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El ano pasado ha sido especialmente retador para la
gestion de siniestros alrededor del mundo

. 7 Las tasas de inflacion en el ultimo afo han sido las
Inflacion mas altas en el mundo desde la década de los 70’s
(Perd no es la excepcion una subida de 7pp)

Disru pcic')n de |la El precio y la disponibilidad de las piezas de repuesto
d d e se ha incrementado exponencialmente, resultando en

re € suministro mayores costes y tiempos de reparacion

Frecuencia Subidas de frecuencia derivadas del fin de la

pandemia y la vuelta de la movilidad, superando ya
los niveles pre-covid

Inflacion social Aumento global en las tasas de deteccion de fraude,
observandose incrementos de hasta un 301% anual en
los dltimos 2 anos
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Como consecuencia se observa un empeoramiento de la

siniestralidad — superando los niveles pre-Covid

Evolucion del ratio de siniestralidad P&C (gasto siniestral/NPE,%) Cambio 2019-22

Mexico 61 57 63 66 +5pp

2019 2020 2021 2022

Fuente: Entes reguladores; informe de la industria; EIU; analisis del equipo

* Elseguro de P&C ha
alcanzado el nivel mas alto
de siniestralidad en los
altimos 4 afios

* Larecuperacion de la
frecuencia, una vez
superada la pandemia,
explica parcialmente estos
aumentos

* La severidad se ha visto
afectada por la inflacion tanto
en mano de obra como en el
coste de piezas de respuesto
y materiales
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La eficiencia en gastos de adquisicion y administrativos sigue
siendo un desafig, tanto en Pera como en toda Latinoameérica

Jugadores listados, n=95 (principales compafias de seguros)

Evoluciéon de costos!, % NPE

34%

32% [l 32% I 32% [ 32% e 32%

PAONES) 16 17 18 19 20

32%

21

2022

Desglose por pais vs Europal, % NPE

Europa 17%

Chile 20%

Guatemala 27%

Mexico 30%
Ecuador 30%
Panama 32%

Brasil 33%

Peru 44%
Colombia 46%

1. Los costos incluyen los gastos de adquisicion y administracion. Nota: Las 95 empresas principales representan el 70 % del GWP de LatAm en 2022. La muestra excluye a las aseguradoras de Argentina

Fuente: Entes reguladores; informe de la industria; EIU; analisis del equipo
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La gestion de siniestros
es una palanca poderosa para
hacer frente a estos retos

Eficiencia Eficacia Experiencia
25-35% de >60% de la Principal driver de
potenciales base de satisfaccion e

ahorros costos total interaccion con el cliente



Exploremos las cinco tendencias que daran forma a
la industria en los proximos 5-10 anos

(@ o CLAM, o
L i O i

Interacciones De la transferencia Redefinir el Valor afladido mas Inversiéon en
humanas con un valor de riesgos journey de alla de la resolucion las personas
superior a la mitigacion cliente de siniestros para el futuro



Interacciones humanas
A 3 con un valor superior



La prestacion de servicios va a cambiar de forma
dramatica en los proximos anos...

Adopcion digital
Competicion (?) @ Acceso a datos
[=
Prestacion

\ Aceleracion /

tecnologica



¢.Y si1la IA estuviera

en el centro de toda
la tramitacion de

siniestros?
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En el futuro, Al servira como o

Gestion tradicional de siniestros

Cliente

Otros socios

Proveedores Sistema de gestion
externos de siniestros

questador de siniestros

Gestion de siniestros habilitada por Al

Cliente

&

]

@HH

Socios de datos /

Proveedores Gestor de siniestros
externos
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La IA generativa puede disrumpir el manejo de siniestros en el corto plazo:
existen 4 arquetipos de casos practicos que las aseguradoras estan desarrollando

Sintesis de
contenido/SME virtual

Resumir y extraer ideas de grandes
fuentes de datos no estructurados

Identificar y validar fuentes de
informacién para mejorar la
credibilidad

Asistir en la resolucion de problemas
complejos

aumento de productividad en la
verificacion de declaraciones
en noticias y redes sociales

Colaboracidon con
cliente/lempleado

Guiar proactivamente a empleados
y clientes a lo largo de sus
trayectorias

Ofrecer recomendaciones directas
para situaciones especificas

Buscar mejorar la satisfaccion del
cliente, de manera continua, a partir
del conocimiento del mismo

Potencial de automatizacion
mediante IA de volimenes de
interaccién con clientes en los
proximos 5-10 afios

Programacion y
software

Interpretar, traducir y generar
programacion (p. ej., migracion de
sistemas heredados a escala,
desarrollo automatizado de pruebas,
documentacion y linting)

Generar datos sintéticos

Aumento de la productividad de
los desarrolladores que utilizan
copilotos de codificacion como

Github Copilot

Generacion de
contenido

Crear recomendaciones
personalizadas de comunicacion,
disefio y recomendaciones de next-
producto-to-buy (por ejemplo,
marketing, correos electronicos,
contenido de sitios web)

Crear contratos, acuerdos de
confidencialidad, etc. para reducir el
trabajo manual

Adopcion del asistente juridico
Harvey por parte de los
usuarios, con un uso de al
menos una vez al mes
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Hemos identificado nuevas aplicaciones de IA Generativa para

siniestros

Sintesis de contenido

Extraccion automatizada de informaciéon de grandes

documentos

* Extraer informacion clave sobre riesgos, gravedad o
responsabilidad civil, de documentacién voluminosa
(incluidos documentos financieros, historiales médicos,
documentos de planes y escrituras municipales)

Recuperacion automatizada de informacién en Internet

» Automatizar la basqueda de informacion en Internet para
complementar los procesos existentes de suscripcion o
presentacion de reclamaciones (incluida la banca
abierta)

Prellenado de formularios

* Recopilar informacion de forma dindmica a traves de
fuentes de datos relacionadas (incluidos "chatbots" o
"agentes virtuales", documentos enviados) para rellenar
previamente los formularios de entrada

Mejora de latoma de decisiones en materia de
responsabilidad

» Proporcionar recomendaciones probabilisticas sobre los
resultados de la responsabilidad para su gestion
utilizando los datos no estructurados disponibles
(documentos adjuntos, fotos)

@ Colaboracién con clientes

Coberturay comprobacién del estado de los siniestros

* Proporcionar a los asegurados / gestores de siniestros
acceso a un chatbot para comprobar si sus siniestros
estan cubiertos por diferentes polizas y solicitar
actualizaciones de estado

Copiloto de tramitacién de siniestros

» Guiar al perito a lo largo del proceso de reclamacion
("entrenador virtual"): pasos a seguir, respuestas a los
clientes, consejos para ser empatico..

Atencién al cliente y chatbot FNOL

* Gestionar las interacciones con los clientes (incluidas las
solicitudes de atencién al cliente y el envio de FNOL)
con mensajes en tiempo real, formulando
dinamicamente las preguntas 6ptimas para maximizar la
especificidad y la precisién en torno a la recopilaciéon de
informacion

Consejos de conversacion para tramitadores de

siniestros

» Generar mensajes hiperpersonalizados de apoyo a los
gestores en (i) captacién de terceros, (ii) siniestro total y
(iii) conversaciones de reparacién

Deteccién de informaciéon fraudulenta

+ |dentificar la presentacion de clientes fraudulentos de
alto riesgo a partir de los documentos presentados e
informar automaticamente al empleado

Creacion de contenido

Simulacién de accidente

» Recreacion de la escena del accidente (por ejemplo,
video) a partir del informe del accidente y otras
fuentes

P&C Motor - Disefio de redes de reparacién

* Aprovechar las opiniones sintetizadas de los clientes
a nivel de taller para mejorar el disefio de la red

QuantumBlack, Al by McKinsey 13



CLAIM
PREVENTION

Vi= V=
Vi= V=
Vi= V=

De la transferencia de
riesgos a la mitigacion



Imagine un mundo en el que la prevencion sea algo

habitual

Prevencion de siniestros

Se despliegan
contraventanas para las
casas de vacaciones
costeras ante la llegada de
vientos huracanados

Los automoviles se
desvian
automaticamente para
evitar un puente helado
en un frio dia de
Invierno

.0,
.‘j‘/

==Y

Notificacion a los trabajadores
de que estan demasiado cerca
de una maquina peligrosa
antes de que se produzca un
accidente

15



Prevencion de siniestros

Esto es
todo \

osible
0



Prevencion de siniestros

... épor queé no lo
hacen mas
empresas?



Claim prevention

Adopcion de los
consumidores

Costo de los
dispositivos

Medicion del
valor generado




Refinicion de la
proactividad

Redefinir del
journey de cliente




Reimaginar el journey de cliente de punta a punta como
elemento de diferenciacion competitivo distintivo

Primer aviso de siniestro Evaluacion de pérdidas

HIOOam

Novembar 2021

Kate installs smart A sensor detects Kate is notified of the A company preferred Kate chooses to Kate is kept in the loop
home sensors and a pressure potential leak with a plumber arrives and take photos of the on how her claim
devices to keep her change in a pipe pop-up and asked if she immediately shuts damage herself progresses

home safe wants immediate help off the water

Reparacion y liquidacion Reclamacion de puestos

Prevention
Plan

o Thank You!

S 4R o Please take a moment
\ f? to rate your service
\, i ‘
y/s

Would you like to update
your loss prevention plan?
Claims concierge Kate is too busy, so Concierge manages the Kate gets a gift She providers her Just like in her claim, the Update
helps Kate find the the concierge repair, pays the vendor, thanking her for her post-claim concierge finds the right
best repair person oversees the repair and sends Kate text patience and help feedback and vendor to help keep Kate’s .
so she does not messages updates chooses a loss home safe and prevent a
have to be home prevention plan claim in the future




Proactividad redefinida

Tenemos que reimaginar la experiencia de los siniestros en
torno a proactividad, anticipacion de las necesidades y
creacion de opciones para el cliente

Hiperpersonalizacidn Espacio conectado  Libertad de eleccion

D
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Ecosistema
de servicios

Valor anadido mas
alla de la resolucion
de siniestros



La creacion de valor de una jugada de ecosistemas

de seguros impulsada por tres fuentes de valor claves

Fuentes
de valor

Impacto
tipico

Contribucion al
negocio principal

Construir una oferta de
productos / servicios digitales
adyacentes para ayudar a
captar nuevos clientes y
maximizar los ingresos del
negocio principal

Aumento del volumen de
ventas a través de mayor
fidelidad y nuevos clientes

Nuevo flujos
de ingresos

Desarrollor plataformas
digitales integradas con un
conjunto de servicios
relacionados para permitir la
provision de bienes / servicios
de terceros

Aumento de los ingresos a
través de nuevos flujos de
ingresos badados en la
plataforma

Mejora de la
valoracion

Posicionar el ecosistema como
un agregado de ingresos
estables del negocio principal y
una vision a largo plazo a
través de las jugadas digitales

Mejora de los multiplos de
valoracion en los mercados de
capitales

McKinsey & Company 23



USAA gestiona digitalmente los puntos de contacto con el cliente
a lo largo de todo el proceso de compra y propiedad de un vehiculo

4

V)
/4

®

2

S

ﬁ

Desde encontrar un coche ..

Servicio de compra de coches

SN
Us.

AA”  PRODUCTS  ADVICE  JOINUSAA  HELP

ar Buying Service Auto Loan

... ala financiacion ..

Préstamos para automoviles

USAA CAR BUYING SERVICE

Shop, Finance and Save

... para asegurar ..

Seguro de automovil

... para mantener ..

Mantenimiento de vehiculos

... alaventa

oA Portal de ventas

Socios del ecosistema TRUECar.  |pAL v‘:‘lo ASSURANT®
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5

Talento

Invirtiendo en su
gente para el futuro




Muchos roles en la industria pueden disminuir para el 2030,
mientras que roles técnicos y especialistas pueden crecer

% de aumento en empleo, escenario post-COVID-19, 2018-30

Gerentes

de RR.HH.

Tasador de
seguros,
Dafos de
vehiculos

Evaluador de
riesgos

Ajustadores de
siniestros,
examinadores e
investigadores de
fraude

-46%

Agentes de venta
de seguros

Procesadores de
siniestros y polizas
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Los tramitadores

Cambio en ¢

desglose de tiempo para 2030

2

deberan
desarrollar nuevas
habilidades para
compensar la
t P t. o » Habilidades
automatizacion Y
J
Mayores
habilidades

Fuente: McKinsey Global Institute, casos practicos compafiia de seguros

cognitivas

Capacidades
en siniestros

Habilidades
socialesy
emocionales

2

Habilidades
cognitivas
basicas
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Cinco roles que necesitaran las futuras organizaciones
de siniestros

I Evolucién | Innovacién

\ 4

Roles habilitados digitalmente

A

Asesor del Gestor de Evaluador de Duefio de Especialista
cliente siniestros calidad producto de en prevencion
complejos tecnologiade de siniestros

siniestros

Se requerird un nuevo modelo operativo para incorporar nuevas habilidades, medir el desempefio y mejorar continuamente
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Proximos pasos para los
lideres en siniestros

Invertir en el desarrollo de capacidades
digitales y de automatizacion

Re imaginar el journey del cliente de
punta a punta
@

Incorporar, desarrollar y retener el
talento necesario para el futuro

O
[ ;;
—1
—1

Explorar y empezar a pilotar tecnologias
analiticas de nueva generacion

2%







