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Resumen

Introduccion: La Inteligencia Artificial (IA), se ha consolida-
do como un factor disruptivo en el sector asegurador, transfor-
mando procesos operativos, estructura de costos y dinamicas
del mercado laboral en Colombia; Objetivo: Analizar el im-
pacto de la implementacién de la IA en los costos, ingresos y
gastos de las compaiiias aseguradoras colombianas, asi como
su efecto sobre el mercado laboral y las competencias reque-
ridas en un horizonte prospectivo a 2030; Metodologia: para
el proceso de investigacion se establecié un enfoque mixto de
caracter descriptivo, basado en la revision de literatura espe-
cializada y la aplicacion de una encuesta a directivos y mandos
medios de una compaiiia del sector asegurador con presencia
en el mercado nacional; Resultados: Se evidencia reducciones
de un 5 a 15% en costos operativos, incrementos potenciales
de ingresos hasta de un 20%. Derivados de la revision de lite-
ratura y con la percepcion de encuestas. Se identifica una ma-
yor automatizacion en funciones operativas y una creciente
demanda de perfiles especializados en analitica de datos y la
gestion del riesgo; Conclusiones: La IA fortalece la competiti-
vidad de las empresas que la usan dentro del sector asegurador,
pero exige estrategias de formacion profesional para la utili-
zacion y la gestion de los procesos, asi mismo se evidencia la
importancia de preservar las habilidades humanas y no auto-
matizables a largo plazo.

Palabras clave: Automatizacién; Costos; Inteligencia Artifi-
cial (IA); Mercado Laboral; Sector Asegurador

Codigos JEL (Ciencias Econdmicas y Administrativas):
Gl4, J23,033

Abstract

Introduction: Artificial Intelligence (AI) has established
itself as a disruptive factor in the insurance sector, transfor-
ming operational processes, cost structure and labor market
dynamics in Colombia; Objective: To analyze the impact of AI
implementation on the costs, revenues, and expenses of Co-
lombian insurance companies, as well as its effect on the labor
market and the skills required over a five-year horizon (2030);
Methodology: A descriptive mixed-methods approach was
established for the research process, based on a review of
specialized literature and a survey of executives and middle
managers of an insurance company with a presence in the na-
tional market; Results: Reductions of 5% to 15% in operating
costs and potential revenue increases of up to 20% are evident.
There is increased automation in operational functions and a
growing demand for profiles specialized in data analytics and
risk management; Conclusions: Al strengthens the competi-
tiveness of companies that use it within the insurance sector,
but it requires professional training strategies for the use and
management of processes; likewise, the importance of pre-
serving human and non-automatable skills in the long term is
evident.

Keywords: Automation; Costs; Artificial Intelligence (AI); La-
bor Market; Insurance Sector
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1. INTRODUCCION

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es analizar el impacto que tendra la im-
plementacion de inteligencia artificial en las empresas del sector asegurador en Colombia, especi-
ficamente en sus estados financieros. Ademas, se busca comprender como el mercado laboral se ha
transformado a lo largo del tiempo debido a estos avances tecnolégicos, conjuntamente identificar
las habilidades adicionales que los colaboradores de la industria de seguros deberian adquirir para
evitar ser reemplazados por el avance tecnoldgico en un horizonte a 2030.

Con el pasar del tiempo, los cambios tecnoldgicos a nivel mundial se mueven con mayor rapi-
dez, las empresas con mayor frecuencia invierten su recurso en busqueda de mejorar los procesos
actuales con el animo de volverse mas competitivas y generar mayores rentabilidades y es que es de
esta manera como se mueve el entorno (Pérez-Ledn & Rojas-Arevalo, 2019). En este contexto, la
transformacion digital se ha consolidado como un factor estratégico para la sostenibilidad empre-
sarial, donde las organizaciones buscan automatizar tareas manuales y repetitivas mediante el uso
de inteligencia artificial (PwC, 2025; World Economic Forum, 2023;).

Conforme a lo anterior, todas las compaiiias del sector de seguros deben seguir esta tenden-
cia para mantener sus operaciones. Los bancos y otras instituciones financieras a nivel mundial
estan enfocados en integrar la inteligencia artificial tanto en los procedimientos internos para au-
mentar eficiencia y recopilar rapidamente informacion, como en procesos externos relacionados
con el servicio al cliente, toda vez que herramientas como “chatbots” y asistentes virtuales son las
mas utilizadas para atender al usuario y brindarle la informacion que requiere hasta 24 horas al
dia (Fernandez-Bedoya, 2019). Este proceso de adopcion tecnoldgica no solo impacta la eficiencia
operativa, sino también la configuracion del capital humano dentro de las organizaciones.

Se puede evidenciar que la implementacion de la inteligencia artificial en el mercado laboral
lleva consigo cambios en los procesos a nivel empresarial los cuales buscan mejorar la eficiencia,
productividad y la efectividad en sus procesos, mediante la automatizacion de tareas previamen-
te realizadas por el talento humano (Seminario-Cérdova & Chero-Arana, 2021). En los proximos
anos se experimentara un cambio en el mercado, asi lo manifiesta en su trabajo de investigacion
(Lladés-Masllorens, 2019), lo que puede generar incertidumbre laboral ante la posible obsolescen-
cia de funciones rutinarias (Illera-Castro & Pabon-Villamizar, 2023). No obstante, estos procesos
también abren oportunidades de generacion de valor mediante la optimizacién de recursos y lame-
jora de toma de decisiones.

En este contexto, surge la pregunta {Cual es el impacto de la incorporacion de la Inteligencia
Artificial en las operaciones de las compaiiias de seguros en Colombia en sus Estados Financieros?
Adicionalmente surgen otros interrogantes como équé pasara en el mercado laboral en los proxi-
mos afios? ¢En qué se deben capacitar los colaboradores del sector asegurador para crecer en su
campo laboral?

Con base a lo anterior, se propone un analisis que permita dimensionar el impacto en los cos-
tos del sector asegurador en Colombia por la implementacién de la inteligencia artificial para los
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procesos operativos en un escenario prospectivo hacia 2030. Para ello es necesario: identificar las
funciones de las compaiiias del sector con mayor riesgo de ser reemplazadas o automatizadas por
la Inteligencia Artificial; conocer el impacto de la IA en la productividad, eficiencia y calidad del
trabajo que permitan mejorar los procesos reduciendo errores humanos; identificar el impacto de
lainteligencia artificial en la creacion y destruccion de empleo en el mercado laboral; y finalmente,
proponer estrategias para el fortalecimiento de las habilidades irremplazables en los colaborado-
res del sector asegurador con el animo de ofrecer recomendaciones para que las instituciones edu-
cativas y las comparfiias de seguros enfoquen sus esfuerzos en el desarrollo de aquellas habilidades
criticas.

2. MARCO TEORICO/ MARCO REFERENCIAL

Desde el principio de los tiempos el hombre ha buscado la manera de superar las adversidades
que le plantea el ambiente, sus semejantes y entorno que se ha encargado de construir. Es por esto
por lo que a medida que ha evolucionado ha transformado la manera de hacer las cosas y tecnificar
las tareas diarias, buscando la eficiencia y el mejor uso de los recursos para hallar el mejor resultado
posible.

Tal es el caso de la Primera Revolucion Industrial, la cual inici6 alrededor de 1770, marcada por
la maquina a vapor y el ferrocarril adicional a la mecanizacion de los procesos, la Segunda Revolu-
cion Industrial iniciada hacia 1860, impulsada por la electrificacion, el petrdleo y la quimica, para
la Tercera Revolucion Industrial tuvimos que esperar al siglo XX marcada por la introduccion de
los computadores y las telecomunicaciones (Gonzalez-Param, 2018), cuarta revolucion industrial,
empleo y estado de bienestar (Gonzalez-Param, 2018) en cada uno de estos momentos el hombre
se encontro en situaciones complejas donde se veia menor necesidad de la mano de obra y era des-
plazado por la tecnificacién de los procesos, bien sea por una maquina o por un computador.

Ante estas situaciones se observa, como el hombre fue desplazado por la tecnologia, se perdie-
ron miles de empleos, pero ante esta situacion se han hallado oportunidades de crecimiento en al-
gunos mercados y se generaron nuevos mercados, también se crearon millones de empleo, y como
lo menciona (Carvajal-Grau, 2023). La calidad de vida de los hombres ha aumentado, es decir, se
ha aprovechado la tecnificacion laboral para dar mas tiempo de disfrute a los empleados. Esto se
evidencia con el paso de los afios, como por ejemplo alrededor del afio 1850 y el niimero de horas la-
borales eran de 65 horas en paises como EE. UU. y Espafia, mientras que en la actualidad el nimero
de horas laborales ha bajado hasta 40 horas semanales en EE. UU. y 35 horas semanales en Espaiia
y la tasa de empleabilidad y de desempleo se ha mantenido (Doménech et al., 2017).

El Futuro del Empleo ante la inminente llegada de la Cuarta Revolucion Industrial con la uti-
lizacién de los datos (Big Data) y el uso de la Inteligencia Artificial (IA), se plantea un nuevo esce-
nario donde estamos ante la incertidumbre de la automatizacion en contraste con la fuerza laboral.
Ahora bien, cada vez se evidencia un mayor grado de las tecnologias disruptivas, donde se incluye
Inteligencia Artificial en las diferentes areas y como los sectores han sabido aprovecharla realizan-
do segmentaciones de mercado para hacer campafias cada vez mas eficaces, valorando la capacidad
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adquisitiva de los trabajadores por medio de algoritmos que permiten identificar facilmente clien-
tes potenciales.

Adicional a la capacidad de innovar cada vez de manera mas rapida y a pasos agigantados por
parte de algunas empresas que han identificado una gama alta de oportunidad cuando muchos ven
solo un problema. La Inteligencia Artificial esta revolucionado diversos sectores econémicos como
antes se ha mencionado, la industria de los seguros no es una excepcion de ello y al ser un sector
que compone el sistema financiero ha potencializado la automatizacion de tareas, roles, analisis de
datos y toma de decisiones, lo que la ha convertido en una poderosa herramienta para la reduccion
de costos, mejoramiento de procesos, mayor eficiencia, mejoramiento de la experiencia del cliente
y crecimiento econémico (Novak et al., 2023)

En la actualidad las empresas del sector asegurador se encuentran en un momento de cons-
tante transformacion impulsada por factores como la globalizacion, la innovacion tecnoldgica y
los constantes cambios de expectativa de los clientes lo cual ha conllevado a que estas empresas
invierten enormes cantidades de dinero en Inteligencia artificial en aras de transformar diversos
aspectos dentro de sus operaciones.

Las expectativas que tienen las empresas del sector asegurador, asi como las de las demas indus-
trias con la implementacion de las nuevas tecnologias es en primer lugar mantenerse en el mercado
y tener crecimiento econdmico y asi como lo declaré Carlo Puerto, director de TI e Innovacién en
Grupo Interesses:

Las empresas de diversos sectores, especialmente el asegurador, estan acelerando la adopcion de
la inteligencia artificial para mantenerse competitivas, aumentar su eficiencia y reducir costos,
pero sobre todo para cumplir con las expectativas de un usuario que busca una experiencia cada
vez mas digital (Servin, 2023, parr. 5).

Puerto, manifiesta que el gasto del sector asegurador en plataformas de IA es acelerado, logrando
una tasa de crecimiento del 23% anual. Por otra parte, las aseguradoras se encuentran capacitando
asu personal para que adquieran habilidades en el manejo de sistemas basados en estas tecnologias.

Como indica el equipo de consultoria de EY Ernst & Young, citado en Grisolia (2024), “el objetivo
de estas primeras implementaciones es aprovechar la abundante cantidad de datos recolectados para
mejorar la eficiencia operativa de la empresa” (parr. 2). Sin duda, contar con datos confiables impul-
sara el potencial de la Inteligencia Artificial, puesto que de esto dependera la eficiencia de los proce-
sos, en este contexto, las aseguradoras deben enfocarse en el uso ético y responsable de la inteligencia
artificial y la analitica avanzada a través de una gobernanza efectiva, y en virtud a que las normas re-
gulatorias siguen siendo inciertas, es esencial mantener la transparencia en los procesos impulsados
por IA para ganar la confianza de los clientes, asi como proteger la informacion contrala introduccion
de sesgos y resultados injustos a la hora de adquirir su poliza.

En antafio la manera de comercializacién y emision de las polizas de seguros no solo era un pro-
ceso tedioso para los clientes, sino también para los colaboradores de las compariias toda vez que re-
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presentaba un desafio significativo tanto en tiempo como en esfuerzo, gran parte del trabajo de las
emisiones de las pdlizas se realizaban de forma manual, lo cual implicaba una gran cantidad de tareas
repetitivas y propensas a cometer errores humanos, los colaboradores debian diligenciar formularios
en papel, verificar informacion, realizar calculos y generar certificados de pdlizas manuales lo cual
conllevaba a realizar mucho esfuerzo fisico, ademas de eso los sistemas eran poco eficientes y care-
cian de integracion entre ellos lo cual dificulta el acceso y la agilidad para dar pronta respuesta a los
clientes.

Para el consumidor este proceso también era un proceso engorroso, ya que el cliente debia con-
seguir su intermediario de seguros para que ayudara a elegir cudl era el seguro ideal de acuerdo a su
perfil y quien se convertiria en su mano derecha para iniciar el tramite de la emision, la cual comen-
zaba con el diligenciamiento de una gran cantidad de documentos, dichos documentos dependiente
la pdliza que deseaba adquirir tenian informacién muy meticulosa, esto con el animo de identificar el
perfil de riesgo del cliente y realizar un adecuado cobro de prima, en algunos casos debian realizarse
examenes médicos o en caso de polizas de automdaviles llevar el vehiculo a otro establecimiento co-
mercial pararealizar la inspeccion e identificar que si era un vehiculo apto para asegurar en la compa-
fiia, una vez realizado todo el tramite, esperar la llegada de la pdliza fisica e iniciar el proceso de pago
que en muchas oportunidades también requiera de disposicion de tiempo por parte del cliente toda
vez que debia acercarse a las oficinas de las companias y realizar el pago.

En general, el proceso de la adquisicion de una poliza de seguros requeria de una gran cantidad de
esfuerzo y de tiempo tanto como del cliente como de los colaboradores de las compaiiias de seguros,
sin embargo, con la llegaba de las nuevas tecnologias y la automatizacion en la mayoria de las areas
los procesos cada vez son mas agiles y faciles, lo cual permite brindarles a los clientes una mejor ex-
periencia a partir de la cotizacién ya que ahora es posible hacerlo a través de un comparador virtual
que permite analizar los precios y coberturas de distintas compariias de seguros eliminando tramites
innecesarios y con “las herramientas tecnoldgicas, como los chatbots y los asistentes virtuales pueden
ofrecer a los clientes un acceso mas rapido y sencillo a los seguros, sin necesidad de un intermedia-
rio”(Quevedo, 2023, parr. 8).

Es de esta manera, la industria de los seguros ha ido evolucionando tanto con la eliminacién de
algunos cargos tradicionales como al mismo tiempo con la creacién de nuevos roles y oportunidades;
cargos como cajeros en las sucursales e inspectores de vehiculos han venido reduciendo sustancial-
mente, ya que a través de una herramienta tecnoldgica apoyada por Big Data, realidad aumentada o
IA se puede realizar el perito a través de fotografias que luego son analizadas por la por software que
permitan la toma de decision de manera automatizada, donde se indica que un vehiculo es apto o no
paraasegurar, en el marco de las disposiciones de las asegurados, asi como este caso muchos mas roles
y cargos se han minimizado, hoy en dia no se requieren de tantos analistas técnicos, puesto que a tra-
vés de aplicacion y nuevas herramientas las cargas operativas disminuyeron y son los propios clientes
quien pueden autogestionar la emisién de la poliza.

A pesar de que laimplementacion de estas nuevas herramientas genera una mayor productiva la-

boral paralas empresas del sector asegurador, la inteligencia artificial podria convertirse en una arma
de doble filo para el mercado laboral y para la economia, el Economista (2024), sefiala en su ultimo
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reporte el cual habla sobre el tema que “lamitad de los puestos de trabajo afectados por lainteligencia
artificial se veran afectados negativamente, mientras que el resto puede beneficiarse en realidad del
aumento de la productividad de la IA” (Parr. 4).

LaIAestaincorporadaen gran parte del ecosistema digital de los seguros, segtiin un estudio de Ac-
centure, el 77% de las aseguradoras en todo el mundo estan utilizando la Inteligencia Artificial en la
optimizacion de procesos. Por otra parte, MarketsandMarkets, estima una tasa de crecimiento anual
para el uso de IA en seguros es del 37.7% (Softseguros, 2023).

3. METODOLOGIA

La investigacion se realizé a través de un disefio mixto el cual abarca una parte cuantitativa, cua-
litativa, descriptiva e interpretativa tipo articulo, un disefio convergente paralelo, donde se recopild la
informacion, se analizé de manera independiente y posterior se realizo su fusion en aras de interpre-
tar los datos del objeto de estudio, para ello se utilizé fuentes tanto primarias como secundarias y se ha
seleccionado como poblacién objetivo los empleados y directivos del sector asegurador.

En cuanto a las Técnicas de obtencion de datos, se realiza una matriz bibliografica de Excel se
resefaron un total de 25 articulos, referenciando diverso tipo de material: Articulos cientificos, Tra-
bajos de Grado de pregrado y posgrado; fuentes especializadas de diarios especializado y empresas
consultoras. Ademas, para llevar a cabo la investigacion se recopild informacién a través de una en-
cuesta que se realizo a los diferentes actores del sector asegurador, como gerentes, directores y cola-
boradores clave.

La poblacién estuvo conformada por funcionarios de una compaiiia aseguradora con operacion
en el mercado colombiano. La muestra fue no probabilistica por conveniencia, integrada por colabo-
radores del nivel operativo, estratégico y directivo que aceptaron su participacion voluntariamente
bajo el anonimato.

La matriz bibliografica fue un instrumento disefiado en Excel el cual se conformaron todos los
textosy sobre el cual se aplicaron los filtros de seleccién, también cumple la funcion de citar los textos
con el fin de hacerlo de forma practica y asequible. Asi mismo, a partir de ello

Se hizo un analisis de la metodologia, el objetivo y el tipo de investigacion.

Através de esto se pretende dar a conocer la evolucion que ha tenido alo largo de los afios el sector
asegurador, teniendo presente ventajas y desventajas para prepararse a los cambios y consecuencias
que trae consigo la inteligencia artificial.

Para la elaboracién y redaccion del presente documento se procedio con la revision de articulos
académicos y documentos institucionales que permiten analizar las aplicaciones actuales de la IA en
el sector asegurador, asi como sus posibles efectos a nivel micro y macroeconémico (Muns-Orenga,
2019). El estudio se centra en la aplicacion se centro en la aplicacion de una compania aseguradora
con presencia en el mercado nacional. El instrumento incluyo preguntas cerradas y preguntas abier-
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tas orientadas a identificar percepciones sobre la adopcion de la IA, impacto en funciones laborales y
necesidades de capacitacion.

En primer lugar, se ejecutd la encuesta enfocada en la percepcion sobre el uso de IA en los proce-
sos internos, con el objetivo de obtener informacién acerca de lallegada a esta tecnologia en el entor-
no laboral. Luego de esto y con la informacion obtenida se tabularon los resultados y se identificaron
patrones recurrentes en las respuestas. Para el analisis cuantitativo se emple6 estadistica descriptiva
(frecuencias y porcentajes), mientras que la informacion cualitativa proviene de preguntas abiertas
analizadas mediante categorizacion tematica.

Finalmente, la informacién recopilada permitio identificar los desafios y oportunidades que de-
ben adquirirlos empleados del sector asegurador para no perder sus puestos de trabajo y que no sean
reemplazados por laIA. Elinstrumento apoya un analisis prospectivo sobre posibles efectos en costos
y eficiencia operativa desde la percepcion organizacional.

En cuanto alavalidez del instrumento, se realizé una revision de contenido basada en la coheren-
cia con los objetivos del estudio y la literatura revisada, y su aplicacion se efectud garantizando la con-
fidencialidad y anonimato de los participantes, quienes se asociaron al estudio de manera voluntaria.

4. RESULTADOS

Conel fin de abordar laincertidumbre generada por la introduccion de la Inteligencia Artificial en
el mercado laboral del sector asegurador en Colombia, se ha llevado a cabo un instrumento de inves-
tigacion para la recoleccion de informacion primaria.

Laencuesta fue dirigida a una compatiia de seguros colombiana, especificamente alos empleados
de la sucursal Medellin. Esta empresa halogrado posicionarse como una de las diez mejores en el am-
bito nacional, alcanzando un porcentaje significativo del 6,3% en primas para el ramo de dafios en el
ano 2023 (Fasecolda, 2023). En la sucursal de Medellin, actualmente hay 25 colaboradores en total,
de estos, 14 han completado la encuesta, donde existen perfiles operativos, comerciales y analistas de
siniestros. Los porcentajes presentados y los resultados se calcularon con base en la frecuencia relati-
va de las respuestas obtenidas sobre el total de participantes.

Laprimera pregunta dirigida al grupo evaluado buscé obtener informacion sobre el nivel educati-
vo de cada uno, con el objetivo de tener un punto de referencia para saber cuantos colaboradores son
profesionales, tecnologos y técnicos, el resultado fue el siguiente:

Se encontrd que del 100% de los colaboradores el 71,4 % profesionales, 21,4 % tecnologos y solo el
7,1 % son técnicos. Estos resultados permiten contextualizar el nivel de capital humano sobre el cual
se construyen las percepciones organizaciones frente a la adopcion tecnoldgica

En este orden de ideas, uno de los factores mas importante en el marco de desarrollo humano es

la preparacion. Si bien, un titulo profesional no es un elemento obligatorio para algunos de los roles,
se determina que la potencialidad laboral puede crecer mayor en términos funcionales al tener estu-
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dios superiores terminados, en especial siendo profesionales (OCDE, 2023). Asi mismo, por parte de
World Economic Forum (2023), se indica que alrededor del 60% de los empleados debe ser re entre-
nados para comprender las dinamicas entrantes

Por otra parte, se plantean algunas cuestiones ante la percepcion de los encuestados frente alaim-
plementacion de IA y si considera que ésta afectaria el mercado laboral de cara al sector asegurador.
Donde se descubri6 posterior a la tabulacion de respuesta que unos elementos comunes de criticidad
donde se establecid que una de las zonas mas afectadas es la suscripcion de polizas, especialmente
en los seguros de automoviles y dafios materiales. Este hallazgo sugiere potenciales implicaciones en
eficiencia operativa que podrian traducirse en ajustes en costos administrativos y operativos (OPEX)
desde una perspectiva organizacional.

Basado en McKensey & Company (2021), hasta el 70% de las tareas de las aseguradoras se po-
drian automatizar parcialmente, pero de la mano de las decisiones humanas, asi mismo advierte que
alargo plazo solo un 25% de las funciones podrian automatizarse completamente, manteniéndose el
control humano en decisiones de alto impacto. Estos referentes permiten contextualizar los resulta-
dos perceptuales dentro de tendencias sectoriales de eficiencia y optimizacion de recursos.

Por su parte, Swiss Re Institute (2025) Mas del 80 % de las personas en que sus aseguradoras
gestionan sus datos de forma responsable con herramientas de IA, pero se esta abriendo una brecha:
mientras que el 31 % afirmo que su actitud hacia el intercambio de datos se ha vuelto mas positiva en
los ultimos dos afios, el 22 % se ha vuelto mas escéptico, donde se preocupan por la privacidad de da-
tos y su seguridad. En cuanto a la entidad, se indica que reasegurar y mitigar los riesgos catastroficos,
la IA cuenta con mejorar modelos predictivos, sin embargo, todas estas herramientas deben ir de la
mano de experto ante los procesos de incertidumbre constante.

Frente a los encuestados se establece la pregunta: {Considera que las empresas del sector asegu-
rador estan proporcionando suficiente capacitacion y recursos para ayudar a los empleados a desa-

rrollar las habilidades necesarias para evitar ser reemplazados por la Inteligencia Artificial?

Se evidencia lo siguiente en la figura 1:

Figural.
Percepcion de la capacitacion oraanizacional frente a la IA
®s
i Mo
Tl vz
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Frente a la percepcion sobre la capacitacion organizacional, el 42,9% afirma que se llevan
a cabo suficientes capacitaciones para los empleados, mientras que el 28,6% estan indecisos y
28.6% considera insuficiente la informacion. Estos resultados evidencian brechas en el desarro-
llo de capacidades que pueden incidir en la eficiencia organizacional y la adopcion efectiva de
tecnologias.

En un analisis situacional, segin lo establecido por el Foro Econémico Mundial, el 48% de
las empresas ofrecen planes de capacitacion adecuados frente al uso y comprension de la TA. En
este sentido se evidencia que la capacitacion es desigual y estda marcada por areas especificas, esto
avala la insuficiencia percibida por los usuarios indagados en la empresa aseguradora.

Segtin Noviak et al. (2023), E1 52% de las empresas invierte en capacitacion e IA para el sector
asegurador, sin embargo, indica que existe una brecha importante entre directivos y empleados,
en este sentido es importante recordar que el capital humano es una condicién necesaria en el
marco laboral, mas alla del adelanto tecnoldgicos, es de alli que la capacitacion siempre sera vital,
debido a que sin esta dificilmente existira una automatizacion correcta.

La incorporacion de la IA en el sector asegurador ha puesto en primer plano la preparacion
del capital humano, tal como se reconoce previamente; esto es un factor critico para entrar a la
automatizacion. En este contexto resulta pertinente analizar la percepcion de los colaboradores
sobre la suficiencia de la capacitacion y los recursos ofrecidos por las empresas de alli nace la
cuestion: 6Qué deberian hacer las empresas del sector asegurador para prepararse para el impac-
to de la Inteligencia Artificial? Estas fueron algunas de las respuestas:

Tablal.
Estrategias para la innovacion en el sector asegurador ante la IA
ENTREVISTADO RESPUESTA
Directora de Indemnizaciones Estar a la vanguardia de las automatizaciones, ser conscientes que el cam-
bio debe comenzar desde ahora, que las capacitaciones constantes a sus
empleados deben ser una prioridad, pero en especial no desconocer que el
factor humano seguira siendo primordial para acompafiar los procesos que
cada vez son mas automaticos
Gestora Comercial Innovar, buscar formas de hacer las cosas de manera diferente, profesiona-

lizar y empoderar a sus empleados en nuevas competencias.

Finalmente, frente a la escala de importancia atribuida a la capacidad de adaptacion, once par-
ticipantes asignaron una valoracion de 5y tres participantes otorgaron una valoracion de 4, lo que
refleja un alto consenso sobre la relevancia del aprendizaje continuo. Este resultado sugiere que
el fortalecimiento del capital humano es percibido como un factor critico para la sostenibilidad y
eficiencia operativa del sector asegurador.
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Figura 2.
Aprendizaje del sector tecnoldgico en el sector asegurador

-]

0 : — —
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En estos resultados, se confirma que la adaptabilidad y el aprendizaje continuo son vitales para
la aseguradora, y hace parte de una de las competencias criticas para afrontar procesos de transfor-
macion tecnoldgica en el sector.

5. DISCUSION

En relacién con los hallazgos del estudio, los resultados del estudio confirman que la IA en el
sector asegurador colombiano esta generando transformaciones significativas en la configuracion
del mercado laboral y en la gestion del capital humano. Particularmente, el nivel educativo de los
participantes sugiere una base de capital humano con capacidad de adaptacion, lo cual converge
con lo planteado por la OCDE (2020), quien sefiala que la educacion incrementa la capacidad de
adaptacion funcional y reduce la vulnerabilidad frente a los procesos de automatizacion. Esto re-
fuerza que la preparacién académica constituye un activo estratégico ante la transformacion.

Desde la evidencia obtenida en la encuesta, los colaboradores, perciben que las areas técnicas
y operativas son mas susceptibles de automatizacion, mientras que las funciones asociadas a juicio
experto, experiencia y analisis complejo presentan mayor resistencia al reemplazo. Este resultado
es consistente con lo planteado por Frey & Osborne (2013), quienes identifican que las tareas ruti-
narias presentan mayor probabilidad de automatizacién, mientras que aquellas con mayor conte-
nido cognitivo complejo tienden a mantenerse bajo la supervision humana.

Asimismo, la percepcion del subgerente de la compaiiia, sobre la posible afectacion en la selec-
cion de riesgos coincide con la literatura que destaca el fortalecimiento de los modelos predictivos,
mediante IA, aunque manteniendo la necesidad de supervision humana en contextos de incerti-
dumbre (Autor et al., 2003). Este hallazgo permite inferir que la IA en el sector asegurador se po-
siciona mas como una tecnologia complementaria que sustitutiva, en linea con estudios previos
sobre automatizacion en servicios financieros.

Por otra parte, desde la literatura especializada, se sefiala que la adopcion de IA permite mejo-
rar la precision operativa, optimizar recursos y fortalecer el control de procesos sin necesidad de
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incrementar proporcionalmente la planta de personal (Bain & Company, 2024). Sin embargo, en el
presente estudio, esta relacion se observa desde la percepcion organizacional de los participantes
yno a partir de indicadores financieros directos, lo cual sugiere una aproximacion interpretativa al
impacto en eficiencia operativa.

La evidencia empirica de sobre las reducciones de costos se muestra entre un 5% y 15% y de
aumentos potenciales de ingresos hasta del 20% que respalda la percepcion de la tecnologia como
aliado estratégico para la sostenibilidad financiera del sector, especialmente a través del aumento
delaproductividad, la optimizacion de la fuerzalaboral y el fortalecimiento de canales digitales. En
este sentido, los resultados del estudio se alinean con estas tendencias, aunque no permiten esta-
blecer relaciones causales debido al alcance descriptivo del disefio metodoldgico.

En relacion con la capacitacion, los hallazgos del estudio evidencian consenso sobre la necesi-
dad de formacion continua, lo cual coincide con los planteamientos de la OCDE (2024), respecto
alaimportancia de desarrollar competencias criticas en contextos de transformacion tecnoldgica.
De igual manera, estudios como Softseguros (2023) destacan el potencial de la A en los procesos
de deteccién de fraudes y analisis de riesgo, lo cual refuerza la necesidad de fortalecer capacidades
analiticas en el capital humano.

De manera integracion, los resultados permiten afirmar que la IA no reemplaza de manera ab-
soluta el trabajo humano, sino que redefine funciones laborales, lo cual coincide con lo planteado
por Bessen (2018), quien sefiala que las tecnologias emergentes tienden a completar habilidades
humanas mas que a sustituirlas completamente.

No obstante, es importante reconocer las limitaciones del estudio. En primer lugar, el tama-
fio de la muestra puede limitar la generalizacion de los resultados. En segundo lugar, el uso de un
muestreo no probabilistico por conveniencia puede establecer algunos sesgos, haciendo la clari-
dad que estos se limitaron a través de la concatenacion con fundamentacion literaria en el tema.
En tercer lugar, el analisis se centra en una sola empresa del sector asegurador, lo cual restringe la
extrapolacion de los hallazgos a todo el sector. Finalmente, la relacion entre la investigacion y la
empresa puede incidir en las percepciones reportadas, aunque se garantizo la confidencialidad y
voluntariedad de los participantes.

Estas limitaciones no invalidan los hallazgos, pero sugieren interpretar los resultados como
evidencia exploratoria que aporta comprension contextual sobre la adopcién de IA en el sector
asegurador colombiano.

6. CONCLUSIONES

Laincorporacion de IA en el sector asegurador colombiano esta modificando la estructura fun-
cional como las dinamicas de mercado laboral del sector. La evidencia obtenida, confirma que la au-
tomatizacion afecta principalmente las tareas operativas y repetitivas, mientras que las funciones
que demandan analisis especializado, gestion de incertidumbre o criterio experto presentan mayor
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resistencia de ser sustituidas. Lo anterior, responde directamente al objetivo de identificar las areas
con mayor riesgo de automatizacion y las competencias laborales de los trabajadores.

Asi mismo, se constat6 que la adopcion de IA introduce beneficios econdmicos para las asegu-
radoras en términos de reduccion de costos, optimizacion de tiempo y procesos de mejora en la pre-
cision de procesos, lo cual se alinea con el objetivo de estimar el impacto de estas tecnologias sobre
los estados financieros. Sin embargo, el aprovechamiento pleno de estos beneficios depende de ca-
pacidad institucional para desarrollar habilidades tecnoldgicas, analiticas y adaptativas en el talento
humano, aspecto que resulta critico para enfrentar los cambios previstos en los proximos afos.

De igual forma, a través de la investigacion se permitio establecer que la formacion continua se
percibe como una condicion necesaria para evitar el desplazamiento laboral, lo que vincula directa-
mente el componente organizacional con un enfoque competitivo del sector asegurador. En este sen-
tido, los resultados indican que, en el caso colombiano, al ofrecer elementos concretos como la IA, no
se elimina la necesidad de la labor humana, sino que se resignifica los perfiles laboralmente hablando,
generando un mayor valor hacia las habilidades blandas que generan un mayor desarrollo cognitivo.

Finalmente, a partir de los hallazgos emergen nuevas lineas de investigacion del sector que se
podrian profundizar, como es el caso de la medicion de impactos macroeconémicos en los procesos
de automatizacion en el sector asegurador, en los efectos sobre la empleabilidad de largo plazo y en
los mecanismos de coordinacion entre empresas, instituciones educativas y entidades regulatorias
para garantizar la adopcion del capital humano a las tecnologias del mercado. En cuanto a reco-
mendaciones futuras, las empresas aseguradoras deben alinearse a la transformacién tecnoldgica
con politicas formativas para sus internos, asi mismo sera necesario mapas de reskilling, que per-
mitan ensefar alos empleados habilidades para desempeiar cargos diferentes dentro de la organi-
zacion en la que estan.
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