo pruebas y evaluaciones controladas del modelo en un
entorno piloto para determinar su efectividad y eficiencia en comparacion con métodos

tradicionales de pago de indemnizaciones.

Tabla 3.

Variables para el procesamiento de indemnizaciones de seguros de vida.
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Variable Descripcidn Tipo
1. Datos del tomador del seguro
Nombre Nombre completo del tomador del Variable

seguro

cualitativa nominal

Documento de

NUmero de identificacion Unico del

Variable

identificacion tomador del seguro cualitativa nominal

Fecha de Fecha de nacimiento del tomador del Variable
nacimiento seguro cualitativa nominal

Sexo Género del tomador del seguro Variable
cualitativa nominal

Estado civil Estado civil del tomador del seguro Variable
cualitativa nominal

Direccion Domicilio del tomador del seguro Variable
cualitativa nominal

Teléfono Numero telefénico del tomador del Variable
seguro cualitativa nominal

Correo Correo electrénico del tomador del Variable
electronico seguro cualitativa nominal

2. Datos del asegurado

Nombre

Nombre completo del tomador del

seguro

Variable

cuantitativa nominal

Documento de

identidad

NUmero de identificacién Unico del

asegurado

Variable

cuantitativa nominal
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Fecha de Fecha de nacimiento del asegurado Variable
nacimiento cuantitativa nominal
Sexo Género del asegurado Variable

cuantitativa nominal

Parentesco con

Relacién del asegurado con el

Variable

el tomador tomador del seguro cuantitativa nominal
Fecha de Fecha del deceso del asegurado Variable

fallecimiento cuantitativa nominal
Causa de Causa de la muerte del asegurado Variable

fallecimiento cuantitativa nominal

3. Datos de la pdli

Numero de pdliza

NUmero Unico de identificacion de la

poliza

Variable

cuantitativa nominal

Fecha de emision

Fecha en que se emitio la pdliza

Variable

cuantitativa nominal

Fecha de Fecha vencimiento de la péliza Variable
vencimiento cuantitativa nominal
Tipo de pdliza Tipo de pdliza de seguro de vida Variable

(temporal, permanente, etc.)

cuantitativa nominal

Suma asegurada

Monto de la cobertura de la péliza

Variable

cuantitativa continua
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Beneficiario

Persona que recibira la
indemnizacion en caso de fallecimiento

del asegurado

Variable

cuantitativa nominal

4. Datos del reclamo

Fecha de Fecha en que se presenta la solicitud Variable
reclamo de indemnizacion cuantitativa nominal
Documentos Lista de documentos presentados Variable
presentados para respaldar la solicitud de cuantitativa nominal
indemnizacién
Monto del Monto de la indemnizacion solicitada Variable
reclamo cuantitativa continua
Estatus del Estado actual de la solicitud de Variable
reclamo indemnizacién cuantitativa nominal

5. Datos de analis

is

Precision de la

extraccion de datos

Porcentaje de informacion clave
extraida correctamente de los

documentos

Variable

cuantitativa continua

Precisién de la

clasificacion de

documentos

Porcentaje de documentos

clasificados correctamente

Variable

cuantitativa continua

Tasa de

deteccion de fraude

Porcentaje de casos de fraude

identificados correctamente

Variable

cuantitativa continua
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Tiempo de
procesamiento de la

solicitud

Tiempo que tarda en procesarse una

solicitud de indemnizacién

Variable

cuantitativa continua

6. Variables adicionales

financiera del

tomador del seguro

Informacion Historial médico del asegurado, Variable
médica del enfermedades preexistentes, etc. cualitativa ordinal
asegurado

Informacion Ingresos, deudas, etc. Variable

cuantitativa continua

Condiciones del
mercado de seguros

de vida

Competencia, primas, etc.

Variable

cualitativa ordinal

Nota: Elaboracion propia a partir del libro régimen de seguros publicado por

Fasecolda (Fasecolda, 2024).

Requisitos parala validacion de un modelo:

Se definiran criterios claros para validar la eficacia y precision del modelo

analitico, estableciendo conjuntos de datos de entrenamiento y prueba que reflejen la

diversidad de casos de indemnizacion.

Se desarrollardn métricas de evaluacion especificas, como la precision, el recall y

la F1-score, para medir el rendimiento del modelo y establecer un proceso de validacion

continua para garantizar que el modelo se mantenga preciso y relevante a lo largo del

tiempo.
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Representatividad de los Conjuntos de Datos: Se asegurara que los conjuntos de
datos de entrenamiento y prueba abarquen una amplia variedad de casos de
indemnizacién para garantizar la validez del modelo en diversos escenarios.

Métricas de evaluacion: Se utilizaran métricas de evaluacion estandar, como
precision, recall y F1-score, para cuantificar el rendimiento del modelo y compararlo con
los objetivos establecidos.

Validacion continua: Se establecera un proceso de validacion continua para
monitorear y ajustar el modelo en funcién de los cambios en los datos y requisitos del
negocio, asegurando su relevancia y precision a lo largo del tiempo.

El objetivo es definir los requisitos necesarios para validar el modelo analitico
propuesto en el proceso de pago de indemnizaciones, garantizando su fiabilidad,
precision y utilidad en la toma de decisiones.

Descripcion de métricas de evaluacion: Elegir y determinar las métricas de
evaluacién correspondientes para cuantificar el desempefio del modelo, como exactitud,
recall, F1-score, entre otras.

Disefio de experimentos (DOE): Disefiar experimentos que permitan evaluar el
modelo en diferentes escenarios y condiciones, representativos de la diversidad de casos
de indemnizacion.

Establecer conjuntos de datos de prueba y validacion adecuados, asegurando la
representatividad y la calidad de los datos utilizados en la validacion. Implica la
planificacion cuidadosa de los ensayos y la manipulacién de variables independientes
para observar sus efectos sobre la variable dependiente de interés.

El disefio factorial completo permite estudiar el efecto de mdultiples variables

independientes de manera simultanea, lo que lo hace adecuado para evaluar el impacto
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de diferentes caracteristicas o variables en el proceso de reclamacion y pago de
indemnizaciones de seguros de vida.

Factores temporales: Tales como el momento de la notificacién de la
reclamacion, el tiempo requerido para la validacion y procesamiento de esta y el tiempo
total transcurrido hasta el pago de la indemnizacion.

Blogues aleatorios: seria una estrategia experimental sélida para abordar la
variabilidad entre diferentes grupos de reclamaciones y evaluar el impacto de diferentes
tratamientos o configuraciones del modelo en el tiempo de procesamiento de
reclamaciones y la eficiencia en la recoleccién de datos. Esto proporcionaria una base
solida para la toma de decisiones informadas sobre la implementacion y optimizacion del
modelo analitico automatizado en el contexto especifico de los seguros de vida. Permitira
abordar la variabilidad potencial entre diferentes grupos de reclamaciones.

Y como instrumento de medicién se elaborara un disefio de encuesta para
recopilar datos cuantitativos sobre la percepcién e incorporacién de tecnologias de
inteligencia artificial por parte de las compafiias de seguros de vida. La encuesta se
entregara a ejecutivos y profesionales de seguros de vida que hayan estado involucrados
en el proceso para el pago de las indemnizaciones de seguros. Se empleara un muestreo
para seleccionar a los participantes con una amplia gama de experiencia y perspectivas
ante la gestion del proceso que se lleva manual hoy en dia. Se agruparan datos sobre
variables cuantitativas como por ejemplo el porcentaje de informacién extraida de los
documentos presentados para el procesamiento de indemnizaciones, porcentaje de
casos de fraude identificados en el proceso de analisis, porcentaje de documentos
clasificados que utilizan los sistemas de IA, el impacto percibido en la eficiencia operativa

y la precisién de las predicciones actuales de riesgo, entre otros aspectos.
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Los datos obtenidos se examinaran a traveés técnicas estadisticas descriptivas e

inferenciales para identificar patrones y correlaciones importantes.

Tabla 4.

Encuesta sobre el bienestar del usuario con el Nuevo Proceso Automatizado:

Agradecemos por emplear unos minutos de su tiempo para participar en esta
encuesta sobre su experiencia con nuestro nuevo proceso automatizado. Su opinién es
fundamental para nosotros, ya que nos ayuda a comprender mejor como podemos

mejorar nuestros servicios y productos para satisfacer sus necesidades.

En una escala del 1 al 10, ¢qué tan satisfecho esté usted con la facilidad de uso del

nuevo sistema?

1. ¢Cuales son los aspectos especificos del sistema que encuentras mas utiles o

beneficiosos para tu trabajo?
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2. ¢Qué mejoras sugieres que podriamos hacer para hacer el sistema aun mas util

o facil de usar?

3. ¢Has experimentado algun problema o dificultad al utilizar el sistema? Si es asi,

¢podrias describirlos brevemente?

4. ¢Cobmo dirias que el nuevo sistema ha mejorado tu eficiencia o productividad en

comparacion con el proceso anterior?

5. ¢Hay alguna caracteristica o funcion del sistema que consideres especialmente

valiosa para tu trabajo?

6. ¢Como describirias tu experiencia general con el nuevo sistema en términos de

su impacto en tu dia a dia?

7. ¢Tienes alguna observacion o recomendacion adicional sobre el sistema que

preferirias intercambiar?

8. ¢Hay algun aspecto del sistema que te gustaria que abordemos o mejoremos en

el futuro?

9. ¢Hay algun otro comentario o feedback que preferirias agregar sobre tu

conocimiento con el nuevo proceso automatizado?

Nota: Encuesta a realizar a equipos de suscripcién de seguros.
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Modelamiento

El modelo que estamos analizando es el desarrollado por Colmena seguros para
la automatizacion del pago de los siniestros de los seguros de vida, este cuenta con un
flujo de datos resumidos a continuacion:

Este diagrama representa un proceso automatizado, posiblemente relacionado
con la gestién de seguros o algun tipo de analisis de documentos. A grandes rasgos,

describe los siguientes pasos:

1. Inicio: Se da comienzo al proceso.

2. Conexién al Core: Se establece una conexion con un sistema
centra de administracién de pdlizas y siniestros donde se almacena la informacién
principal y de operacion de casos a evaluar.

3. Traer documentos por casos: Se extraen los documentos
asociados a cada caso de desde el sistema core de las reclamaciones recibidas.
4, Clasificar documentos: Los documentos se categorizan o

clasifican segun el criterio pre entrenado por Azure Al, entre ellos tenemos
historias clinicas, actas de defuncién, incapacidades, cedulas, etc. utilizando
técnicas de aprendizaje automatico.

5. Extraccion de datos con IA: Se emplean algoritmos de
inteligencia artificial para extraer informacioén relevante de los documentos
clasificados con Azure Open Al.

6. Guardar informacion de determinacion: Se almacenan los
resultados de la extraccion y andlisis de datos en una base de datos en formato

SQL.
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7. Determinacién del SAR: El sistema administrable de reglas
almacena las configuraciones de pago de poélizas y coberturas que expide la
compafiia, combinando las reglas con la informacion extraida en los
documentos junto a los datos béasicos de pdlizas y reclamantes.

8. Visualizacién en Power Bl: Los datos extraidos se visualizan en
una herramienta de business intelligence como Power BI, lo que permite generar
reportes y graficos para analizar la informacion de manera mas efectiva.

9. Fin: Se completa el proceso.

Figura 4
Flujo de datos del motor.
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Nota: Representacion grafica del modelo construido para el procesamiento

de siniestros.

Figura 5

Pipeline de ejecucion del modelo.
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Nota: Pipeline productivo del modelo creado para Colmena Seguros.
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Evaluacion
El modelo que se desarrolla en Colmena seguros para la automatizacion

en los pagos de siniestros ha revolucionado los procesos, generando un impacto
significativo en la eficiencia y la satisfaccién del cliente. Hemos logrado reducir
drasticamente los tiempos de procesamiento, disminuir los errores manuales y optimizar
el uso de recursos. Esto se traduce en una mejora sustancial en la experiencia del
cliente, quienes ahora reciben respuestas mas rapidas y precisas. Ademas, la
automatizacion nos ha permitido realizar analisis de datos mas profundos, identificar
oportunidades de mejora y tomar decisiones mas estratégicas. Los resultados obtenidos
demuestran que la inversion en esta tecnologia ha sido altamente rentable y ha

posicionado a nuestra empresa como un lider en el sector.

Evaluacién comparativa de herramientas de la IA para el modelo analitico

La automatizacién de documentos y el analisis avanzado mediante inteligencia
artificial (IA) revolucionan la manera en que grandes empresas, como AXA e IBM,
administran procesos clave como las solicitudes de indemnizacién. Estos procedimientos,
los cuales histéricamente han requerido un alto grado de esfuerzo y trabajo manual,
ahora estan comenzando a beneficiarse de la implementacion de la |A para poder
aumentar considerablemente la eficiencia, la exactitud y la rapidez en el procesamiento
de informacion y solicitudes. Las herramientas de |A facilitan el analisis de grandes
voliumenes de datos no estructurados, la deteccion de patrones en la informacion
presentada y la automatizacién de flujos de trabajo, lo que contribuye a disminuir tanto
los errores humanos como a optimizar los tiempos de respuesta en los procesos. AXA ha

integrado soluciones innovadoras y efectivas como Shift Technology e IBM Watson para
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automatizar tanto el analisis de reclamaciones como la identificacion de fraude, lo que ha
cambiado la forma en que se abordan estos desafios. Shift Technology emplea
algoritmos de aprendizaje automéatico altamente sofisticados para reconocer patrones
inusuales en las solicitudes, permitiendo asi un tratamiento mas eficaz de las mismas,
mientras que IBM Watson utiliza el procesamiento de lenguaje natural (NLP) para extraer
informacién relevante de documentos complejos que requieren un analisis profundo. Por
otro lado, IBM ha disefiado su propio ecosistema de herramientas de IA, que incluye
innovaciones como Watson Discovery y Data Cap, que no solo permiten la
automatizacion del procesamiento de documentos, sino que también contribuyen a la

mejora en la captura y analisis de datos en el contexto de reclamos de indemnizacion.

Estas soluciones, al ser implementadas adecuadamente, no solo incrementan la
eficiencia operativa de las empresas, sino que también proporcionan una mayor precision
y escalabilidad, lo que ayuda a reducir la necesidad de intervencién manual en tareas
repetitivas y monotonas. La aplicacion de estas tecnologias innovadoras en sectores
como los seguros y la gestidon de indemnizaciones representa un avance significativo
hacia la digitalizacion y automatizacion integral de procesos, lo que permite a las
empresas gestionar sus recursos de manera mas eficaz y ofrecer un servicio superior a
sus clientes al optimizar las operaciones y mejorar la experiencia del usuario. (NUfiez-

Barrios et al.2024).

AXA Shift Technology: AXA
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Ha implementado varias soluciones de inteligencia artificial para la
automatizacion de las solicitudes de indemnizacion, poniendo énfasis
predominantemente en: Shift Technology: AXA, estableciendo colaboracion con Shift
Technology con el objetivo de optimizar la identificacién de fraudes y la automatizacién
en la gestion de reclamaciones. La inteligencia artificial desarrollada por Shift tiene la
capacidad de analizar reclamaciones de indemnizacién, identificar patrones de
comportamiento fraudulento y automatizar el proceso de verificacion de dichas
reclamaciones.

Funciones esenciales:

o Identificacion de fraudes de manera instantanea.
o Evaluacion automatica de documentos.
o Manejo &gil de grandes cantidades de datos.
Beneficios:
. Aumento en la eficacia en la deteccién de fraudes.
° Disminucién en la duracién del procesamiento de reclamaciones.
. Compatibilidad con las plataformas ya establecidas de AXA.
° Optimizacién en la Experiencia del Cliente - AXXA

Andlisis de la Simplificacién de Procesos Digitales: A pesar de los avances en
digitalizacion de AXA, algunos clientes perciben que los procesos de reclamacion vy el
uso de plataformas digitales son aiin complejos. La mejora de la interfaz de usuario y la
optimizacion de los tiempos de respuesta en los portales y aplicaciones podria
proporcionar una experiencia mas fluida, lo que potencialmente aumentaria la
satisfaccion del cliente. Analisis de la Personalizacion del Servicio: Es esencial que AXA

utilice de manera mas efectiva los datos sobre sus clientes para ofrecer soluciones
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personalizadas. Esto implica ajustar los productos y servicios en tiempo real, segun las
necesidades de los usuarios, lo que podria aumentar significativamente la relevancia y
pertinencia del servicio ofrecido.

Ampliacién del Uso de IA y Automatizacion - AXXA

Automatizacion de Procesos Adicionales: AXA ha implementado inteligencia
artificial en el ambito del analisis de solicitudes de indemnizacion y la deteccion de
fraude; sin embargo, es posible que la aplicacion de estas tecnologias se expanda hacia
otras areas clave, tales como la suscripcion de pdlizas, la gestion de riesgos y la atencién
al cliente, mediante el uso de chatbots que sean mas sofisticados y personalizados. En
cuanto a la mejora de la precision en la deteccién de fraude, a pesar de las
colaboraciones actuales con Shift Technology, existe un margen significativo para
mejorar la exactitud y minimizar los falsos positivos, lo cual a su vez elevando la
eficiencia en el manejo de reclamaciones legitimas.

Ciberseguridad y Proteccidon de Datos - AXXA

Refuerzo de la Seguridad en Procesos Automatizados: Ante el aumento en la
implementacién de inteligencia artificial y automatizacion, es imperativo que la seguridad
cibernética se convierta en un enfoque prioritario. AXA deberia considerar la inversion en
tecnologias avanzadas de ciberseguridad para salvaguardar de manera efectiva la
informacion sensible de sus clientes, asi como para prevenir posibles incidentes de
filtraciones o ciberataques. Ademas, en un contexto de normativas en constante
transformacion, es fundamental que todas las operaciones tecnoldgicas y la gestion de
datos se alineen con las regulaciones internacionales, como el GDPR en Europa, para
preservar la confianza que los clientes depositan en la compaiiia.

Sostenibilidad e Innovacion - AXXA
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Inversidén en Soluciones Verdes: La integracion de principios de sostenibilidad en
los procesos operativos y en los productos puede actuar como un elemento diferenciador
clave. Esto abarca no solo la creacién de pélizas que fomenten acciones sostenibles en
los clientes, sino también la implementacion de tecnologias enfocadas en la minimizacion
de la huella de carbono. Por otro lado, la promocion de una cultura de innovacion
continua resulta fundamental para adaptarse proactivamente a las necesidades
cambiantes del mercado. AXA deberia acelerar el desarrollo de productos que se alineen
con tendencias emergentes, tales como seguros enfocados en la ciberseguridad, pélizas
para vehiculos auténomos, o soluciones de salud personalizadas que aprovechen datos
provenientes de dispositivos de monitoreo de bienestar.

Capacitacion y Gestion del Talento - AXXA

Formacion Continua en Nuevas Tecnologias: AXA garantiza que su personal sea
igual a las nuevas tecnologias, como la inteligencia artificial, la automatizaciéon y el
analisis de datos, mediante la implementacion de programas de formacion continua. En
un entorno de alta competitividad, la atraccion y retencién de profesionales con
habilidades en inteligencia artificial, ciencia de datos y ciberseguridad se torna esencial
para mantener una posicion de liderazgo en la transformacion digital dentro de la

industria de seguros.

Mejora en la Comunicacién Multicanal

Integracion de Canales de Comunicacion: La optimizacion de la integracion entre
los diversos canales de atencion al cliente, que incluyen teléfono, correo electronico,
redes sociales y aplicaciones mdviles, podria resultar en una experiencia mas fluida y

homogénea para el usuario. Ademas, la implementacién de inteligencia artificial para la
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gestion proactiva se presenta como una estrategia efectiva; esta tecnologia puede prever
las necesidades del cliente y proporcionar recomendaciones personalizadas mediante
canales de comunicacion instantanea, tales como mensajes de texto o notificaciones en

aplicaciones mdviles. (Vesga, 2022)

IBM Watson Discovery

IBM desarroll6 herramientas muy sofisticadas de inteligencia artificial, disefiadas
para automatizar diversos procesos empresariales, destacando en su suite IBM Watson.
Esta innovadora suite se enfoca en la automatizacion de documentos y en el andlisis
avanzado vinculado a solicitudes de indemnizacion, asi como en otros procesos que
requieren un manejo complejo y detallado. Gracias a estas herramientas, las empresas
pueden optimizar su eficiencia, reducir tiempos de procesamiento y mejorar la precision
en la gestién documental y en la toma de decisiones. La plataforma avanzada Watson
Discovery es innovadora y poderosa aplicacion, parte integral de Watson Al y se usa
para analizar documentos profundos y exhaustivos, ya sean no estructurados o
estructurados. Esto incluye muchos datos, como reclamaciones de seguros, informes
detallados, articulos, investigaciones y mas, para extraer automaticamente informacion
muy relevante, Gtil y valiosa. Con su avanzada tecnologia, permite a las organizaciones
transformar datos en conocimientos procesables y estratégicos que pueden usarse para

tomar decisiones fundamentadas y optimizar procesos.

Funciones esenciales:
. Aplicacion de diversas técnicas avanzadas de procesamiento de

lenguaje natural (NLP) para la evaluacion exhaustiva de amplios conjuntos de
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texto. Habilidad para sistematizar y optimizar la recoleccion de datos
fundamentales, asi como la elaboracién de resimenes documentales claros y
precisos.

. Capacidad de integracion fluida con diversas herramientas de
andlisis de datos, facilitando un trabajo mas eficiente y efectivo.

Beneficios:

o Incremento significativo en la eficiencia al revisar documentos
extensos, lo que permite un analisis mas rapido y preciso. Disminucion notable en
la carga administrativa, liberando tiempo valioso para tareas de mayor relevancia.

° Mejora en la exactitud en la recopilacion de informacion pertinente

y crucial, lo cual es esencial para una toma de decisiones informada y consciente.

IBM Data CAP

Es una herramienta que se especializa en la captura y automatizacion de
documentos de manera eficaz y precisa. Esta solucion facilita la automatizacién del flujo
de trabajo vinculado a los documentos y juega como fundamental en la optimizacién de la
eficiencia en la administracion de solicitudes de indemnizacion, permitiendo asi un
manejo mas agil y organizado de los procesos implicados.

Funciones fundamentales:

La implementacion de tecnologia avanzada de reconocimiento 6ptico de
caracteres (OCR El uso de la tecnologia OCR ha permitido avanzar significativamente en
la digitalizacion de documentos fisicos. 1) se centra en la digitalizacién efectiva y precisa
de documentos, facilitando asi su acceso y gestion. También se abordan aspectos

cruciales como la automatizacion en el procesamiento de formularios, lo que reduce
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considerablemente el tiempo y esfuerzo necesarios para su manejo. Ademas, se incluye
la capacidad de integracion fluida con sistemas de gestidén de contenidos, lo que permite
una interoperabilidad que optimiza el flujo de trabajo. Beneficios:

La disminucién de la necesidad de intervencién manual es notable, lo que
asegura una mayor rapidez en el procesamiento. Se observa una significativa eficiencia
en el manejo de grandes volimenes documentales, permitiendo a las organizaciones
manejar sus archivos de manera mas agil. Por dltimo, se destaca un aumento en la
precision del procesamiento de reclamaciones, reduciendo errores y mejorando la

satisfaccion del cliente. (Vesga, 2022), (IBM Datacap, n.d.), (AXA, 2021).

1 El Reconocimiento Optico de Caracteres (OCR, por su acrénimo en inglés)
representa una tecnologia fundamental que facilita la transformacioén de imagenes que
contienen texto impreso o manuscrito en formato digital que es editable. De manera
sucinta, el proceso de OCR se centra en identificar y reconocer caracteres, palabras
contenidas en imagenes o documentos escaneados (tales como archivos PDF o
fotografias), permitiendo la conversion de esa informacion en datos digitales accesibles

para busqueda, copia o edicion. (Roldan Cordero, 2023)
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Tabla 6.
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Cuadro comparativo de Shitf Technology (AXXA), IBM Watson (AXA), IBM Watson Discovery (IBM), IBM Data Cap

Caracteristica

Shift Technology (AXA)

IBM Watson (AXA)

IBM Watson Discovery (IBM)

IBM Data Cap (IBM)

Identificacion de actividades

El andlisis de documentos con
procesamiento de lenguaje natural
(NLP) utiliza técnicas avanzadas para
extraer informacion y patrones del texto.
Se aplican algoritmos y modelos
linguisticos para entender la estructura y

El andlisis de documentos no estructurados
consiste en extraer y organizar informacion
de formatos sin esquema predefinido. Este
procesamiento es clave para convertir datos

en conocimientos  Utiles,

facilitando

decisiones y automatizacién. Técnicas como

Un examen detallado y exhaustivo de la

La funcién L PR o . el procesamiento de lenguaje natural y | automatizacién en los procedimientos de
fraudulentas y evaluacion de el contenido, identificando entidades, L h ) = L :
fundamental. y . S 1 mineria de datos permiten identificar | gestion documental y su impacto en la
documentos. relaciones y sentimientos. Esto optimiza . O D
o . patrones y temas clave, mejorando la | eficiencia organizativa.
la revision de grandes volumenes de comprensioén del contenido y contexto. Esta
informacién y facilit ision by . p Y
ormacion y facilita decisio e;basadas analitica es vital en la era de la informacion,
en datos, aportando valor analitico en . .
2 C L I donde gestionar grandes voliumenes de
negocios, investigacion y ciencias ;
sociales datos no estructurados otorga ventaja
' competitiva a las organizaciones.
Andlisis de algoritmos de
. aprendizaje automatico Procesamiento de lenguaje natural P -
Tecnologia pr | o guay NLP, analisis semantico. OCR avanzado
aplicados a la deteccion de (NLP)
fraudes.
- Identifica patrones de fraude y | Gestiona importantes cantidades de i s Automatizacion integral de documentos y
Beneficios Recoleccién de datos con alta precision.

optimiza el proceso de revision.

documentos.

formularios.

Aplicacion en la
industria

Seguros, evaluacion de
reclamaciones.

Analisis de reclamaciones, seguros y
automatizacion.

Instituciones financieras,
seguros, departamentos juridicos.

compafias de

Aseguradoras, servicios de salud, entidades
bancarias.

Implementacion

Integracion sencilla con
sistemas de seguros

Integracién con sistemas actuales,
adaptable a las necesidades.

Flexible para diversos sectores, agil.

Escalabilidad extensa.

Integracion

Integracién directa con
sistemas de gestion de seguros
y plataformas heredadas.

Capacidad de conexion con aplicaciones
personalizadas y plataformas externas
mediante el uso de APIs y servicios
web.

Integracion sencilla con plataformas de
andlisis de datos y gestion documental a

través de APIs abiertas.

Se conecta a los sistemas ECM (Gestion de
Contenidos Empresariales) de IBM y a
plataformas de terceros
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Es escalable para manejar
grandes volimenes de datos,

Puede procesar muchos datos
estructurados y no estructurados,

62

Proporciona la capacidad de escalar en la

Escalable para gestionar grandes

Escalabilidad resulta beneficioso para . o blasqueda y el andlisis de datos a gran | cantidades de documentos y formularios
s adaptandose a los requerimientos de la S
compafiias de seguros MY escala. digitales.
organizacion.
grandes.
Cumple con regulaciones
internacionales de seguridad, . . Encriptacion de datos tanto en transito como | Cumple con estandares avanzados de
. Estandares de seguridad elevados que ~ . )
Seguridad |ncluye_ndo el GDPR y otras incluyen cifrado de datos y adherencia a en reposo, acompafiada de contr'oles de | seguridad y regulacmnes como el GPPR,
normativas locales . acceso rigurosos para garantizar la | HIPAA y otras vinculadas a la proteccion de
) normativas como el GDPR. A . -
relacionadas con datos privacidad de la informacién. datos.
personales.
Soporte restringido a
Asistencia determinados idiomas, Multilinglie, con habilidades sélidas en Compatible con mas de diez idiomas, lo que Admite varios idiomas, lo que simplifica el

Multilenguaje

principalmente centrado en
inglés y algunos otros idiomas
europeos.

Los costos iniciales son altos y

inglés, francés, espariol, aleman y otros
idiomas internacionales.

Los costos varian segin la configuracion

posibilita la extraccion de datos y andlisis en
multiples lenguas.

El costo varia segun la cantidad de datos y

manejo de documentos a nivel internacional.

Requiere inversion inicial en infraestructura;

Costo de P . < ’ . ; D ;
ejecucion varian segun el tamano_de la yvqum_enes de datos, con alternativas | documentos procesados, con opciones de | el retorno puede ser agil segun el volumen
empresa y personalizacion. de precios de IBM. pago segun el uso. de documentos procesados.
Andlisis de la integracion . i
) - . La implementacion completa puede
Tiempo de eficiente en sistemas de

Implementacion

seguros tanto a velocidades
moderadas como rapidas.

tardar mas por la personalizacién, pero
los médulos bésicos funcionan rapido.

Potencial de
adaptacion

Personalizable para ajustarse a
las politicas de prevencion de
fraude y gestion de
reclamaciones de las
aseguradoras.

Facilita personalizacion en seguros,
desde examen de documentos hasta
automatizacién de procesos.

Extremadamente versétil, se personaliza
para sectores ajustando algoritmos.

Facilita la personalizacion en el proceso de
captura y manejo de documentos.

Nota: Comparativo en los modelos estudiados.
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Shift Technology (AXA)

Relevancia: Destaca en la deteccidn de fraudes y optimizacién de procesos de
revision. Su integracion directa con sistemas de gestion de seguros lo hace
especialmente valioso para compafiias que buscan soluciones especificas para el
sector asegurador.

Ventaja Competitiva: Ofrece una ventaja competitiva al identificar patrones de
fraude de manera proactiva, lo que reduce pérdidas y mejora la eficiencia
operativa.

Sector: Perfectamente alineado con las necesidades de las compafiias de

seguros, especialmente en el area de evaluacion de reclamaciones.

IBM Watson (AXA)

Relevancia: Excelencia en el andlisis de documentos y procesamiento de
lenguaje natural, permitiendo gestionar grandes volimenes de informacién de
manera eficiente.

Ventaja Competitiva: Su capacidad para extraer informacion valiosa de
documentos no estructurados lo convierte en una herramienta poderosa para la
toma de decisiones basadas en datos.

Sector: Aplicable a una amplia gama de sectores, incluyendo seguros, donde se

utiliza para analizar reclamaciones y automatizar procesos.

IBM Watson Discovery (IBM)

Relevancia: Destaca en la recoleccion de datos con alta precision y su capacidad
para adaptarse a diversos sectores.

Ventaja Competitiva: Su flexibilidad y escalabilidad lo hacen adecuado para
organizaciones que manejan grandes volimenes de datos y requieren una solucion
adaptable.

Sector: Amplio espectro de aplicacion, incluyendo instituciones financieras,

compafiias de seguros y departamentos juridicos.
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IBM Data Cap (IBM)

¢ Relevancia: Se enfoca en la automatizacioén integral de documentos y formularios,
mejorando la eficiencia operativa.

¢ Ventaja Competitiva: Su capacidad de escalar para gestionar grandes cantidades
de documentos lo hace ideal para organizaciones con altos volumenes de
documentacion.

e Sector: Aplicable a aseguradoras, servicios de salud y entidades bancarias, donde

la gestion de documentos es una tarea critica.
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Trabajo de Campo

Procesamiento de los datos
Algunas de las métricas que se consideran importantes al proceso la podemos

visualizar en la siguiente tabla:

Tabla 5.

Métricas del modelo en el 2024.

Tipo Métricas
Total Siniestros 2024 10.739
Total Siniestros analizados por el modelo 2024 9.052

Impacto Esperado 80%
Impacto Real 84%
Coincidencia de resultados 7.803

Coincidencia Esperado 50%
Coincidencia Real 86%

Nota: Contenido de las variables del proceso.

Andlisis Inicial: EI modelo analizé el 84% del total de siniestros que es positivo ya

gue se esperaba a que llegara al 80% de los productos, lo cual indica una buena
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cobertura. Sin embargo, es importante investigar por qué el 16% restante de productos
gue aun estan quedando fuera.

Desempefio del Modelo: El modelo superd las expectativas, logrando una
precision de resultados al 86% y se esperaba que llegase al 50%. Esto sugiere que el

modelo es altamente preciso en sus predicciones.

Figura 6

Presentacion de resultados.

Ecosistema Analitico MAI + MAS

Mes
ke

Colmana | E

Afio Producto Recomendacién Final Recomendacion_MAS Cobertura

2024 ~ agosto Todas h Todas g Todas hd Todas v

Monto Reserva
000 1.840 = 000 =
Todas S (WL = 147 W 1.299 = 1.078
l osaisine=tios Total Siniestros Anulados I Total Siniestros Sin Desempleo Total Casos MAI + MAS

Analizados MAI-MAS Casos Analizados por Porducto
RESULTADO_FINAL PAGAR INDEMNIZACION | SUSPENDIDO
ANALIZAR MAS PROFUNDAMENTE 3 VIDA INDIVID... 238
COBERTURA SECUNDARIA 20 8 8 120 1167 VIDA DEUDOR ... 221
ESCALADO POR HECHO A LA MEDIDA 8 2 8 8 124 COLMENA HEC... 121
OBJETADO 6 36 30 719 VIDA INDIVID... )
PAGAR INDEMNIZACION 60 1 28 30 32 434 COLMENA AC... 36
SUSPENDIDO 35 1 2 48 U121 COLMENA EXE... 2]
Total 147 2 151 668 88 1.078 0 100 200
Coincidencia con escalado
RESULTADO_FINAL
- 167 (17,94%)
PAGAR INDEMNIZACION 1
ANALIZAR MAS PROFUNDAMENTE 8 2 3 85 6 152
COBERTURA SECUNDARIA 20 8 8 120 1167 470 (50,48%)
ESCALADO POR HECHO A LA MEDIDA 8 2 En 5 14 204 (31,58%)
OBJETADO 6 36 30 71
PAGAR INDEMNIZACION 60 1 28 30 32 434
Total 298 29 314 1035 164 1.840 S| ®NO APLICA ®@NO
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Afio Mes Dia Producto Cobertura
2024 hd Todas hd Todas A Todas / Todas 4
Nro ldent Asegurado Num Crédito Num Siniestrs Recomendacién Final Fraude

Todas hd Todas et 17160 et Todas b Todas 4

Ident Asegurade Num Siniestro  FechaConst  FechaOourr  Producto . Nomb Producio

2024-01-16

MAS
Cobertura EstadoDominio ResultadoMAS DetalleRecomendacion
FICIOS POR HOSPITALIZACION HASTA POR..  OBJETADO SUSPENDIDO La solicitud s= suspende porque no ext I3 historia clinica
Fraude
Cobertura Resultado Indicador | %Alerta Modelo Profesional Dias Compra Stro.| Ciimule | Edad - Q Pélizas | Num Ident Dif Tit | # Redamaciones | Dias Not]
BE 05 POR ALERTA Al 364 Apagada Sandra Patricia Rodriguez Vanegas ENCENDIDA ENCENDIDA Apagada Apagadz ENCENDIDA Apzgada

HOSPITALIZACION HASTA POR.

Saldo De La Deuda
‘Cobertum MNum Crédito FechaDesembolso SaldoProyectado
2023-11-23 1541851.62 117.850.000.00

Desembolso Observacio

E| ICI0S POR 01342001237
HOSPITALIZACION HASTA POR..

blero Gestion Indemnizaciones
Afo Mes Dia

Producto Cobertura
2024 ~ Todas ' Todas e Todas v Todas v
Nro ldent Asegurada Num Crédita Num Siniestro Recomendacién Final Fraude
Todas ~ Todas ' 17387 e Todas - Todas o

ent Asegurade Num Siniestro  FechaConst  FechaOourr  Producte  Nomb Producto

'“, 17387 2024-02-09 2023-10-13 3704 VIDA INDIVIDUAL DEUDOR RE
COFICINAS

3.00 0153201508361

MAS
Cobertura EstadoDomi ResultadoMAS [T ————
BASICO DE VIDA PAGAR INDEMNIZACION PAGAR INDEMMIZACION 5i 13 solicitud es vilids para pago es porque el siniestro no ocurrid en exdusiones, si se
objeta =5 porque 5i ocurria en sclusionss
Fraude

Dias Compra Stro.  Cimulo | Edad - Q Pélizas  Num ldent Dif Tit | # Redlamadones | Dias Nof

BASICO DE VIDA Sin Movedad Bsio 0 Apagada Jaqueline Enriquez Cardenas  Apagada Apagada Apagada Apagada Apagads Apagada

Saldo De La Deuda

Cobertura Num Crédito FechaDesembolso SaldoProyectado Desembolso Observaciones

BASICO DEVIDA 0193201502961 2022-07-06 153.194.833,12 156.693.250,00

Nota: Presentacion de los resultados para el modelo implementado en Colmena

seguros.
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Analisis de resultados
Pantalla 1: Vision General del Andlisis de Siniestros
Esta pantalla actia como un panel de control general para la gestion de siniestros,
ofreciendo una visién panordmica del estado y la distribucion de las reclamaciones. Su
principal funcion es facilitar el seguimiento y la toma de decisiones a nivel general.
e Profundizacion en los Filtros de Busqueda: La capacidad de filtrar por afio,
mes, producto (MAIl y MAS) y tipo de recomendacion es crucial. Esto permite:

o Analisis Tendencial: Identificar patrones estacionales (ej., aumento de
siniestros en ciertos meses) o anuales.

o Analisis por Producto: Comparar el rendimiento y la siniestralidad de
diferentes productos de seguro (MAIl y MAS). Esto podria revelar
problemas especificos con un producto o la necesidad de ajustar las
primas.

o Anélisis por Recomendacién: Evaluar la efectividad de las diferentes
recomendaciones (pagar, rechazar, analizar mas).

e Andlisis Detallado de las Métricas Clave:

o Total de Siniestros: Proporciona el volumen total de reclamaciones, un
indicador clave del negocio.

o Total de Siniestros Analizados: Mide la eficiencia del proceso de
andlisis. Una baja proporcion de siniestros analizados podria indicar un

cuello de botella o falta de recursos.
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o

o

Total de Siniestros Pagados: Refleja el costo total de las
indemnizaciones y es un indicador directo del impacto financiero de los
siniestros.

Total de Siniestros Rechazados: Indica la efectividad en la deteccion de
reclamaciones fraudulentas o no validas. Un alto nimero de rechazos
podria requerir una revision de los criterios de aceptacién de riesgos.
Distribucién de Siniestros por Producto: Permite visualizar qué
productos generan mas siniestros, lo que ayuda a la gestion de riesgos y

la tarificacion.

o Desglose de los Estados de los Siniestros: Los diferentes estados ("analizado

mas profundamente”, "escalado por hecho a la medida", "pagar indemnizacién”,

"suspendido") representan las etapas del flujo de trabajo de la gestion de

siniestros. Esto permite:

@)

Seguimiento del Proceso: Monitorear el progreso de cada siniestro a
través de las diferentes etapas.

Identificacion de Cuellos de Botella: Detectar posibles retrasos en
alguna etapa especifica del proceso.

Control de Calidad: Asegurar que cada siniestro se maneje de acuerdo
con los procedimientos establecidos.

"Escalado por hecho ala medida": Este estado sugiere que ciertos
siniestros requieren una atencion especializada o una revision por parte de

un experto, posiblemente debido a su complejidad o alto valor.

e Importancia de las Visualizaciones (Gréficos Circulares y de Barras): Estos

elementos visuales son esenciales para:
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o Facilitar la Comprension: Presentan la informacion de forma clara y
concisa, permitiendo una rapida interpretacion de los datos.

o ldentificar Tendencias y Patrones: Ayudan a detectar visualmente
tendencias en los datos, como un aumento en cierto tipo de siniestro o una
concentracion en un determinado producto.

e "Coincidencia con Escalado": Esta métrica implica la existencia de una escala
o criterios predefinidos para evaluar los siniestros. La comparacion con esta
escala permite:

o [Estandarizacion del Proceso: Asegura la consistencia en la evaluacion
de los siniestros.

o Obijetividad en la Toma de Decisiones: Reduce la subjetividad en la
determinacion de la indemnizacion.

Pantallas 2 y 3: Detalle del Siniestro

Estas pantallas complementan la visién general de la pantalla 1, proporcionando

informacion detallada sobre un caso especifico. Su funcién principal es facilitar la toma
de decisiones informadas por parte de los evaluadores.

e Profundizacion en el Detalle del Caso: Estas pantallas probablemente incluyen
informacion como:

o Datos del Asegurado: Informacién personal y de la pdliza.

o Descripcién del Siniestro: Detalles del incidente, incluyendo fecha, lugar
y circunstancias.

o Documentaciéon Adjunta: Pruebas y evidencias relacionadas con el

siniestro.
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o Historial de Interacciones: Registro de las comunicaciones con el
asegurado y otros involucrados.

o Evaluaciones Previas: Registros de analisis anteriores del mismo
siniestro.

o Enfoque en la Toma de Decisiones: La informacion detallada permite a los

evaluadores:

o Evaluar la Validez del Siniestro: Determinar si la reclamacioén es legitima
y cumple con los términos de la péliza.

o Determinar la Indemnizacion: Calcular el monto de la indemnizacion en
caso de ser procedente.

o Documentar la Decision: Registrar la justificacion de la decision tomada.

e Seguimiento del Proceso: Estas pantallas también permiten:

o Monitorear el Estado del Siniestro: Seguir el progreso del caso a
medida que avanza por las diferentes etapas.

o Registrar las Acciones Realizadas: Mantener un registro de todas las
acciones tomadas en relacion con el siniestro.

En resumen, este sistema integral de analisis de siniestros proporciona una
herramienta robusta para la gestion eficiente de reclamaciones, permitiendo una visiéon
general del proceso, un andlisis detallado de cada caso y una toma de decisiones
informada. La clave esta en la interconexion entre la vision general (pantalla 1) y el
detalle individual (pantallas 2 y 3), lo que facilita el control y la optimizacion del proceso

de gestion de siniestros.
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Recomendaciones

Actualmente, la automatizacién de la gestién de pagos por reclamos en Colmena
Seguros se basa en el uso de Azure Al. Para seguir mejorando el modelo y optimizando
los resultados logrados, se aconseja la integracion y el uso de ocho herramientas
especificas de la suite Azure Al. Estas herramientas proporcionaran una amplia gama de
funcionalidades y capacidades avanzadas que permitirdn aumentar la eficiencia y

precision de los procesos de gestién de pagos por reclamos.

Una de las herramientas a destacar es Azure Machine Learning, que permitir
entrenar y desplegar modelos de aprendizaje automatico de forma rapida y sencilla. Al
utilizar esta herramienta, las compafiias de seguros podran desarrollar modelos
personalizados adaptados a sus necesidades especificas, lo que garantizara una mejora

significativa en la deteccién de fraudes y la evaluacion de reclamos.

Otra herramienta importante es Azure Cognitive Services, que ofrece una
variedad de capacidades de procesamiento del lenguaje natural y reconocimiento de
imagenes. Estas capacidades permitiran analizar de manera mas precisa los
documentos y las imagenes asociadas a los reclamos, lo que agilizara el proceso de

evaluacion y garantizara una mejor experiencia para los asegurados.
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Posibles mejoras y/o recomendaciones
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Optimizacion del Entrenamiento y Despliegue de Modelos de 1A

Azure Cognitive

Search

Al establece la conexion con el sistema Core, se puede
optimizar la basqueda y recuperacion de informacion relevante
de las polizas y reclamaciones utilizando Azure Cognitive
Search. Esto permitira extraer de manera mas eficiente
grandes volumenes de datos almacenados, identificando

informacioén clave de cada caso.

Fine-tuning de
modelos

preentrenados

Existen oportunidades para mejorar el desempefio de los
modelos mediante un entrenamiento especifico con los datos
de la empresa. Esta mejora implica el ajuste de los modelos
preentrenados de Azure Cognitive Services con el fin de
adaptarlos de manera mas eficiente a la terminologia y
documentacion interna de cada compafiia de seguros a través
del ajuste fino de modelos, se podria potenciar la precision en
la clasificacién de documentos especificos de la industria de

seguros, como pdélizas y reclamaciones.

Manejo de documentos y el procesamiento del lenguaje natural (NLP)

Azure Bot Service

Facilitar4 la generacion de chatbots inteligentes para tener

interacciones automatizadas con los asegurados. Estos
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chatbots podran ofrecer respuestas rapidas y exactas a las
preguntas méas comunes, lo que disminuira la carga laboral del
personal de atencion al cliente y aumentard la satisfaccion de

los asegurados.

Azure Form

Recognizer

La implementacion de Azure Form Recognizer podria optimizar
la extraccién automatizada de datos en formularios y
documentos complejos. Este sistema puede ser especialmente
beneficioso para la precision en el procesamiento de
documentos con estructuras definidas, como formularios de

reclamacion, hojas de célculo, actas de defuncién, entre otros.

Custom Form Training: Adaptar el Form Recognizer con un
conjunto de entrenamiento de los documentos especificos
utilizados en compafiia de Seguros, lo que lograra que la IA
comprenda de manera mas precisa la estructura de estos
documentos y extraiga informacion clave de manera mas

precisa.

Mejora del analisis semantico con Azure Language Services:
Emplear Azure Text Analytics o Azure Cognitive Search con el
fin de mejorar la observacion semantica y la aprehension del
contenido de los documentos. Asi se detectaria

automaticamente conceptos y relaciones mas avanzadas en
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los textos, como nombres de beneficiarios, parentesco con el

titular del seguro, condiciones de las polizas, entre otros.

Automatizacion de
la Clasificacion de

Documentos

Establecer un sistema de retroalimentacion para que el modelo
siga adquiriendo conocimientos a partir de nuevos datos,
mejorando gradualmente la precisién de la clasificacion.
Asimismo, emplear estrategias como la revision por parte de
humanos en un circuito cerrado para elevar el rendimiento de la

inteligencia artificial.

Azure Cognitive
Search

Knowledge Mining

Efectuar la integracion de Azure Cognitive Search con
Knowledge Mining para desarrollar un motor de basqueda
avanzado que facilite el acceso agil a documentos y datos
vinculados a incidentes, registros médicos, seguros, entre
otros. Este proceso optimiza la productividad al evitar la

revision manual de documentos.

Azure Cognitive

Services

Ofrece capacidades de procesamiento del lenguaje natural y
reconocimiento de imagenes. Estas capacidades permitiran
analizar de manera mas precisa los documentos y las
imagenes asociadas a los reclamos, lo que agilizara el proceso
de evaluacién y garantizard una mejor experiencia para los

asegurados.
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Mejoras en la Infraestructura y Procesos en la Nube

Azure Autoscale

Establecer Azure Autoscale para garantizar que los recursos de
procesamiento se adapten autométicamente a la carga de
trabajo. Por ejemplo, en momentos de alta demanda de
procesamiento de reclamos, el sistema puede incrementar los
recursos, evitando cuellos de botella y disminuyendo los

tiempos de respuesta

Azure Blob
Storage

Azure Data Lake

Utilizar Azure Blob Storage en conjunto con Azure Data Lake
para eficientemente almacenar grandes cantidades de
documentos de forma optimizada. Esto facilita la integraciéon
con herramientas analiticas como Power Bl y soluciones de

inteligencia artificial para la clasificacion y extraccion de datos

Azure SQL
Managed Instance
0

Azure Synapse

Analytics

Instalar Azure SQL Managed Instance o Azure Synapse
Analytics con el fin de Mejorar el rendimiento de las consultas
en la base de datos y agilizar la visualizacion de los datos
extraidos de los documentos. Por otra parte, Azure Synapse
posibilita el analisis de grandes volumenes de datos casi de

forma instantanea.

MLOps

La unién de estas herramientas permitira el constante entrenamiento del modelo,

aumentando la exactitud y la capacidad de procesamiento de siniestros. Al
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resultados.

incorporar estas soluciones, el sistema podra enfrentar nuevos desafios de

automatizacion con mayor eficacia, manteniendo un nivel alto de calidad en los

Utilizacion de
Azure Machine
Learning (AML)

para MLOps

Existen oportunidades para mejorar el desempefo de los
modelos mediante un entrenamiento especifico con los datos
de la empresa. Esta mejora implica el ajuste de los modelos
preentrenados de Azure Cognitive Services con el fin de
adaptarlos de manera mas eficiente a la terminologia y
documentacion interna de cada compafiia de seguros a través
del ajuste fino de modelos, se podria potenciar la precision en
la clasificacién de documentos especificos de la industria de

seguros, como polizas y reclamaciones.

Despliegue
Continuo y
Automatizacion del
Ciclo de Vida del

Modelo

En el estado actual del flujo, el modelo de inteligencia artificial
gue categoriza archivos y extrae datos se fundamenta en
algoritmos previamente entrenados. Si se requiriera mejorar el
modelo, como, por ejemplo, ante la presencia de nuevos tipos
de documentos o modificaciones en las normativas SAR, seria
necesario efectuar un nuevo entrenamiento.

¢Como ayuda MLOps?: MLOps automatiza la actualizacion y
despliegue del modelo. Por ejemplo, si el modelo de
categorizaciéon de documentos necesitara mejoras, MLOps

permite la rapida integracion, entrenamiento y despliegue en

78
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produccién sin necesidad de intervencibn manual. Esto
contribuye a mejorar la velocidad y fiabilidad de las iteraciones

del modelo.
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Versionado de

Modelos:

A medida que se desarrollan nuevos modelos o se ajustan los
algoritmos para la recoleccion de datos o la categorizacion de
documentos, es fundamental tener un control de versiones para
saber qué modelo esta en produccion en todo momento. La
importancia de MLOps: facilita la version automatica de
modelos, lo que permite rastrear qué version se implemento,
qué datos de entrenamiento se utilizaron y qué
hiperparametros se aplicaron. Si una version del modelo da
resultados incorrectos, se retrocede facilmente a una version

anterior.

Monitoreo en
Tiempo Real del
Rendimiento del

Modelo

Es factible que, con el transcurso del tiempo, la eficacia de los
modelos de IA en la extraccion de datos y la clasificacion de
documentos disminuya debido a cambios en los tipos de
documentos o variaciones en los casos de siniestros.

Con MLOps, es viable supervisar en tiempo real el desempefio
de los modelos en produccién. Esto permite identificar
rapidamente descensos en la precision del modelo, errores en
la extraccion de datos o cambios en los patrones de los
documentos, activando alertas para volver a entrenar el modelo
si es necesario. Asimismo, puede ser util para detectar sesgos

o0 anomalias en los resultados.
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Escalabilidad y

Colaboracion

El sistema debe procesar grandes cantidades de
documentos de forma continua, lo que aumenta su complejidad
a medida que la cantidad de siniestros crece. MLOps
proporciona una infraestructura escalable para administrar el
entrenamiento y la ejecucion de modelos en varios entornos
(desarrollo, pruebas, produccién). Ademas, al integrar varias
herramientas, MLOps mejora la colaboracion entre equipos
(como desarrollo, ciencia de datos y operaciones), facilitando la
transferencia de conocimientos, el acceso a modelos

entrenados y la mejora continua.

Trazabilidad y

Es fundamental asegurar que los procesos que determinan los

Auditoria pagos de siniestros sean auditables y trazables, dado que
estan relacionados con temas sensibles como el cumplimiento
de normativas

Mejora en el Al implementar la automatizacion del despliegue y

Tiempo de reentrenamiento de modelos, y al realizar un seguimiento de su

Respuesta rendimiento, MLOps ayuda a reducir el tiempo de respuesta.

Asi, los modelos estaran actualizados y optimizados para
procesar documentos y dar respuestas precisas en un periodo

de tiempo mas corto.

Aumento de la Seguridad y el Cumplimiento Normativo
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Azure Security
Centery

Compliance

Verificar que la informacién contenida en los documentos
procesados cumpla con las regulaciones de proteccién de
datos sensibles, como GDPR (Reglamento General de
Proteccion de Datos) o las leyes locales en Colombia. Utilizar
Azure Security Center para supervisar la seguridad de los

datos procesados y asegurar su integridad y confidencialidad

Azure Key Vault

Garantizar la encriptacion de la informacién en movimiento y en
reposo, empleando Azure Key Vault para administrar las claves
de cifrado. Este aspecto es relevante para los expedientes

médicos y personales que puedan incluir datos sensibles de los

solicitantes.

Azure Sentinel

Integrar Azure Sentinel como una herramienta para detectar
modelos de anomalias y potenciales fraudes al instante. Esto
podria facilitar la deteccion de conductas sospechosas en los

reclamos antes de que se efectien los pagos.

Optimizacién del Proceso de Recuperacion y Clasificaciéon de Documentos
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Azure Logic Apps

Generar procesos automatizados con Azure Logic Apps que
activen acciones al recibir una reclamacioén nueva o al cambiar
los datos en la base de datos. Este enfoque mejora la eficiencia
en la administracion de casos al automatizar no solo la
extraccion de documentos, sino también el seguimiento del

proceso.

Azure Functions

En caso de que el sistema necesite mayor flexibilidad y
capacidad de crecimiento, se podria tomar en cuenta la
utilizacion de Azure Functions para procesar las reclamaciones
de forma asincrona. Azure Functions posibilita la activacion de
funciones basadas en eventos y el escalado automatico segun
la necesidad, lo cual resultaria Util en momentos de alto

procesamiento de reclamaciones.

regulaciones.

Estas sugerencias, que se apoyan en el uso de Azure Al, tienen como obijetivo
mejorar la eficacia, seguridad y precision de tu modelo de automatizacién. Al sacar
el maximo provecho de las capacidades de servicios como Azure Machine Learning,
Azure Cognitive Services y Azure Synapse, podrias hacer que el proceso sea mas
robusto, escalable y ajustado a las necesidades del negocio de Colmena Seguros,

asegurando que el sistema evolucione con los cambios en el mercado y las

Optimizaciéon de la Conexion al Core
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API eficientes

Crear interfaces de programaciéon de aplicaciones (APIs)
que permitan una conexion eficiente y segura con el
sistema principal, garantizando la integridad de la
informacion obtenida. Ademas, se propone la puesta en
marcha de un sistema de almacenamiento en caché para

disminuir la carga en el sistema central.

Monitoreo de la conexién

Integrar instrumentos de vigilancia en tiempo real para
garantizar la operatividad del nacleo del sistema, y
gestionar de forma automatica posibles fallos o

interrupciones.

Nota: Elaboracién propia a partir de datos de (Chaudhary & Anand, 2022;

Chakraborty & Sengupta, 2021; Jain & Kumar, 2022; Bercovici & Connolly, 2020;

Jurafsky & Martin, 2023).
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Conclusiones y Trabajo Futuro

Conclusiones
La implementacion de herramientas de IA y analitica avanzada en el sistema de
procesamiento de reclamaciones de Colmena Seguros ha optimizado significativamente

los procesos, reduciendo tiempos de respuesta y mejorando la eficiencia.

Los algoritmos de aprendizaje automéatico han demostrado ser efectivos en la
extraccion de informacion relevante de los documentos de reclamacion, lo que ha

permitido una evaluacion mas rapida y precisa de los casos.

El sistema ha demostrado ser robusto en el manejo de grandes volimenes de
datos y en la automatizacion de tareas repetitivas. Sin embargo, se identificaron algunas
areas de mejora, como la necesidad de perfeccionar los modelos de prediccion para
ciertos tipos de casos complejos y la optimizacion de la interfaz de usuario para facilitar la

interaccion de los usuarios.

La incorporacién de nuevas tecnologias, como el procesamiento del lenguaje
natural mas avanzado y el aprendizaje profundo, puede permitir una mayor precisién en

la comprension de los documentos de reclamacion y una mejor deteccién de fraudes.

La integracion del sistema con otras herramientas de andlisis de datos, como la
visualizacion de datos y el andlisis de redes sociales, puede proporcionar una vision mas

completa del contexto de cada reclamacion.
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Conclusiones basadas en los objetivos:

Objetivo 1: Las herramientas de IA y analitica avanzada utilizadas en el sistema
de Colmena Seguros, como el procesamiento del lenguaje natural y los arboles de
decisiéon, han demostrado ser fundamentales para la automatizacion del procesamiento

de reclamaciones en el sector asegurador.

Objetivo 2: Los algoritmos de extraccion de informacién basados en aprendizaje
automatico han mostrado una alta precision en la identificacién de los elementos clave de
los documentos de reclamacioén, lo que ha contribuido a agilizar la evaluacion de los
casos. Sin embargo, se identificaron algunas limitaciones en la extraccion de informacién

no estructurada.

Objetivo 3: El sistema automatizado ha demostrado ser eficaz en el
procesamiento de reclamaciones estandar. Sin embargo, se recomienda desarrollar
estrategias para manejar casos excepcionales que requieran una intervencién humana

mas especializada.

Trabajo futuro
La implementacion exitosa de un sistema automatizado de procesamiento de
reclamaciones representa un hito importante, pero no el final del camino. El campo de la

inteligencia artificial y la analitica de datos evoluciona rgpidamente, y las oportunidades
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para mejorar y expandir este sistema son vastas. A continuacién, se presentan algunas

propuestas para el trabajo futuro:

1. Profundizacion en el Aprendizaje Automatico: El futuro de este proyecto implica
una mayor inversion en modelos de aprendizaje automatico méas sofisticados. Explorar
técnicas como las redes neuronales recurrentes y convolucionales permitira una
comprension mas profunda de los datos y una extraccion de informacién més precisa.
Ademas, implementar el aprendizaje continuo y federado garantizara que el sistema se

adapte a los cambios constantes y proteja la privacidad de los datos.

2. Expansién de las Capacidades Analiticas: Para enriquecer las capacidades del
sistema, es crucial expandir el andlisis predictivo para anticipar fraudes y optimizar
procesos. El analisis de sentimiento y de redes sociales permitird comprender mejor las

opiniones de los clientes y las tendencias del mercado.

3. Integracién con Otras Tecnologias: La integracién con tecnologias emergentes
como la robdética de procesos, el Internet de las Cosas y la realidad virtual y aumentada
abrird nuevas posibilidades para automatizar tareas manuales, personalizar servicios y

mejorar la experiencia del cliente.

4. Mejora de la Experiencia del Cliente: El enfoque en la experiencia del cliente
seguira siendo una prioridad. Desarrollar chatbots mas inteligentes, personalizar servicios
y disefiar interfaces mas intuitivas son claves para aumentar la satisfaccion del cliente y

fortalecer la relacion con la compafiia.
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5. Consideraciones Eticas y de Seguridad: La proteccién de los datos personales
y la transparencia de los algoritmos son aspectos fundamentales. Es necesario garantizar

gue la IA se utilice de manera ética y responsable, evitando sesgos y discriminacion.

6. Colaboracion con Otras Areas de la Compafiia: La colaboracion entre
diferentes areas de la compafiia es esencial para maximizar el valor del sistema
automatizado. Trabajar en conjunto con actuarios, marketing y gestién de riesgos

permitira optimizar los procesos y ofrecer productos y servicios mas innovadores.
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