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Introduccion

Las organizaciones en todo el mundo, de forma paulatina, estan
promoviendo la sostenibilidad como una condicién necesaria para la
continuidad y el progreso de la humanidad. La sociedad en conjunto
estd entendiendo que ser sostenible es responsabilidad de todos. Las
grandes organizaciones que tienen una influencia importante sobre
el desarrollo global estan llamadas a liderar este cambio.

La sostenibilidad puede entenderse como la correcta gestiéon de
aquellos riesgos provocados por fendmenos o procesos de mediano
y largo plazo que perjudican a las companias y a terceros, estos
fendmenos pueden causar un gran impacto sobre la industria de
seguros; por ello, las aseguradoras en todo el mundo trabajan en
acciones que les permitan garantizar la continuidad de su negocio,
mejorando el impacto que este tiene sobre su entorno y enfocando
el esfuerzo en el manejo de sus inversiones y la correcta gestién del
riesgo mediante los productos de seguros ofrecidos [1].

En lo concerniente a las inversiones del sector asegurador, la
sostenibilidad es promovida en el mercado financiero a través de
inversiones éticas o responsables. Para poder incluir este criterio
dentro de su proceso de seleccién de portafolio, los inversionistas y
agencias evaluadoras se han valido de métodos que estiman el nivel
de sostenibilidad de las companias desde tres dimensiones: la gestidn
ambiental, la justicia o bienestar social y el buen gobierno corporativo.



El interés por la medicion de estos criterios ha aumentado
porgue se ha evidenciado que una organizacién con un buen
desempefo en los criterios ambientales, sociales y de gobierno
corporativo (ASG) incrementa sus probabilidades de obtener
una mayor rentabilidad a mediano y largo plazo [2].

Como gestoras de riesgos, las aseguradoras con sus productos
de seguro pueden aportar a la resiliencia de la sociedad [3] y
de forma paulatina han incorporado exitosamente mejoras
de ecoeficiencia en sus procesos; sin embargo, aun persiste el
reto de conformar una metodologia clara para la incorporacién
explicita de variables de sostenibilidad en sus productos. La
metodologia de riesgos ASG no se adapta para capturar la
complejidad de los procesos operacionales y los multiples
actores involucrados. En adicién, los adelantos actuales
en sostenibilidad dentro de la mayoria de organizaciones
siguen siendo limitados, no sistematicos ni estandarizados, y
dependen en buena medida de la iniciativa y experiencia de los
actores involucrados, lo que tiende a crear silos de informacién.

Toda aseguradora que desee ser mas sostenible enfrenta
un desafio importante, causado principalmente por las
siguientes circunstancias:



2.

La sostenibilidad es un concepto muy amplio y
multidimensional; por lo tanto, es dificil evaluarla de
manera estandar y exhaustiva.

Asi como existen fendmenos econémicos o tecnoldgicos
que son cuantificables porque estdn conectados a las
cadenas de valor, también existen fendmenos a gran escala
de caracter ambiental, social y politico que tienen una gran
influencia y, sin embargo, no son capturados por el sistema
de precios del mercado y son dificiles de cuantificar.

Se necesita considerar stakeholders de caracteristicas
diversas, ubicados en grandes territorios y distribuidos en
el tiempo (debido a la afectacién intergeneracional).

No siempre es evidente cudles decisiones de una
organizacion promueven eficazmente la sostenibilidad,
esto debido a la extensa cadena de impactos indirectos y
desconocidos que pueden tener sobre terceros.

Este informe presenta los resultados de un proyecto piloto
enfocado en considerar el ramo de automoviles como caso
de estudio del sector asegurador, para hacer explicita su
relacién con temas de sostenibilidad; se tuvieron en cuenta
los siguientes componentes:

Las propuestas de valor de los productos ofrecidos por
una empresa aseguradora.

Los procesos de operacidn que se ejecutan para cumplir
las propuestas de valor de los productos.



@ Fendmenosambientales, sociales, politicos, econédmicosy
tecnoldgicos; se incluyen los que estan siendo reforzados
por las acciones y procesos de la compania y otros
stakeholders, como también aquellos que puedan afectar
a la compafiia aseguradora y a terceros.

@ Los riesgos que se pueden crear o exacerbar sobre el
negocio asegurador y su entorno a causa de acciones y
fenédmenos.

El objetivo principal de este documento es aportar
conocimiento que permita a las aseguradoras tener un
esquema sistematico paralaincorporacién delasostenibilidad
en los temas asociados a los productos de seguros.

Estedocumentoconstadecincosecciones:laprimeracontiene
el marco conceptual, donde se explican las bases tedricas para
el desarrollo del estudio; la segunda presenta un analisis de las
caracteristicas del ramo de automoéviles y demuestra cémo
aplicar en él los elementos del marco conceptual; en la tercera
se describe la informacioén recolectada y la metodologia para
su obtencién; en la cuarta seccién se presenta un analisis de
la informacién recolectada y se proponen recomendaciones
para los actores del ramo; para finalizar, en la quinta seccién
se presentan las conclusiones y aprendizajes del estudio.



1. Marco
conceptual

«En esencia, todos los modelos estdan equivocados, pero algunos
son utiles.» ... George E. P. Box

Un modelo es un esquema tedrico de un sistema o una realidad
compleja, que se elabora para facilitar su comprensién y el estudio
de su comportamiento [4]. El modelo o marco conceptual que
se presenta en esta seccién es una simplificacion de la realidad,
observada desde una perspectiva particular; por tanto, no es Unica
ni definitiva, pero si puede ser Util para entender mejor la estructura
del sistema, los componentes y sus relaciones. En este sentido, las
observaciones hechas en esta seccién deben ser entendidas como
una interpretacién particular, son un punto de vista.

fasecolda
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1.1 Agentes y entorno

La interpretacion agente-entorno de un sistema es comunmente us-
ada en disciplinas como economia, biologia, sociologia e inteligencia
artificial [5]. Este tipo de interpretacion facilita el entendimiento de las
interacciones que las entidades tienen con su entorno para alcanzar sus
objetivos, por lo que su aplicacién en el sector asegurador es de utilidad
para esquematizar y comprender interacciones complejas.

En este orden de ideas, el modelo agente-entorno propuesto incluye
tres tipos de elementos:

@ Agente: es una entidad autonoma cuyas acciones estan dirigidas
a alcanzar sus objetivos; esta inmerso en un entorno que le da el
contexto para su toma de decisiones. Siguiendo esta aproximacion,
se considera que una compania aseguradora es un agente (focal) que
esta inmerso en un entorno.

® Entorno: es una amalgama de muchas entidades (el Estado,
instituciones, empresas, entre otros) y sistemas naturales.

@® Interfaz: es unafranja de interaccién donde ocurre un intercambio
deinformacién, materia,energiay valorentre elagenteysuentorno;
esta interpretacion ayuda a identificar los procesos de percepciéon
y accion que ocurren entre ellos.

Para efectos del andlisis de este documento, los sistemas naturales
Nno se consideran agentes, ya que en la practica la sociedad no suele
interpretar o defender sus preferencias al mismo nivel que las de
individuos u organizaciones humanas. Ahora bien, se considera que
los agentes estan en capacidad de percibir riesgos como consecuencia
de fendmenos que afectan a los sistemas naturales. Por ejemplo,
la destrucciéon de habitats, uso excesivo de plaguicidas y otros
fenédmenos, ganan prominencia y atencién cuando deterioran servicios
ecosistémicos; como la polinizacidon de cultivos, que afecta los intereses
de los agentes del sistema (personas, empresas y gobiernos).

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos



Esta estructura de modelo agente-entorno se
muestra en la Figura 1.

Figura 1. Esquema agente-entorno
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A continuacién, se presenta el concepto de
riesgo dentro del marco conceptual, para
lo cual
fendmenos que lo generan.

también se hard referencia a los

1.2 Fenomenos
y riesgos

Segun gran parte de la literatura cientifica, el
riesgo se define cuantitativamente como el
valoresperadodeundano (eventoindeseable)
gue puede o no ocurrir [6]. Esta definicion
supone, de forma implicita, que existe un
agente capaz de valorar el impacto que un
evento puede tener sobre él, haciendo uso
de su propio ordenamiento de preferencias,
capturado en lo que denominan su «funcién

de utilidad». De alli se hace evidente que
el riesgo tiene un componente objetivo (la
ocurrencia de eventos) y otro subjetivo (las
preferencias de un agente particular sobre
los eventos).

Dado que este estudio se enfoca en procesos
gque comunmente ocurren durante largos
periodos de tiempo, a continuacién se define
el concepto de fendmeno que, para efectos
practicos, puede reemplazar al concepto de
evento como un componente del riesgo. El
concepto de fendmeno es central para la com-
prension y aplicacion del presente modelo.

Un fendmeno se define como un patrén
de eventos que persiste en el tiempo y es
claramente observable e identificable. Un
fendmeno tiene cierta intensidad, ocurre
con alguna probabilidad y puede afectar a

Sostenibilidad en la operacion de seguros
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uno o0 Mas agentes bajo cierto nivel de exposicion. La intensidad de
un fendmeno se puede medir o aproximar mediante uno o varios
indicadores. En general, cada indicador manifiesta una intensidad
a lo largo de una dimension temporal (un periodo) y una dimension
espacial (un mapa geografico). Un fendmeno, por lo tanto, tiene una
dimension temporal y una espacial. Esta configuracion esta alineada
con la forma de caracterizar los Objetivos de Desarrollo Sostenible
de las Naciones Unidas, sus metas especificas y sus respectivos
indicadores [7] [8].

En este orden de ideas, para efectos del presente documento, se
propone considerar los riesgos desde una perspectiva ampliada, en
términos de los siguientes componentes:

i. Fendmenos de comportamiento incierto.

ii. Agentes con preferencias heterogéneas.

jiii. Procesos/mecanismos de afectacidn mediante los cuales los
agentes perciben o son afectados por los fendmenos.

Un agente percibe un fendmeno y lo interpreta segun sus

circunstancias particulares como un riesgo, debido al impacto que le
puede causar (ver Figura 2).

Figura 2. Componentes que dan lugar a un riesgo

Probabilidad Riesgos que

Fenémeno NXe[oli-ll > | emergen para
Exposicion agente

Impacto
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Un mismo fendmeno que afecta a dos
o0 mas agentes puede generar riesgos
distintos, debido a
exposicion y la percepcidn e interpretacion

qgue hace cada agente (ver Figura 3). Los

la diferencia entre

fasecolda
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fendmenos tienden a ser de caracter objetivo
porque pueden caracterizarse con evidencia
empirica; los riesgos, en cambio, pueden ser
subjetivos porque dependen de los intereses
y facultades del agente que los recibe.

Figura 3. Representacion grdfica de la diferencia

entre fendmeno y riesgo

Fenémeno

El concepto de fendmeno es muy amplio y
por eso conviene crear categorias que ayuden
a encontrar instancias concretas y relevantes
para el estudio. A partir de la inferencia y con
base en el Informe anual de riesgos globales

Riesgos para
Agente Estos riesgos
emergen de la
~H, exposixion de
distintos agentes
ante un mismo
fendmenoy de la
interpretaciéon que
ellos realizan
H segun sus propias
circunstancias

Riesgos para
Agente 2

Riesgos para
Agente n

producido por el Foro Econémico Mundial [9],
se establecieron las siguientes categorias de
fendmenos: ambientales, sociales, econdmicos,
tecnolégicos y politicos, que, en adelante, se
denominaran fendmenos ASETP.
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En resumen, los riesgos emergen de la afectacion que
tienen fendmenos de diversa naturaleza sobre agentes
o stakeholders (ver Figura 4). Haciendo uso de los con-
ceptos previamente definidos, se comienza a construir
un marco conceptual progresivo de la sostenibilidad.

Figura 4. Relacion entre fenomenos, stakeholders y riesgos

[ Ambientales @ | [ |
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) Comunidades
Sociales

3 n
2 Empresasy o
o .. NP organizaciones | B
£ 4 Econdmicos @® Causado Afecta > O
) por a <
c Estados y [3)
e . P Gobiernos ‘§
Tecnologicos _,- i
A
Compania
aseguradora

A Iz
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1.3 Peldanos hacia
la sostenibilidad

Se propone considerar la sostenibilidad no como
una condicion binaria —en la que se tiene todo o
nada— sino como una cualidad gradual, compuesta
por estados intermedios que, a modo de escalones,
conducen hacia ella. A continuaciéon, se definen tres
estados o escalones: viabilidad, permanencia y valor
compartido.

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos



Figura 5. Peldaiios hacia la sostenibilidad

Viabilidad
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La viabilidad es alcanzada por toda
organizacidén que preserve su propia existencia
en el corto plazo, dentro de los limites que
demarca la ley; esto comunmente implica
tener un buen desempefio financiero que
permita desarrollar las operaciones del dia a
diay cumplir las obligaciones adecuadamente.
Esta condicién, que es impuesta por el libre
mercado,lacompetenciayelsistemade precios
del sistema econdmico, ya es solucionada por
iniciativa propia de cada organizacion.

La permanencia va un paso mas alla, implica
que la organizacion sea capaz de expandir el
horizonte de tiempo para incluir el mediano
y largo plazo en su toma de decisiones.
Significa ser capaz de mantener la condiciéon
de viabilidad durante largos periodos, de
manera continua; esto comunmente implica
mantener un modelo de negocio relevante,

Permanencia

Ampliar horizonte

Considerar fenémenos a
mediado y largo plazo
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Valor compartido

|

Ampliar horizonte
de responsabilidad

|

Considerar
sostenibilidad de otros
agentes y sistemas en

su entorno

A

eficiente y adaptativo ante los fendmenos de
mediano y largo plazo. Alcanzar esta etapa
necesita mayor proactividad por parte de los
lideres de la organizacion.

Por ultimo, en el peldafio de valor compartido se
ampliaadn mas el concepto de sostenibilidad, lo
queimplicaquelaorganizacion debesercapaz
de expandir el horizonte de responsabilidad,
de manera que el bienestar de su entorno
sea parte integral en su toma de decisiones.
Significa promover la permanencia, no
solo de la organizaciéon sino también de
su entorno, fomentando la gestion de la
sostenibilidad en los otros agentes y sistemas
que la rodean. La justificaciéon de avanzar
hacia este peldafo estd en la innegable
interdependencia entre su bienestar y el de
su entorno, y la responsabilidad que emerge
de tal entendimiento. Un agente se encuentra

Sostenibilidad en la operacion de seguros
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en este nivel si las acciones que ejerce para
alcanzar su viabilidad y permanencia no
impiden que otros en su entorno las puedan
lograr también, mediante su promocion.

Los tres niveles de sostenibilidad mencionados
se complementan, pues la viabilidad es base
para la permanenciay, a su vez, esta propicia las
acciones encaminadas a la consolidacion de un
entorno saludable; es un proceso progresivo en
el cual los agentes incrementan su capacidad
de agregar valor a la sociedad mejorando el
entendimiento de lasimplicaciones que tienen
sus interacciones sobre el entorno.

1.4 Tipos de
riesgos principales

De las subsecciones anteriores se obtienen
las siguientes conclusiones:

@ Agente y entorno: se puede considerar a
la compania aseguradora como un agente
gue interactla con su entorno (compues-
to por otros agentes y sistemas complejos
y distribuidos).

@® Fenémenos y riesgos: |la perspectiva
multiagente evidencia que los riesgos
son percepciones subjetivas que tienen
un origen en fendmenos de caracter
primordialmente objetivo.

@® sostenibilidad incremental: la sostenibili-
dad puede considerarse como una escala
gradual que empieza en el interior de cada
agente como individuo y que evoluciona
para mejorar su interdependencia con el
entorno.

Construyendo sobre lo anterior, y en aras de
empezarahacerconcretalaformaenqueuna
compania aseguradora (agente focal) puede
actuar frente a la infinidad de fendmenos
gue ocurren, en esta seccion se incluyen dos
tipos de riesgos principales que la compafia
aseguradora debe gestionar (ver Figura ©6)
y que estan intimamente asociados con los
peldanos de la escala de sostenibilidad:

1. Riesgos tipo |I. Riesgos sobre el
negocio (RN): Son riesgos que afectan
directamente a la compafia aseguradora;
en esta categoria se incluyen los riesgos
asegurados y asegurables que pueden
ser objeto de pdlizas de seguros, debido
a que es posible transferirlos desde los
clientes hacia la compania. Un incremento
inesperado de estos riesgos conlleva a
dificultades operativas y posiblemente
a un resultado econémico desfavorable.
También se incluyen los riesgos sobre el
modelo de negocio, entendidos como
aquellos que amenazan la relevancia y
efectividad de la actividad aseguradora
ante nuevas circunstancias y, por tanto,
amenazan su permanencia. Los riesgos
sobre el negocio pueden ser provocados por
fendmenos y acciones de agentes externos

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos
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o internos; su adecuada gestion permite
cumplir con los dos primeros peldanos
hacia la sostenibilidad. Por brevedad, en
este documento se usara la sigla RN para
estos riesgos.

2. Riesgostipoll.Riesgossobreelentorno(RE):
comprendidos por aquellas circunstancias
gue amenazan la condicién de sostenibilidad
colectiva, esdecir, el bienestary sostenibilidad
de terceros. Estos riesgos emergen de los
fendmenos percibidos por los agentes del
entorno (gobiernos, empresas, personas); su
adecuada gestion permite cumplir con el
ultimo peldafo hacia la sostenibilidad. Por
brevedad, se usara la sigla RE para este tipo
de riesgos.

Figura 6. Tipos de riesgos principales que
debe gestionar una aseguradora
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A continuacion, se presenta un ejemplo de un Algunas de esas piezas, por su propia na-
caso hipotético que involucra los conceptos turaleza y las sustancias que desprenden
definidos hasta este punto: al degradarse, causan contaminacién del

Ejemplo: Cadena de fenémenos
no deseados

Julidn acaba de comprar su vehiculo vy,
para proteger su inversion, adquiere un
seguro de autos; unos meses después, se
ve envuelto en un accidente menor y su
vehiculo tiene algunos darios y, recibe el
apoyo de la aseguradora para arreglarlos.

Para cubrir la necesidad de reparacion,
la aseguradora activa la proteccién aso-
ciada al amparo por siniestro parcial de
vehiculo, cuando recibe la reclamacioén de
Julian. De esta forma se Inicia el proceso
de cambio de piezas dafadas.

La aseguradora designa un contratista
para prestar el servicio de reemplazo
de piezas, pero este tiene un manejo
inadecuado de residuos. La consecuencia
de ello es que algunas piezas danadas no
siguen una ruta de economia circular y
terminan siendo depositadas (incluso por
transacciones con terceros) en terrenos no
aptos para ello.

suelo, un fenédmeno ambiental que termi-
na afectando a una comunidad vecina.

La comunidad (un agente que hace
parte del entorno) es afectada porque
la contaminacién del suelo impacta
negativamente su calidad de vida, su
saludyelvalorde losinmuebles aledarios.
La compania aseguradora (agente focal)
se ve afectada porque puede ser objeto
de denuncias por dano ambiental, lo que
perjudicaria su reputacion y provocaria,
una disminucion de sus ventas.

En este ejemplo la primera afectacion se
trata de un riesgo entorno (riesgo tipo Il)
y la segunda es un riesgo negocio (riesgo
tipo I).

Para relacionar el agente focal con fendmenos
y riesgos sobre los stakeholders es necesario
conocer su modelo de negocio y analizar
los procesos que ejecuta. Esta conexidon se
desarrollard en la siguiente subseccion.

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos



1.5 Procesos
modelo de negocio

Conocer el modelo de negocio de una
organizacion y sus procesos es crucial para
encontrar los riesgos tipo | y Il asociados a un

ramo de seguros.

Un modelo de negocio es un conjunto de
hipotesis que explican cdémo una empresa
se sostiene resolviendo las necesidades de
un cliente que esta dispuesto a pagar por su
solucién [10] [11].

Uno de los métodos mas usados actualmente
para idear, representar y mejorar modelos de
negocio es el Business Model Canvas (BMCQ)
[12]; segun esta metodologia, un modelo de
negocio tiene nueve componentes:

1) Propuesta de valor: lo que se le ofrece al
cliente.

2) Segmento del mercado: tipos de clientes
a quienes esta dirigido el producto.

3) Relaciones con clientes: el modo en que
se crea y mantiene la relacion con el
cliente.

4) Canales: mecanismos que se usan para
intercambiar informacion y entregar valor
a los clientes.

5) Actividades clave: procesos necesarios
para la creacion de valor.
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6) Recursos clave: recursos necesarios para
la creacion de valor.

7) Aliados clave: empresas o personas que
proveen productos y servicios necesarios
para materializar la propuesta de valor.

8) Estructura de costos: suma de todos los
gastos en que una empresa debe incurrir
para existir y llevar a cabo su propia
actividad productiva.

9) Fuentes de ingresos: de qué actividades
provienen los ingresos.

En un modelo de negocio funcional vy
validado, estos componentes crean una
unidad coherente que trabaja en conjunto
y le da continuidad a la organizacién que lo
implementa.

Una condicidén necesaria, mas no suficiente,
para un modelo de negocio exitoso
corresponde al ajuste producto-mercado:
el ajuste entre las propuestas de valor y las
necesidades/deseos de un segmento del
mercado. Este ajuste es el nucleo del BMC
y todos los demas cuadrantes existen en
funcion de él. Usando esta perspectiva es
posible definir como emerge un riesgo sobre
el negocio y visibilizar procesos que puedan
crear riesgos sobre el entorno.

Un riesgo tipo | (riesgo negocio) se materializa
principalmentecuandounfendmeno,causado
por algun agente o creado espontaneamente,
invalida el ajuste producto-mercado como
resultado de al menos una de las siguientes

Sostenibilidad en la operacion de seguros
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circunstancias: 1) impide o dificulta la
realizacion de wuna o mas actividades
relacionadas con cualquier componente del
modelo de negocio, 2) modifica o elimina la
necesidad del cliente que originalmente se
pretendia resolver con la propuesta de valor
del modelo de negocio, es decir, la demanda
disminuye o desaparece.

Por otro lado, un riesgo tipo Il (riesgo entorno)
se materializa principalmente cuando un
fendmeno (causado por algun agente o
creado espontaneamente) afecta al menos
a un stakeholder = distinto del agente focal
(compania aseguradora).

1.6 Modelo de red

Con base en los conceptos anteriores, se cred
un modelo que permite hacer explicitas las
relaciones entre las acciones controladas por
el agente, los fendmenos que ocurren y los
riesgos percibidos por distintos stakeholders
(elagente focal y otrosagentesen suentorno).

Se trata de un modelo de red o grafo que
esta
que
una

conformado por nodos y por arcos
se conectan entre si. Los grafos son
estructura muy versatil que tiene uso
extendido en las ciencias formales, naturales
y sociales [13], su principal ventaja es que
permiten expresar relaciones heterogéneas
entre elementos de sistemas complejos.

El modelo que se presenta a continuacion
es similar a una red bayesiana de creencias
o un diagrama de influencia. Los modelos de
red estan siendo cada vez mas usados para
representar y gestionar riesgos en proyectos
e industrias de diversa indole [14] [15] [16] [17].

1.6.1 Tipos de nodos

Al tomar el ejemplo presentado en la sec-
cion 1.4, ademas de los conceptos ya defini-
dos (fenémenos, indicadores, stakeholders,
riesgos sobre el negocio y sobre el entorno)
se pueden encontrar algunos nuevos que son:
1) la necesidad del cliente o el mercado, 2) las
caracteristicas de los productos/servicios ofre-
cidos que representan una propuesta de valor,
3) las actividades o procesos necesarios para
el cumplimiento de las propuestas de valor,
4) las acciones concretas ejecutadas por la
compania o por stakeholders externos, 5) la
confluencia simultanea de ciertos fendmenos,
acciones y cambios en el ajuste produc-
to-mercado que desemboca en la creacion de
los riesgos.

La sintesis de estos conceptos resulta en una
coleccién de diez tipos de elementos que son
las piezas fundamentales del modelo de red
propuesto. A continuacion, se definen y se
presentan ejemplos concretos de cada uno
(ver Tabla ).

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos




Tabla 1. Tipos de nodos y ejemplos

@ 00O -

> ®0 ©

Tipo de nodo

Necesidad del cliente (N): motivada por dificultades
que los clientes enfrentan actualmente u
oportunidades de incrementar su bienestar.

Propuesta de valor o caracteristica de productos
(V): ampa-ro, tarifa u otro pardmetro sobre el cual el
agente tiene con-trol y que determina las variables
de los productos ofrecidos.

Proceso o actividad (P): operacion que se realiza
para cumplir las promesas de los productos ofrecidos
y vendidos. Los procesos sostienen el funcionamiento
de la empresa. Cada uno esta relacionado con al
menos un componente del Business Model Canvas.

Fenémeno (F): un patrén de eventos que persiste en
el tiem-po y es identificable mediante indicadores
empiricos; puede ser de tipo ambiental, social,
econdémico, tecnoldgico o politico.

Indicador (I): informacion empirica recogida y
procesada que permite evidenciar la ocurrencia e
intensidad de uno o varios fendmenos.

Stakeholder (Grupo de interés) externo (S): entidad
distinta a la compafia aseguradora, que percibe
riesgos sobre el en-torno y también puede contribuir
a ciertos fenédmenos.

Riesgo negocio (RN) o riesgo tipo I: riesgo que
afecta a la compafia aseguradora porque dificulta
o impide las activida-des o procesos del negocio o
vuelve ineficaz el modelo de negocio.

Riesgo entorno (RE) o riesgo tipo IlI: riesgo que
afecta a stakeholders externos, que hacen parte del
entorno.

Accién (A): accidn ejecutada por un proceso interno
o por un stakeholder externo; puede tener un efecto
de amplificacion sobre la ocurrencia e intensidad de
un fenémeno.

Mecanismo disparador (D): confluencia
simultanea de fendmenos, acciones o cambios

de necesidades del cliente. Tal confluencia puede
suscitar la ejecucion de una accién o contribuir a la
materializaciéon de un riesgo sobre el negocio (RN)
o sobre el entorno (RE).
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Proteger valor invertido en el vehiculo

Reparaciones de calidad con proveedores confiables

Amparo de siniestro parcial por hurto

Asistencia juridica en caso de siniestro

Cambio de piezas dafadas y su disposicion final
Inspeccién del siniestro

Atencién de eventos por linea telefonica
Contaminacion del suelo

Consumo de materiales no renovables
Automatizacién de empleos del sector de servicio
Tasa de desempleo

Coeficiente de Gini

Precipitacién diaria

Comunidad aledafia a talleres

Cliente

Proveedor de asistencias

Aumento de siniestralidad

Perjuicio reputacional

Baja calidad del servicio de proveedores
Aumento del costo de tenencia de vehiculo

Precariedad laboral para prestadores de servicios

Empresas automotrices fabrican vehiculos contaminantes

Salvamenteros comercian con piezas del mercado negro

Mercado negro de partes de vehiculos

Anegacion en zonas urbanas

Precipitacion excede capacidad de sistemas de drenaje
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1.6.2 Relaciones entre nodos

Cada tipo de nodo presentado en la seccion
anterior estd relacionado con otros, como es
evidente en su descripcion; por esta razon,
emerge de manera natural el modelo de red,
el cual no es mas que una formalizacion de lo
gue esta implicito en la definicién de los nodos.

El diagrama en la Figura 7 muestra las
relaciones posibles que conectan los diez tipos
de nodos. La mejor manera de entender este
diagrama es seguir la direccién de una flecha
como si se estuviera leyendo una frase con la
estructura sujeto-verbo-objeto: el nodo origen
es el sujeto (el autor de la accion), la flecha
conectora es el verbo (la accién) y el nodo
destino es el objeto (que recibe la acciéon). A
continuacién, algunos ejemplos:

Una propuesta de valor motiva un proceso.

Un fendmeno conforma un mecanismo
disparador.

Un mecanismo disparador suscita un
riesgo sobre el en torno.

La creacion de una red de relaciones basada
en este modelo permite expresar, de forma
estructurada y explicita, una hipotesis de la
causalidad que conecta procesos de negocio,
acciones, fendmenos, riesgos y stakeholders
externos; provee un lenguaje grafico que
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muestra cada elemento en contexto y su relacién con
todos los demas. En especial, permite componer modelos
complejos a partir de otros mas sencillos, de una manera que
no es replicable con textos o tablas. Estos atributos hacen del
modelo de red una herramienta Util para el razonamiento,
descubrimiento, representacion y gestion de los riesgos sobre
el negocio asegurador y sobre su entorno.

Este modelo de red es una instancia de una red de
conocimiento, concepto que, aunque se origind hace varias
décadas [18], esta ganando popularidad en la academia y la
industria, haciendo uso de sistemas computacionales que
unifiquen el conocimiento de grandes organizaciones y
apoyen procesos de decision [19] [20] [21].

Figura 7. Modelo abstracto de relaciones
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. dificulta
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Do, si cambia
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«—

suscita
> refuerza
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2. Analisis del
ramo de autos

El marco conceptual que ha sido presentado es general y
permite emplearlo en diversos ramos. Esta seccién se enfocara
en utilizarlo para analizar especificamente el ramo de autos. Se
explorarad el modelo de negocio de los seguros de automoaviles
Yy sus procesos principales, luego se mostrara cémo usando
el modelo de red descrito anteriormente es posible trazar las
relaciones entre necesidades del cliente, procesos del modelo de
negocio, fenédmenos ASETP, stakeholders y riesgos.

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos
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2.1 Modelo de

negocio y procesos

Se desarrolld una representacion simplificada 8). Es una descripcion general que relne
del modelo de negocio del ramo de autos caracteristicas comunes en las aseguradoras
utilizando la metodologia del BMC (ver Figura que operan el ramo en Colombia.

Figura 8. Business Model Canvas
(BMC) del ramo de autos

Aliados clave Actividades clave Propuestas de valor Relac[o nes Segmentos
con clientes del mercado
Proveedores de asistencias @ Diseno de productos @® Proteger patrimonio Relacion a largo plazo Duefios o administradores
Proveedores de talleres @® Contratacion y gestion de invertido en vehiculo de vehiculos:
Gestores de salvamentos proveedores (asistencias, @® Proteger patrimonio ante @ Asesoria personal en venta
» Agencias comerciales talleres) siniestros que deriven (delegada a agencias o @© Personas naturales

@ Reaseguradoras @ Mercadeo y ventas de la tenencia o directa) ©® Empresas
@® Inspeccién para suscripcion uso de un vehiculo @ Linea de atencién de @® Agencias estatales
@® Atencién primaria eventos @© Proveer acceso rapidoy eventos 24/7
© Gestion de reclamos e eficaz a servicios de calidad @ Sistemas de informacién
indemnizaciones en tiempo real

Peritaje de siniestros
Recobros

Gestion pérdidas totales
Salvamentos

Canales

®
(O]

@

Agencias comerciales
adscritas

®

Prestadores de servicios
Recursos clave presenciales
@® Linea telefénica

Sitio Web

© Infraestructura fisica
Empleados

[C

®

@® Sistemas de informacién @ Aplicaciéon movil
© Redes sociales
Estructura de costos
@® Siniestros Fuentes de ingresos
©® Empleados @® Primas
@ Proveedores @© Deducibles
©® Primas reaseguro @ Recobros

Infraestructura propia
Impuestos

Salvamentos

@
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Conocer el BMC del ramo y especialmente el
cuadrante de actividades clave —una lista o
jerarquia de procesos de la organizacion— es
importante para este estudio por dos razones
primordiales: 1) permite hacer hipdtesis sobre
las posibles contribuciones de la organizacion
a fendmenos ASETP y 2) facilita realizar un
muestreo balanceado de colaboradores,
provenientes de multiples areas, que desde su
perspectiva aporten informacién base para el
levantamiento del modelo de red, mediante
la confirmacion o descarte de relaciones
hipotéticas, y aporta en la identificacion de
posibles riesgos sobre el modelo de negocio o
sobre el entorno.

Se identificaron once procesos principales
en la operacion del ramo de autos (ver Tabla
2) y un proceso adicional que representa
la interaccion del cliente al enfrentar un
incidente; ademas, se realizé un modelo de
las etapas generales de cada proceso (ver
Figura 9) usando una version simplificada de
la notaciéon estandar BPMN (Business Process
Model and Notation).

El BMC, la identificacion de procesos
principales y la modelacion de sus etapas
fueron insumos claves para la recoleccion de
la informacién que se describe en la seccidn 3.

Tabla 2. Descripcion de procesos principales
en la operacion del ramo de autos

1. Creaciéon de producto

Definicion de propuestas de valor,
requerimientosoperacionales, modelos
de tarifa y clausulado

2. Contratacién

Busqueda, eleccion y contratacion de
terceros aliados a quienes se delegan
procesos

3. Area comercial
Proceso de ventas. Desde recepcion del
prospecto hasta suscripcion exitosa

4. Inspeccion
Evaluacion técnica del vehiculo para
suscripcion

5. Atencién primaria de eventos
Atencion primaria de clientes ante eventos
y aprobacion de asistencias

6. Asistencias
Prestacion de servicios de asistencia

7. Gestion de reclamos
Analisis, aprobacién o negaciéon de
reclamos. Desembolso de indemnizaciones

8. Gestion pérdidas totales
Gestion del vehiculo cuando se presenta
pérdida de mayor cuantia

9. Peritaje de siniestros
Revision presencial de evidencias
del siniestro

10. Talleres
Prestacion de servicios de reparacion
y cambio de piezas

11. Comercializacién de vehiculos
siniestrados

Extraccion de valor de vehiculos
siniestrados y disposicion final.

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos




Figura 9. Principales procesos identificados en el ramo de autos
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A continuacién, se muestra el

2.2 Ejemplo del

modelo de red

Figura 10. Modelo de red para el ejemplo

de cadena de fendmenos no deseados

(A):
Desecho
(S):
Taller
reparacion

(partes)

(P):
Cambio
de piezas
dafadas

(F):
Contaminacién
del suelo

MOTIVA

(\25
Amparo
siniestro

parcial
vehiculo

(D):
Afectacion
de predios

Proteger
patrimonio
invertido en

vehiculo

de residuos

(D):

Denuncias
por dafio
ambiental

de conectar y complementar relaciones facilmente.

resultado de transcribir
el texto del ejemplo presentado en la seccidén 1.4 a una
representacion de red concreta, tomando como guia el
modelo abstracto de la Figura 7. Se anadieron elementos
adicionales aprovechando la posibilidad que ofrece el modelo

(P):
Suscripcién
clientes
nuevos

(RN):
Disminucién
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(P):
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de clientes

existentes
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Recaudo
por
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Perjuicio
reputacional

Posicionamiento
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de saludy

valor

de predios

(S):
AFECTA Comunidad
A aledana
desecho
residuos
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Lared obtenida en la figura 10 tiene propiedades interesantes
que vale la pena resaltar:

@® Se puede visualizar el flujo desde las causas hasta
los efectos intermedios y finales. Los nodos «accién»
permiten asignar responsabilidad de los stakeholders
sobre los fendmenos cuando dicha responsabilidad se
conoce; gracias a esto, es posible describir un riesgo que
emerge precisamente por la accidn de un stakeholder y
no simplemente por la ocurrencia de un fenémeno sin
responsable aparente. Se puede expresar la injerencia de
un stakeholder en un proceso de negocio cuando ambos
generan simultdneamente un nodo «accidén», como es el
caso de los proveedores de servicios.

® No existe un niUmero Maximo o minimo de nodos o rela-
ciones, se pueden hacer cadenas tan extensas o reducidas
como sea necesario para describir apropiadamente las
hipotesis o los hallazgos.

@ Los mecanismos disparadores pueden estar conformados
por fendmenos que no tienen un stakeholder causante
determinado, por ser desconocido o irrelevante. El modelo
de red es lo suficientemente expresivo para describir una
amplia gama de relaciones y da libertad sobre el nivel de
detalle y extension que se desee utilizar.

Crear una red como la de la Figura 10, que sea fiel a la realidad,
requiere experiencia y conocimiento sobre el funcionamiento
de la compania aseguradora y su interaccion con terceros; por
estarazon, el presente proyecto pilotoconté conla participaciéon
de colaboradores del ramo de autos de varias companias de
seguros, para que a través de su experiencia y perspectiva
se pudieran descubrir algunas relaciones relevantes a la
sostenibilidad del ramo. La metodologia de recoleccién de
informacion serd tratada en la siguiente seccion.

Sostenibilidad en la operacion de seguros
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3. Recoleccion
procesamiento
de informacion

En las secciones anteriores se presentaron las herramientas que pueden
ser usadas para interpretar y sintetizar conocimiento sobre la sostenibilidad
del ramo de automodviles;, en esta seccidon se describira coémo se obtuvo
informacién concreta necesaria para que los modelos construidos se
aproximen a la realidad.

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos



Se eligid la entrevista semiestructurada para recolectar
la informacioén, por ser un poderoso instrumento para
investigacion cualitativa, principalmente usado en las
ciencias sociales; su objetivo es traer a la superficie
la naturaleza multidimensional de las experiencias y
perspectivas de las personas que se entrevistan para
responder una pregunta de investigacion sobre un
tema complejo, dejando a la vez libertad para descubrir
informacion adicional que no se habia considerado y
gue puede ser valiosa para responder o incluso refinar
la pregunta de investigacion [22].

Se realizaron entrevistas semiestructuradas a colabora-
dores de varias aseguradoras, quienes trabajan en di-
versas actividades en el ramo de autos. En esta seccidn
se describira el disefio de la entrevista, la seleccién de
participantes y el método para procesar la informacion
y codificarla en el modelo de red.

3.1 Diseno de entrevista

La literatura sugiere dividir las entrevistas en tres partes
[22]: la primera es para establecer confianza y permitir
gue el entrevistado pueda compartirsusexperiencias;en
la segunda se hacen preguntas especificas para el tema
de investigacion, con base en las experiencias, historiasy
conocimiento del participante; por dltimo, en la tercera
parte, se formulan preguntas aun mas especificas
guiadas por el marco tedrico existente, se promueve
un ejercicio reflexivo en el participante indagando
posibles contradicciones y se exploran experiencias del
entrevistado que requieran clarificacion.

Con loslineamientos anteriores se disend una guia para
desarrollar la entrevista semiestructurada, compuesta
por cuatro partes, con los siguientes objetivos:




@® Parte 1: conocer trayectoria del entrevistado en la
industria de seguros y en el ramo de autos en par-
ticular.

® Parte 2: validar hipotesis de procesos y roles visi-
bles para el entrevistado tomando como guia el
mapa de procesos construido.

@® Parte 3: conocer el rol del entrevistado dentro de
la organizacion y los procesos sobre los que tiene
conocimiento.

@® Parte 4: descubrir y validar fendmenos asocia-
dos a procesos conocidos por el entrevistado y los
posibles riesgos asociados.

Como es propio de este método, la guia sirvié para
determinar la direccion general de la conversacion,
sin tener que forzarla o recorrerla exhaustivamente. Se
conocia con antelacion el cargo de cada entrevistado
y se tenia una nocién general de su rol en los procesos
del ramo. Aprovechando esto, y como complemento
a la guia general, se prepararon algunas preguntas
especificas de acuerdo con el rol de cada entrevistado
dentro de su organizacién.

Antes de cada entrevista se remitio a cada participante
un documento con las condiciones y garantias del
uso de la informacién y se le pidié que firmara un
consentimiento informado para ratificar que estuviera
de acuerdo.

Las entrevistas tuvieron una duracién promedio de 1h
45 min y fueron realizadas mediante llamadas de voz,
algunas con secciones de video, cuando fue necesario
y cuando la conexidn a internet lo permitio; se tomo
una grabacién ininterrumpida de cada una para poder
realizar su posterior analisis.




Algunos participantes se mostraron cautos
durante el desarrollo de la entrevista,
sin embargo, aceptaron
condiciones establecidas y la completaron
satisfactoriamente. En este sentido, fue util
haber fijado unas condiciones claras sobre
el uso de la informacion recolectada, porque
esto ayudd a establecer confianza con los
participantes y permitié una expresion libre
de sus opiniones.

todos las

3.2 Seleccion
de participantes

Los participantes fueron escogidos con ayuda
del comité asesor de este proyecto, compuesto
por representantes de varias aseguradoras
colombianas que operan en el ramo de
autos. El objetivo fue elegir personas cuya
experiencia cubriera al maximo los procesos
identificados en la seccion 2.1.

Se contd con la participacion de ocho
personas, siete de ellas pertenecientes a
cuatro aseguradoras y una a Fasecolda;
con ellos se siguientes
areas. producto, contratacion, inspeccion,
asistencias, gestion de reclamos, gestion de
pérdidas totales, talleres y comercializacion
de salvamentos.

cubrieron las

3.3 Procesamiento
de la informacién

Cada seccion de la entrevista cumplid
un propodsito importante para el analisis:
la primera fue una fuente principal para
entender el contexto y la perspectiva
particular del participante, gracias a esto fue
posible ponderar las respuestas en funciéon
de la experiencia; las respuestas de la seccion
2 fueron usadas para refinar el modelo de
procesos; la seccion 3 permitid identificar
obstaculos que enfrenta el participante en su
rol actual, y asi inferir posibles riesgos sobre el
negocio; y la seccion 4 fue la principal fuente
para probar o descartar hipdtesis acerca de la
relacion entre fendmenos y riesgos sobre el
entornoy sobre el negocio, que ya habian sido

postulados con anterioridad.

A partir de las grabaciones y notas tomadas
durante la entrevista se hizo una transcripcion
resumida, delimitando las cuatro secciones
disefadas y la secuencia de preguntas y
respuestas.

La grabacién y transcripcion de cada
entrevista fue analizada en busca de riesgos
(sobre el negocio o sobre el entorno) para
encontrar como podrian estar conectados con
stakeholders externos, procesos del negocio
y fendmenos ASETP. Los hallazgos de este
ejercicio se muestran en la siguiente seccion.
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4. Hallazgos
y analisis

«El futuro ya estd aqui, pero desigualmente distribuidon. ...
William Gibson

De las entrevistas realizadas se identificaron cinco ejes tematicos
relacionados con la sostenibilidad del ramo, esto es, que surgen
del ejercicio de expandir el horizonte de tiempo (permanencia) y el
horizonte de responsabilidad (valor compartido): 1) mercado negro
de autopartes; 2) gestion de vehiculos al final de su vida util; 3) uso
de vehiculos con motor de combustidn interna, polucién y cambio
climatico; 4) proveedores de serviciosy vehiculos eléctricos; 5) internet,
virtualidad e inteligencia artificial. Estos ejes fueron analizados a la
luz de la experiencia de los participantes entrevistados conocedores
del ramo, informacién secundaria e induccién légica.

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos



En esta seccion se presentan los
hallazgos mas importantes de cada tema,
acompanados de un modelo de red que
buscasintetizar la problematica que enfrenta
el ramo, en términos de sus elementos y
relaciones constitutivas. Finalmente, se
presentan propuestas de intervenciéon como
oportunidades potenciales para reducir o

gestionar el riesgo.

Cada recuadro o nodo es una instancia de
algunodeloselementosdel modelo, descritos
en la Tabla 1 El tipo de elemento se identifica
por su colory por lasiniciales que acompanan
su codigo. Adicionalmente, se resalta el borde
de algunos nodos para senalar tres partes
importantes del problema representado en la
red: 1) el borde verde senala nodos de entrada
(los que presuntamente inician la cadena de
causalidad), 2) el borde amarillo resalta los
mecanismos disparadoresy 3) el borde fucsia
sefala los nodos de salida (las consecuencias
o afectaciones sobre entidades o fendmenos
del sistema).

4.1 Mercado negro
de autopartes

El mercado negro de autopartes es un
problema complejo que debe ser abordado
por diferentes actores, entre ellos el Gobierno
nacional, importadores de autopartes, talleres
de reparacion externos y duefos de vehiculos;
ademas, estan fendmenos como el hurto, y la
desigualdad econdmica. La Figura 11 muestra
las hipotesis de relaciones halladas.

fasecolda

El precio de autopartes nuevas es parcial-
mente fijado (A-1202) por los importadores de
autopartes (S-1222) y el Gobierno nacional a
través de los impuestos (S-1206). El primer dis-
parador de interés (D-1177) es que los repues-
tos nuevos pueden ser mucho mas costosos
que las partes de segunda, las cuales son pro-
vistas, frecuentemente, por el mercado negro
(F-1030) a precios muy bajos.

Cuando los clientes de seguros de vehiculos
se enfrentan a un siniestro de pérdida
parcial, pueden percibir que el deducible que
tiene su pdliza para cubrir dicho siniestro es
considerablemente mayor que el costo de
reparacion usando partes de segunda (D-
1198). Esta percepcion se forma debido a que
los repuestos nuevos son Mas costosos que
las autopartes usadas (D-1177) y también por
el modelo de tarifa de deducible de la pdliza
(A-1024), cuyo costo responde, al menos
parcialmente, a que las podlizas actuales
ofrecen repuestos nuevos cuando existe
afectacion del amparo por pérdida parcial (V-
1273). En otras palabras, en ocasiones la tarifa
del deducible compite no frente al precio
total de la pieza nueva (la diferencia entre
una persona con o sin seguro), sino frente al
preciode la piezadesegunda, probablemente
obtenida del mercado negro.

Cuando se percibe que el deducible es mas
costoso que la reparacidn usando partes
usadas (D-1198) se crea un incentivo para
que el cliente opte por reparar el vehiculo,
por su cuenta, con estas partes, que pueden
venir del mercado negro (D-1195), incluso sin
que el cliente sea consciente de ello, pues

Sostenibilidad en la operacion de seguros
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no es facil identificar la procedencia de las
partes y ademas existe una gran oferta (D-
1176). Adicionalmente, los talleres externos
no afiliados a la aseguradora pueden estar
adquiriendo partes provenientes del mercado
negro (A-1168), incluso sin saberlo, impulsados
por el afan de reducir sus costos e incrementar
sus ganancias. También es probable que
el cliente mismo no tenga una actitud de
rechazo hacia el mercado negro (A-1169) y
decida reparar su vehiculo con esas partes
teniendo plena conciencia de su procedencia.

Como consecuenciade estadecision (D-1195),es
posible que los talleres externos encargados de
esas reparaciones (A-1205), por malas practicas
o piezas averiadas,
defectuosas en el

realicen reparaciones
(D-194). Esto
conlleva, por lo menos, a un riesgo negocio,
debido a que una reparaciéon defectuosa,
al pasar desapercibida por la aseguradora,

puede (RN-

vehiculo

incrementar la siniestralidad

1010), dificultando o sobrecargando asi varios
procesos de negocio como prevencion de
siniestros (P-1002), inspeccion de siniestros
(P-1005),

gestion de salvamentos (P-34),

indemnizacion por siniestros (P-1277) vy
obtencién de ganancia (P-1320).
resulta en un riesgo entorno, porque el dueno
o usuario del vehiculo (5-1208) se ve afectado,
pues se eleva el riesgo de sufrir accidentes (RE-
1225), lo cual aumenta el costo esperado de la

tenencia del vehiculo (RE-1226).

También

Otra rama mostrada en la red se refiere al
efecto indirecto y mas generalizado —no
solamente para clientes de seguros, sino para
todos los actores del sistema—de la dicotomia
entre los precios de partes nuevas y partes
del mercado negro. Debido a la inexistencia
de una alternativa (D-1177), se refuerza el
mercado negro de autopartes (F-1030) que,
junto conlagrandesigualdad socioecondmica
(F-1079), refuerza el hurto (parcial o total) de
(D-1192). Este disparador suscita
—nuevamente, pero por otro camino— el
(RN-1010) vy
también afecta a los duenos de vehiculos (S-
1208) porque incrementa el riesgo de que
ellos mismos sean victimas de hurto (RE-1224)
y, por lo tanto, aumente el costo esperado de
la tenencia del vehiculo (RE-1226).

vehiculos

aumento de la siniestralidad




fasecolda

Figura 11. Diagrama de red para el mercado negro de autopartes
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Unamaneradeanalizarlugaresdeintervencion
gue promuevan la sostenibilidad es buscar
nodos sobre los que la compania aseguradora
tenga influencia suficiente, con el objetivo de
desactivar alguna relacion que conforma uno
o0 mas disparadores.

En este caso concreto, una posible estrategia
consiste en cambiar la propuesta de valor:
ofrecer al cliente la posibilidad de que ciertas
piezasdesuvehiculopuedanserreemplazadas
por repuestos legales de segunda en excelente
estado y que no representen un riesgo para
la seguridad; de esta forma se disminuiria el
costo de las reparaciones, lo que permitiria
ajustar el modelo de tarifa y reducir el costo
de prima y deducible. Ahora bien, es evidente
qgue se debe llegar a un punto de equilibrio
con respecto al deducible, de manera que sea
tan bajo como para ser competitivo respecto
al mercado negro, pero tan alto como para
evitar el riesgo moral y la posible conducta
descuidada del cliente.

Para materializar este cambio, se necesitaria
tener un sistema de recoleccién (logistica
inversa) y certificaciéon de repuestos usados
pero funcionales, también incluyendo los que
se extraen de los salvamentos de pérdida de
mayor cuantia. Esta iniciativa lograria, ademas,
residuos y la contaminacion
provocada por los vehiculos al final de su vida
util. El siguiente tema amplia y complementa
esta idea.

reducir los

La educaciéon y concientizacion de los clientes
y usuarios de vehiculos también puede jugar
un papel importante, mediante campanas que
demuestren el circulo vicioso que existe entre
la disposicion de comprar en el mercado negro
(A-1169), el refuerzo del mercado negro (F-1030)
y el incremento del hurto de vehiculos (D-1192),
gue termina afectando a los propios clientes en
forma de riesgos (RE-1224 y RE-1226).

4.2 Gestion de
vehiculos al final
de su vida Util

El ramo de autos estd involucrado en gran
parte del ciclo de vida de los vehiculos ase-
gurados y los materiales que los componen.
En este tema se analizé parte de la prob-
lematica de la gestion de salvamentos de ve-
hiculos completos, sus partes y materiales. La
red que se presenta a continuaciéon (ver Figura
12) analiza el caso particular de los vehiculos
que finalizan su vida Util debido a accidentes
de transito y son recibidos por la aseguradora
al considerarse una pérdida de mayor cuantia.

El primer disparador es la imposibilidad, que
frecuentemente encuentran las aseguradoras,
de poder hacer la desintegracién y aprove-
chamiento del vehiculo (D-1185) cuando un
siniestro resulta en pérdida de mayor cuantia,
por lo cual no es apto para ser reparado; esto
ocurre principalmente por la confluencia de
tres circunstancias:

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos




fasecolda

Federacién de Aseguradores Colombianos

1. La norma actual (Resolucion 12379 de 2012, del Ministerio de
Transporte, articulo 16) ratificada por el Gobierno nacional (5-1206)
exige que los siniestros viales deben ser documentados mediante
el Informe policial de accidentes de transito (IPAT) y fotografias
del evento, para poder hacer la cancelacion de la matricula del
vehiculo accidentado (A-1204).

2. Es comun que los siniestros no sean documentados mediante el
IPAT y fotografias del evento (F-1056); por lo tanto, en estos casos
la compania aseguradora no puede realizar la cancelacion de
matricula del vehiculo, aunque se trate de un siniestro de mayor
cuantia.

3. La desintegracion de los vehiculos cuya matricula no puede
ser cancelada debido a la anterior circunstancia solo puede
ser realizada por entidades desintegradoras autorizadas. Para
obtener este aval es necesario (segun Resolucién 646 de 2014
del Ministerio de Transporte, articulo 3) ser una empresa que
en su Registro Unico Tributario aparezca con ClIU 4-2410, que
corresponde a industrias basicas del hierro y el acero, y con CIIU
4-3830, de recuperacion de materiales; ademas, debe tener un
certificado en donde conste que desarrolld una actividad de
compraventa de chatarra o de fundicién igual o superior a 5000
toneladas (A-1203). No obstante, esta condicidon no puede ser
cumplida por las aseguradoras.

Como resultado de estas circunstancias (D-1185), las aseguradoras
0 sus centros de tratamiento asociados (S-1219) se ven abocados a
vender el salvamento (P-1319) como chatarra en forma de vehiculos
completos a entidades desintegradoras avaladas (S-1220) que, en la
practica, solo pueden ser siderurgicas, debido a la tercera restriccion
mencionada anteriormente. La consecuencia directa es un riesgo
negocio (RN-1011) por el cual la compania no puede hacer una gestion
6ptima del salvamento que podria comercializarse parcialmente
como repuestos reutilizables (P-34) y, por lo tanto, no puede recuperar
todo el valor posible que por derecho le pertenece (P-1320).
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Paralelamente, ocurre que los fabricantes (S-
1223) y sus proveedores diseflan y producen
vehiculos con materiales y componentes
dificiles de separar (A-1171), donde asi se
refuerza la tendencia de muchos productos
en el mercado, que no estan disefflados para
el reciclaje (F-1037), lo que provoca que sea
inviable para la mayoria de los propietarios
de dichos productos realizar la separacion
correcta de los materiales (D-1196) para su
aprovechamiento.

La entidad desintegradora de vehiculos (S-
1220), por lo general, busca extraer el metal
(principalmente hierro) de los vehiculos
gue recibe como chatarra (A-1201); esto,
combinado con que la aseguradora se los
vende enteros (A-1020), y resulta en que su
proceso de extracciéon se realiza sin separar
correctamente los materiales (A-1170), ya que
no es econémicamente viable, por tiempo y
costos de mano de obra (D-1197).

La extraccion de los metales, que estan
combinados con otros materiales, se hace
medianteun procesotérmicoqueemitegases
de efecto invernadero (GEI) (F-1071) y causa
polucion del aire con material particulado (F-
1032); cuando hay comunidades cercanas a
estas industrias(F-1047), se produce un riesgo
entorno que afecta a la poblacién aledana (S-
1212), por el impacto en la calidad del aire y
la consiguiente amenaza a la salud publica
(RE-1228).
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Figura 12. Diagrama de red para la gestion de vehiculos al final de su vida otil
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El principio de la economia circular, que
busca reducir los desechos y reutilizar los
recursos en ciclos productivos cerrados,
debe guiar toda cadena de valor que quiera
mejorar su sostenibilidad. Debido al gran
volumen de operaciones que maneja, Yy
su amplia experiencia en crear redes de
aliados, el ramo de autos tiene la capacidad
de implementar iniciativas que mejoren la
gestion de vehiculos y materiales en su ciclo
de vida.

Las intervenciones posibles para avanzar en
este sentido se derivan del analisis de las
tres circunstancias mencionadas. Primero,
es necesario procurar acercamientos con
el Gobierno Nacional, para proponer una
modificaciéon a las restricciones vigentes,
gue abra a las aseguradoras la posibilidad
de cancelar
siniestrados aportando un dictamen pericial
cuando no se tiene el IPAT y fotografias
del siniestro, y que puedan actuar como
entidades desintegradoras. Cualquiera
de estas dos alternativas permitiria a la
aseguradora realizar la desintegraciéon de
vehiculos, lo que mejoraria la recuperacion
de salvamentos de mayor valor, pues
se reduciria el riesgo negocio (RN-1011) y
se desactivarian
negativas (D-1185 en adelante).

la matricula de los vehiculos

asi

las demas consecuencias

En segundo lugar, para poder incrementar la

utilizacion de los materiales que componen
los vehiculos y desactivar el disparador

asociado (D-1196) es necesario trabajar en
conjunto con los fabricantes (S-1223) para
proveer retroalimentacion sobre la dificultad
de separacién adecuada de materiales y
crear una alianza que les permita destacarse
por la sostenibilidad de sus automoaviles en
términos de los materiales utilizados y el
disefio optimizado para el reciclaje.

La tercera medida (que se beneficiaria de
la segunda y, a la vez, apoyaria el éxito de la
primera)consisteendisenarycrearunsistema
de extraccion, clasificacion, certificacion
y comercializacion de repuestos usados
(provenientes de vehiculos considerados
pérdida de mayor cuantia)
estado y que no afecten la seguridad del
vehiculo que lo
estas caracteristicas ayudaria a controlar
la proliferacion del mercado negro de
autopartes (verseccion 4.1). En la construccion
de esta
Gobierno nacional (para obtener permiso
de desintegrar vehiculo y poder aprovechar
mejor sus componentes y materiales), a los
desintegradores actuales (quienes recibirian
material mas seleccionado y disminuirian su
impacto ambiental y social) y, por supuesto,
a los importadores y comercializadores de
partes nuevas, para mostrarles que no es
una iniciativa que compita contra ellos, sino
contra el mercado negro.

en excelente
reciba. Un sistema de

iniciativa se debe involucrar al

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos
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4.3 Uso de vehiculos

con motor de combustion
interna, polucién y cambio
climdtico

El cambio climatico es una de las amenazas mas grandes
y complejas que estd enfrentando la humanidad; en esta
seccion no se tratard el tema en forma exhaustiva, solo se
abordaran los elementos que sobresalen por su impacto
directo sobre el ramo de autos.

Como respuesta a la necesidad de transporte econdmico
y confiable (N-1358) vy, por supuesto, al uso generalizado de
vehiculos con motor de combustion interna (MCI) (A-1003)
por parte de la mayoria de la sociedad colombiana (S-1286,
S-1269), las aseguradoras ofrecen sus productos por defecto a
estos vehiculos (V-12).

Desafortunadamente, aunque los combustibles fésiles y los
medios de transporte que funcionan con ellosy sus derivados
han traido grandes beneficios en términos de desarrollo
a la humanidad, a la vez provocan dos fendmenos muy
problematicos: la contaminaciéon del aire (F-1046) y los gases
de efecto invernadero (GEI) (F-1089).

En general, el uso de combustibles fésiles produce grandes
cantidades de material particulado que queda suspendido
en el aire (F-1046). Muchas personas todos los dias se exponen
a esta contaminacion (D-1203), especialmente los ciudadanos
gue habitan en centros urbanos (S-1288), lo que conlleva a
un deterioro de la salud publica (RE-1314) que, por supuesto,
también afecta a los usuarios y propietarios de vehiculos
(5-1286, S-1269). Ademas, la contaminacion también tiene
otras consecuencias como la lluvia acida, que puede danar
suelos, cultivos y cuerpos hidricos, e incluso deteriorar la
infraestructura fisica de las ciudades. Mientras que el efecto

Sostenibilidad en la operacion de seguros
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de la contaminacion del aire ocurre en su
mayoria en un entorno local, la produccién
de gases de efecto invernadero (F-1089) si
tiene una repercusion en el sistema climatico
de todo el planeta.

Para que el planeta mantenga el aumento
de por
debajo de los 2°C, limite fijado en el Acuerdo

la temperatura promedio global

de Paris, el sector del transporte en todo el
mundo debe eliminar su dependencia de
compuestos a base de carbono [23]. En el afo
2017, el transporte terrestre por carretera en
todoelmundo generé el 18 % de las emisiones
de CO2 por materiales combustibles [24]. En
Colombia, este porcentaje fue mucho mayor
y llegd al 42 %, debido a que en el pais esta
modalidad de transporte es la principal
generadora de CO2 por combustibles fésiles,
incluso por encima de otros sectores como la
industria, la manufactura, la construccioén, el

uso residencial y los servicios publicos [24].

La produccidn de gases de efecto invernadero

(F-1089) esta impulsando un cambio

climatico global (F-1054) que tiene muchas
consecuencias, entre ellas eventos climaticos
mas intensos, como precipitacion extrema
(F-1066) y granizadas (F-1039).

La precipitacion extrema (F-1066) combinada
con la fragilidad de los sistemas de drenaje
instaladosen ciudadesyviasintermunicipales
(F-1091) darian lugar a inundaciones (F-1087).
Por otro lado, cuando se combina con la
deforestacion (F-1067), refuerzalaerosiéndela
capa vegetal, lo que aumenta la inestabilidad
del suelo y provoca deslizamientos de tierra
(F-1117).

El incremento de eventos de inundacion (F-
1087), deslizamientos (F-1111) y granizadas
(F-1039), sin contar muchas otras posibles
reacciones de falla en cascada del sistema,
tienen un gran potencial de incrementar
dafnos a vehiculos (D-1198), tanto en ciudades
como en municipios periféricos y carreteras
nacionales.

De |lo anterior se desprenden al menos dos
riesgos:
(RN-1019), con la respectiva sobrecarga en
procesos del negocio (P-1014, P-1010, P-1007,
P-1011, P-31), y también un riesgo (RE-1313)
sobre los usuarios y propietarios (S-1286,
S-1269) de vehiculos, que pueden sufrir danos
y pérdidas importantes.

un aumento de la siniestralidad
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Figura 13. Diagrama de red para uso de vehiculos con motor de
combustion interna, polucion y cambio climdtico
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Los efectos climaticos negativos causados
por el uso de MCI no estan siendo incluidos
en el costo de adquisicion y utilizacion de
los vehiculos; en cambio, si perjudicaran a
poblaciones vulnerables a eventos climaticos
agudos y a los habitantes expuestos a la
contaminacion del aire. Los seguros de autos
protegen a los usuarios de vehiculos y cubren
su responsabilidad civil por siniestros, pero
no a los terceros que reciben el impacto
de las externalidades negativas. El riesgo
entorno que se deriva de la contaminacion
producida por el uso de vehiculos con MCI,
en su mayoria, no esta siendo gestionado ni
mitigado.

Algunas de las externalidades, de hecho,
repercuten sobre el negocio asegurador en
otros ramos. Por ejemplo, el deterioro de la
salud publica afecta a los ramos de vida y
salud. Esevidente que el uso de combustibles
fosiles en vehiculos da origen a riesgos sobre
el entorno y sobre el negocio.

El ramo de autos puede contribuir a mitigar
algunos de los riesgos mencionados. En
primer lugar, es clave la promocioén de
vehiculos eléctricos en el pais, creando
alianzas comerciales y capacitacién técnica
para su reparacion, mantenimiento y gestion
responsable de la cadena productiva y los
residuos (ver secciéon 4.2).

Por ultimo, es importante apoyar iniciativas
de reforestacién que ayuden a detener la
destruccion de ecosistemas y la erosion
del suelo. También, gracias a la calidad de
datos recolectados de siniestros a lo largo de
muchos afos en todo el territorio nacional,
las aseguradoras podrian realizar analisis que
ayuden a determinar lugares criticos con
alta siniestralidad que requieran de obras
civiles que permitan hacer mas resilientes los
sistemas urbanos, de la mano de gobiernos
locales y nacionales.

4.4 Proveedores
de servicios
y vehiculos eléctricos

En esta secciéon se analizard el impacto de las
nuevas tecnologias de vehiculos eléctricos y
su relacidn con los proveedores de servicios
gue contrata la aseguradora para cubrir
la promesa de sus productos en todo el
territorio nacional.

El proceso de gestion de proveedores (P-10),
para cumplir con las promesas de ofrecer
cobertura nacional, servicio a todas las
marcas de vehiculos y atencidon de calidad (V-
1322, V1321, V8), debe buscar proveedores que
satisfagan las necesidades de los clientes a
nivel nacional (A-233).
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Paralelo a esto, existe en Colombia
una situacion base de desigualdad
socioecondémica (F-565), una deficiente

infraestructura de transporte (F-563) que
magnifica esa desigualdad en
apartadas de grandes centros urbanos, una
(F-2406)
Estas

regiones

limitada conectividad a internet
y una (F-552).
circunstancias contribuyen a que no existan

informalidad laboral
suficientes empresas formales prestadoras
de competitivos en calidad,
precio y capacidad operacional en regiones
desfavorecidas (D-663).

servicios

El resultado es que puede ser dificil para
las aseguradoras encontrar
idoneos en todo el territorio nacional (D-

proveedores

979), lo que suscita una baja calidad en el
servicio prestado por los pocos proveedores
disponibles (RN-87) vy
insatisfaccion del cliente (RN-85). Estos dos
riesgos dificultan procesos de reparacion
de vehiculos,

una eventual

prestaciéon de asistencias,
posicionamiento de marca, renovacion de
clientes existentes y, finalmente, recaudo

por suscripcion (P-38, P-36, P-66, P-64,

P-65). El desafio de manejar estos riesgos
posiblemente sera mayor cuando irrumpan
cambios tecnoldgicos, como los vehiculos
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eléctricos y auténomos, que en un corto
periodo de tiempo vuelvan parcialmente
obsoletos el conocimiento y la experiencia
de los prestadores de servicios.

Desarrollos tecnolégicos como los sistemas
de conduccidén auténomos con multiples
inteligencia (F-562),
baterias de litio de alta potencia y duracion
(F-531), junto con sistemas electréonicos de
control a bordo (F-317), empiezan a hacer
posible la oferta de vehiculos eléctricos de
baterias (BEV), vehiculos eléctricos hibridos
(HEV) y
enchufables (PHEV) a precios asequibles en
el mercado colombiano (D-669), al mismo
tiempo que incrementan considerablemente
la complejidad tecnoldgica de estos vehiculos
(D-668).

sensores e artificial

los vehiculos eléctricos hibridos

ElGobierno Nacional (5-997),en arasde reducir
las emisiones de carbono causadas por los
vehiculos con MCI, crea incentivos tributarios
(como se evidencia en la Ley 1964 de 2019) que
favorecen la compra de vehiculos eléctricos
(A-993); esto, combinado con su oferta (D-
669), causa un rapido incremento de vehiculos
eléctricos circulando en el pais (D-982).
Segun la Asociacion Nacional de Movilidad
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Sostenible [25], entre enero y septiembre de
2019 en Colombia ya se habian vendido 1674
vehiculos con tecnologia eléctrica, donde
el 38,5 % fueron BEV, el 425 % HEV y el 19 %
PHEV. El total de vehiculos eléctricos vendidos
aumentd un 302 % con respecto al afio 2018.
Se estima que para septiembre de 2019
circulaban en Colombia alrededor de 3667
vehiculos eléctricos (BEV, HEV y PHEV).

El rapido crecimiento del mercado de estos
nuevos vehiculos (D-982), su alta complejidad
tecnolégica (D-668) vy las
operacionales, de capital
capacitacion que tienen los proveedores en
la periferia del pais (D-663) puede provocar
gue ellos no logren actualizarse a tiempo para
poder prestar servicios adecuados en estas
nuevas tecnologias (D-978). La consecuencia
puede ser que proveedores (S-1001), empresas
y ciudadanos se vean afectados por menos
oportunidades de trabajo si
de estas nuevas tecnologias continla y no
pueden acceder a capacitacion y crédito para
inversion (RE-1260).

limitaciones
y de acceso a

la adopcion

Por otro lado, el incremento de vehiculos
con nuevas tecnologias (D-982) y la falta de
experticia de algunos proveedores (D-978)
puede causar que ellos no hagan un manejo

adecuado de las partes y materiales (D-988),
en particular, que desperdicien componentes
gue aun son utiles (F-508) y que no hagan una
correcta disposiciéon final de residuos, lo que
generaria contaminacion del agua y el suelo
(F-507, F-561). La contaminacidn resultaria
en un potencial deterioro de la salud publica
(RE-1264) de comunidades aledanas a predios
donde se depositen dichos residuos (S-1246). El
riesgo en la salud publica se veria exacerbado
por la presencia de sustancias toxicas usadas
en las baterias de litio que almacenan la
energia en vehiculos eléctricos.

Finalmente, el crecimiento del parque
automotor eléctrico (D-982) y la dependencia
de baterias de litio (F-531) crean un fuerte
incremento en la demanda de litio a nivel
mundial (D-972), entre otros compuestos
como el cobalto y el niquel [26]. Ante esta
demanda del mercado, empresas mineras
(S-1252) pueden llegar a realizar extraccion
irresponsable de este material (A-658)
provocando contaminacion del suelo (F-
561) y el agua (F-507), y deteriorando la salud
publica (RE-1285) de comunidades aledanas a
zonas de reservas y extraccion de litio (S-1255),
particularmente en paises como Chile, Boliviay
Argentina, que tienen aproximadamente el 85
% de las reservas mundiales de este elemento.
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Figura 14. Diagrama de red para proveedores de servicios
y vehiculos eléctricos
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De todos
quizads sobre el que el sector asegurador
tiene mayor influencia es el relacionado con
la dificultad que tienen los proveedores para
adaptarse a nuevas tecnologias (D-978). Este
disparador se puede desactivar mediante
programas de capacitacion que hagan
accesible y manejable la complejidad de la
nueva tecnologia (se solucionaria D-668) y
gue estén dirigidos especialmente a regiones
periféricas del
para creacion de empresas que formalicen su
actividad y aumenten su competitividad (para
solucionar D-663).

los disparadores mencionados,

pais, con acompanamiento

Un segundo punto de intervencion, para
ayudar a limitar la posible extraccion indebida
del litio (A-658) y otros materiales, puede ser
la investigacion de las cadenas productivas
de los fabricantes de vehiculos eléctricos y
la adopcion de certificaciones de calidad
emitidas por
permitan diferenciar a los fabricantes que
demuestren una extraccidn responsable y
justa de las materias primas. Se pueden hacer
alianzas con los fabricantes para ofrecer tarifas
preferenciales en las pdlizas de sus vehiculos,
para que se incentive su adquisicion.

firmas especializadas que

El manejo inapropiado de residuos sdlidos
de vehiculos eléctricos (D-988) puede ser
también controlado si se implementa un
sistema de logistica inversa para recolectar
repuestos y materiales de los talleres aliados,
de manera que la propia aseguradora tenga la
posibilidad de hacer una gestion responsable,
escalable y lucrativa de esos materiales.

4.5 Internet,
virtualidad
e inteligencia artificial

Una de las capas mas importantes para los
negocios de alto volumen, como el ramo
de autos, es la operacion de los canales de
atencion al cliente, que deben garantizar
rapidez y eficacia. Se vienen desarrollando
sistemas semiautomaticos 'y virtuales,
a través de aplicaciones moviles,
web y redes sociales, para ofrecer
experiencia mas personalizada, comoda y
agil para el cliente; su uso ha ganado aun
mas importancia debido a las restricciones
de movilidad y contacto impuestas por la
pandemia de la COVID-19 [27].

sitios
una

Ademas del aumento en la cobertura
de internet y la adopcion de dispositivos
moaviles, otra tendencia que causara un gran
impacto entodaindustria sera la inteligencia
artificial (IA). En el ramo de autos puede
afectar especialmente procesos de
servicio al cliente.

los

Actualmente hay una creciente oferta de
servicios que utilizan IA para solucionar
necesidadesde negocio,siendolaatenciénal
cliente una categoria destacada y viable (D-
23). Esto se debe no solamente al desarrollo
de modelos tedricos en IA y aprendizaje
automatico (machine learning) (F-68), sino
también al aumento de costo-eficiencia
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fasecolda

computacional (F-71), el incremento de profesionales
entrenados en su manejo (F-72) y la globalizacion de
mercados (F-73), que permite implementar servicios de
manera remota sin importar las fronteras nacionales. Un
hito reciente en este campo ocurridé en junio de 2020, con
la publicacién de un modelo de procesamiento y predicciéon
de lenguaje natural, llamado GPT-3, por parte de OpenAl;
aunque aun presenta limitaciones, su desempeno para
redactar textos con perfecta gramatica y dar respuestas a
peticiones complejas ha causado sorpresa y, sobre todo, ha
mostrado su gran potencial [28] [29].

Dado que proveer un servicio rapido y eficaz al cliente
es un diferenciador importante para las companias
aseguradoras (V-4), estas vienen implementando canales
digitales y remotos (A-25) que logren cumplir su propuesta
de valor. Gracias a la facilidad de recaudar informacion
de interacciones por estos medios virtuales, es posible
medir su costo-beneficio respecto a canales tradicionales
presenciales o atendidos por agentes de servicio (A-26).
Debido a la viabilidad (D-23) y escalabilidad de los sistemas
de I|A, estos resultan en una opcidn mas costo-eficiente
gue los modos tradicionales (D-24) cuando se rebasa cierto
umibral de volumen de servicio.

Lo anterior, unido a la necesidad de suscribir nuevos clientes
(P-4) y conservar los actuales (P19), crea un fuerte incentivo
para la implementacién a escala de sistemas automaticos
dedicados a la obtencidn y atencion de clientes (A-27). Sin
embargo, el uso masivo de estos sistemas y su integracion
con servicios accesibles al publico, clientes y proveedores
podria traer riesgos de ataques informaticos que resulten
en una filtracion de informacién estratégica de la compania
(RN-10), como consecuencia, se podria generar un riesgo
reputacional (RN-2) y afectacién en el posicionamiento de

Sostenibilidad en la operacion de seguros
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marca (P-14). Por otro lado, también afectaria
a los clientes (S-6), porque verian violada la
privacidad de su informaciéon (RE-15).

Pero quizds los mas afectados sean los
agentes de servicio (S-22), quienes estarian
en riesgo de perder su trabajo (RE-14) (F-32),
debidoa que se necesitara menos supervision
en la interaccion con cada cliente; en cambio,
se requeririan mas analistas de ventas y
mercadeo, que puedan disefar estrategias,
y cientificos de datos para administrar el
sistema y optimizarlo (D-26).

Otras  tecnologias como  visidn por
computadora (segmentacion y clasificacion
de objetos o patrones en imagenes),
fotogrametria y realidad virtual no tendrian
un impacto tan grande en el reemplazo
de personal encargado, pero si podrian
aportar capacidades para tomar decisiones
prescindiendodela presencialidad,enespecial
para procesos de inspeccidn y peritaje.

La aplicacion de la tecnologia es imparable
y ya se ve irrumpir en todas las industrias. La
revolucién tecnoldégica afectara a muchos
empleos de servicio; las organizaciones pueden
prepararse facilitando a sus empleados vy
aliados -quienes cuentan con conocimiento
valioso de dominio del negocio- el transito
hacia roles de estrategia de ventas, manejo de
datos, analitica y administracion de sistemas
de inteligencia artificial.
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Figura 15. Diagrama de red para internet, virtualidad
e inteligencia artificial
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5. Conclusiones y
recomendaciones

«La teoria del caos nos ensefia que siempre somos unda parte del
problema y que las tensiones y trastornos siempre se desarrollan
desde el sistema completo y no desde una “parte defectuosa”»
John Briggs y F. David Peat

Existe la idea que las aseguradoras pueden decidir limitar sus
coberturas para evitar asumir la gran cadena de riesgos lejanos e
indirectos que se desprenden tanto de la operacién del negocio como
de fenémenos externos, complejos y potencialmente catastréficos. Se
piensa, ademas, que los riesgos que si estan incluidos en ese conjunto
de coberturas acotadas pueden ser absorbidos y gestionados con
estrategias de reservas y reaseguro, con base en datos histéricos de
siniestralidad y procedimientos propios de las ciencias actuariales,
sin necesidad de intentar entender o modelar los mecanismos que
originan dichos efectos. Estos, aunque son argumentos Vvalidos,
estan adoptando una estrategia basada Unicamente en la viabilidad
individual, dejando a personas, empresas y gobiernos desprotegidos
frente a riesgos emergentes. En contraste, si se adopta una estrategia
de sostenibilidad orientada en promover el valor compartido es
evidente que las aseguradoras tienen un rol esencial para amortiguar
las consecuencias de catdstrofes que recaen sobre las personas,
comunidades e instituciones, y trabajar activamente para evitarlas,
minimizarlas o preparar mecanismos para enfrentarlas. Por eso vale la
pena destacar la importante funcién social que cumplen los seguros,
como instrumentos que promueven la sostenibilidad sistémica.

Proyecto piloto para la identificacion de riesgos ASG - Ramo de autos




El estudio de temas complejos, como la
sostenibilidad, necesita de la abstracciéon
como para
complejidad, discernir y extraer métodos
o ensefnanzas valiosas. Es necesario que
este conocimiento expresado en principios,
conceptosyobjetivossedevuelvaal niveldelo
concreto para que genere cambios positivos
en la sociedad. Los conceptos abstractos
y el lenguaje ambiguo, en general, no se
pueden verificar facilmente, lo que lleva a
una ilusoria sensacién de certidumbre. Por
fortuna, cuando estos conceptos se traducen
en modelosy proposiciones concretas existe
la oportunidad de verificarlos y, por lo tanto,
se puede saber si un modelo es bueno o
cuando se debe mejorar para que se adapte
a la evidencia empirica.

herramienta reducir la

En aras de conectar lo abstracto con lo
concreto, este estudio presentd un método
novedoso basado en redes o grafos para
evaluar la sostenibilidad partiendo de
procesos, fendmenos y agentes externos,
destacando la identificacién y gestion de los
riesgos sobre el negocio y los riesgos sobre

el entorno como herramienta fundamental.

Es claro que este proyecto piloto solo cubrid
una pequefa porcion de las multiples
relaciones que podrian encontrarse. Una
representacion grafica de toda la red
obtenida se muestra en la Figura 16. Dado
qgue la experiencia y el conocimiento de
los riesgos latentes de una organizacién
estdn distribuidos en sus integrantes,

fasecolda

quizas la mejor manera de hacer escalable
este ejercicio sea acudir a la inteligencia
colectiva. Es posible, por ejemplo, desplegar
herramientas interactivas que permitan
a los colaboradores de las aseguradoras
O a sus proveedores construir redes de
hipdtesis o evidencias que alimenten un
repositorio central. Estas herramientas
servirian también para realizar validacion
y analisis sobre el grafo y sus atributos,
lo que permitiria plantear estrategias de
intervencién en el sistema. Ademasde contar
con el integrantes
de la organizaciéon, es necesario incluir la
participacion de los stakeholders externos
que perciben y sufren directamente los
riesgos. Sin este componente, cualquier
afirmacién sobre la existencia, la intensidad
o la disminucion de riesgos sobre el entorno
no pasaria de ser una mera hipodtesis.

conocimiento de los

La aplicacion de tecnologias de informacion,
tales como bases de datos estructurados
(histéricos y georreferenciados), visualizaciones
y sistemas interactivos, son la clave para que
las iniciativas de sostenibilidad trasciendan el
documento escrito - que resulta ser un ele-
mento de dificil creaciéon e interpretaciony, en
ocasiones, relegado a un segundo plano - y se
integren completamente con los procesos, la
analitica y la estrategia del negocio.

Los hallazgos de este estudio piloto demues-
tran que con frecuencia los riesgos sobre el
negocio se producen en conjunto con riesgos
sobre el entorno; esto significa que los inter-
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zaciones encuentren maneras para intervenir

Red completa con los hallazgos de este estudi
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