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“LAS HERRAMIENTAS DE INNOVACION COMO RUTA HACIA LA
TRANSFORMACION DIGITAL DE LAS EMPRESAS ASESORAS DE SEGUROS
EN COLOMBIA”

Resumen

Por medio del presente trabajo se pretende brindar distintas definiciones del
concepto de innovacion, su importancia en el desarrollo econémico para asi poder evaluar
entre las diferentes opciones de aplicacion en las organizaciones, ademas de realizar una
introduccion a la transformacion digital que esta presentandose, su importancia para el
sector de los servicios y enfatizar en como afecta al sector asegurador. De igual manera
clarificar en qué consisten los primeros criterios del modelo de innovacién EMOI, que
herramientas poseen estos criterios, verificar cuéles son las indicadas para el cumplimiento
de los objetivos y justificar por qué mediante la implementacion de estas herramientas se
puede llegar a la transformacion digital de las empresas tradicionales asesoras de seguros
teniendo un enfoque en las necesidades que actualmente poseen estas empresas para

subsistir en el mercado con la ayuda de la transformacion y desarrollo tecnolégico.

Palabras Clave: — Transformacion digital, innovacion, modelo EMOI, empresas asesoras

de seguros, Colombia.

Abstract

Through this essay, it is intended to bring different definitions of the concept of
innovation, its importance in the economic development so companies will be able to
choose between different options on how to innovate in the organizations, also to make an

introduction to the digital transformation that we have nowadays, the importance of this



digitalization on the services industry and emphasize how it affects the insurance sector. In
addition to this, clarify on what the first criteria of the EMOI innovation model consists,
what tools does it have, select the adequate ones to fulfill objectives, and justify why
through the implementation of this tools we can reach the digital transformation in the
traditional insurance advisory companies focusing on the needs that right now these
companies have in order to stay in the market helped by digital transformation and

development.

Key Words: — Digital transformation, innovation, EMOI model, insurance companies,

Colombia.

Introduccion

Marco de la transformacion digital e innovacion

Todos nos encontramos hoy en dia viviendo en el marco de la transformacion digital
que viene siendo tendencia desde hace unos afios para los gobiernos, empresas y personas,
y gque Ultimamente se vio impulsada por la pandemia, llevando a todos a una transicion
fundamental a la virtualidad y digitalizacion con el fin de actualizar e innovar en los
productos y servicios en los entornos cambiantes actuales.

Para entender el concepto y poder brindar una solucion a las particularidades en la
gestién de la innovacion en las empresas, se tiene, de acuerdo con la Camara de comercio
de Espafia que puede entenderse de dos formas diferentes el concepto de innovacion

(Camara de comercio de Espafia, 2020) :



e “Como un proceso por el que se hace una transformacion de una idea en un
producto o servicio novedoso en el mercado o por el que se incorpora un
novedoso proceso de fabricacion o nuevos métodos de organizacion o
comercializacion”.

e “Como una actividad por la cual los resultados derivados de la investigacion
y desarrollo son lanzados al mercado en forma de nuevos productos,
servicios o existe la transformacién de procesos en la empresa”

Los procesos de innovacion en la actualidad pueden considerarse como un recurso
dindmico que, no siempre facilita la medicidn o cuantificacion, pero que, sin embargo, esta
relacionado a los grandes procesos de transformacion de las empresas. El desarrollo del
cambio tecnoldgico en el crecimiento econdémico y la optimizacién de recursos esta ligado
al dominio que tienen las personas en ciertas actividades con las herramientas adecuadas y
ayuda a su capacidad para conseguir el cumplimiento de objetivos.

Expone Sergio Berumen, autor del libro: Cambio tecnolégico e innovacién en las
empresas, que “el desarrollo de la ciencia y tecnologia en la historia han sido definitivos
para la evolucion de las sociedades. Desde tiempos ignotos la participacion del trabajo en el
proceso productivo se ha caracterizado por la division del trabajo, asi como por las
relaciones entre el trabajador y los avances tecnoldgicos (desde el cuchillo de piedra hasta
la comunicacion via satélite) [p.60]”. (Berumen Arellano, 2018)

Para Raul Katz, consultor de la division de desarrollo productivo y empresarial de la

CEPAL!, “La distincion entre tecnologias digitales maduras y de avanzada esta basada no

! Comisién Economica para América Latina y el Caribe, fundada para contribuir al desarrollo economico de
América Latina, coordinar las acciones encaminadas a su promocion y reforzar las relaciones econémicas de
los paises entre si y con las demas naciones del mundo.



en su posicionamiento en el ciclo de investigacion y desarrollo de cada categoria (...)”
(Katz, 2018), sino en como pueden ser adoptadas por las personas de forma masiva para la
infraestructura productiva, y de aqui parte el ciclo de vida tecnoldgico con sus etapas
(desarrollo, adopcidn, e impacto econdmico).

Partiendo de la premisa que el foco de la transformacion digital no esta Gnicamente
en la tecnologia, sino en las personas, debido a que la tecnologia desde la antigliedad se ha
utilizado como herramienta que los individuos usamos para “hacer o crear” por tanto o mas
importante para adaptarse es la habilidad que se posee para trabajar con estas herramientas.

Algunos de los cambios mas importantes en cuanto a la transicion son:

1. En primer lugar, el uso y apropiacion de herramientas de comunicacion,
gestion, promocion y control, muchas de estas tecnoldgicas, que ayudan a la
empresa u organizacion en muchas formas, por ejemplo, la optimizacion de
recursos, capital, mejora de procesos y calidad en el servicio o producto
ofrecido.

2. 'Y, ensegundo lugar, el cambio que se genera de una economia enfocada en
la manufactura de bienes a otra que se fundamenta en la informacion y el
conocimiento, de forma global, genera necesidades que anteriormente no se
contemplaban, como la obtencion de los clientes, el posicionamiento de las
empresas u organizaciones y la promocion o mercadeo, todo esto por medio
de canales digitales. Debido a esto, la adaptacion a este tipo de escenarios y
herramientas es urgente como consecuencia del ritmo acelerado de

innovacion y crecimiento. (Slotnisky, 2016)



Con base en el enfoque que posee la transformacion digital, mencionado
anteriormente, que no solamente tiene que pensarse en el desarrollo de la tecnologia, sino
en las personas, sobre como perciben estos avances, como los utilizan y que esperan
obtener, es estrictamente necesario conocer al cliente y resignificar el modelo relacional
que se ha mantenido, haciendo una transicién a entornos virtuales, teniendo en cuenta que
para favorecer al distanciamiento social, las personas estan evitando el contacto directo que
se da en citas o reuniones y por esto se tiene que adaptar la empresa a realizar una
comunicacion y un servicio por medio de canales a distancia y virtuales sin que dejen de ser
efectivos y en dado caso llegar a modificar o desarrollar productos basdndose en las
necesidades y requerimientos de los clientes, lo que quiere decir innovar. Esto se puede
hacer por medio del andlisis y la evaluacién tanto de los mismos clientes como de la propia

organizacién y de su entorno.

Argumentacion

Importancia de la innovacion en empresas del sector servicios

El concepto de innovacidn en servicios tiene un papel preciso, ya que posibilita
resaltar los factores de éxito que se necesitan para que las organizaciones se destaquen y se
hagan mas competitivas. La capacidad de innovar termina siendo de vital importancia para
incrementar el valor de la empresa, partiendo del conocimiento brindado por las
herramientas enfocadas a la obtencion de informacion de los clientes, el servicio, la propia

organizacion y su relacion. (Cardona, Balza-Franco, & Henriquez, 2017)



Se puede afirmar que la revolucion generada por la tecnologia de la informacién
representd para el sector de los servicios lo que la Revolucion Industrial significo para el
sector de las manufacturas. Esto nos confirma el Dr. Richard Barras en su escrito “Towards

a theory of innovation in services” [p.161]

Impacto social de la industria enfocada al servicio particularmente hacia el
sector asegurador

Al hacer una aproximacion a la actualidad de las organizaciones del sector servicios
(que por lo general estan relacionadas a la tecnologia), se tienen compafiias como Amazon
que brinda una respuesta a los clientes efectiva y de manera casi inmediata o Apple que es
capaz de dar una experiencia diferente y un acompafiamiento a sus clientes en servicio y
Google que estd generando nuevas lineas de negocio para entrar en el mercado de los
seguros para sus productos, se puede decir que son empresas que generan hoy en dia unos
niveles de servicio que hace indirectamente que los clientes como consumidores esperen
obtener altos estandares en el mercado asi como en la industria aseguradora, y esto
proveniente de organizaciones en sectores completamente diferentes como las antes
mencionadas.

Para hacer frente a estos considerados retos, desde las empresas asesoras de seguros
se necesita demostrar interés genuino enfocado al cliente, porque una relacion basada en
interés genuino tiene altos niveles de cercania y empatia. Los productos de facil acceso y
venta seran captados facilmente por estas empresas, pero los de alta complejidad que son

los que empresas ya posicionadas ofrecen, requieren de una asesoria de los gestores en



materia de riesgos mas cercana y empatica ya que ningun cliente va a ser igual. (Marquez,

2020)

Desafios de innovacion y transformacion digital en empresas del sector
asegurador

La innovacion en las empresas, desde hace unos afios viene siendo de vital
importancia para adaptarse al mercado y las economias cambiantes, mas ain, como es de
conocimiento, la crisis generada por la pandemia trajo una caida econdémica en muchos
sectores y el distanciamiento social generd unas necesidades sin precedentes.

Asi expone un estudio de la Universidad Politécnica de Madrid, en el que dice que
existen objetivos estratégicos en las empresas de aumentar el nivel de madurez de las
tecnologias para que puedan ser aplicadas en la mejora de procesos y canales de
comunicacion, también se tiene que los paises se vuelven dependientes de la obtencién y
acceso a conocimiento, productos y tecnologias, esto cuando se afrontan cambios drésticos
de los entornos operativos tradicionales. (Universidad Politécnica de Madrid, 2020)

Con una mirada hacia el sector asegurador, especificamente a las empresas asesoras
de seguros, se obtiene que debe existir una vision prospectiva para saber cbmo afrontar esta
transicion, reconociendo su potencial de desarrollo para optar por dejar de ser
intermediarios y adoptar un rol como consultores en materia de gestion de riesgos mediante
el uso apropiado de herramientas tecnoldgicas que permiten la efectividad, inmediatez y

colaboracion.



De acuerdo con un estudio realizado por PriceWaterhouseCoopers? para Fasecolda
y el instituto nacional de seguros, la industria de los seguros esté atravesando una “tormenta
perfecta” al enfrentarse a demandas cambiantes de los clientes, avances tecnoldgicos y la
cantidad y accesibilidad a la informacion. (PricewaterhouseCoopers, 2018) este estudio
presenta factores que se manifiestan en conjunto hacia el sector asegurador, los mas
relevantes son:

e Los clientes quieren y esperan mucho mas de sus seguros, como la rapidez y
elegancia del comercio digital en los negocios, demandando productos y
servicios cuando quieren, en donde quieren y usando los medios que deseen.

e Ahora cuentan con el acceso a la informacion instantaneamente, siendo
capaces de comparar ofertas y pecios de la competencia facilmente.

e Latecnologia trae nuevas posibilidades de desarrollo para las empresas y
herramientas como el Big Data y la Inteligencia artificial que pueden usarse
para realizar percepciones basadas en la analitica del comportamiento,
deseos y necesidades de los clientes en diferentes areas de su interés,
permitiendo asi a las compafiias ofrecer productos y servicios personalizados
para la gestion de riesgos especificos.

Por medio de estos avances, la habilidad de acceder a la informacion rdpidamente
no solo ayuda a los clientes sino a la industria para realizar procesos, cumplir objetivos y

mejorar interna y externamente de forma mas efectiva y agil.

2 PwC es una red de firas presente en 157 paises comprometidos en brindar calidad en los servicios de
auditoria, impuestos y consultoria de negocios.
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Con el fin de analizar la organizacién, el entorno y a los potenciales clientes junto
con el uso apropiado de los avances tecnoldgicos, es posible evaluar la aplicacion de
diferentes modelos y/o herramientas para la gestion de la innovacidn. Para esto, hay unas
herramientas que permiten la planificacion previa y con grado de aplicacion de “ciclo
corto”, denominadas herramientas de metaplanificacion que se encuentran en el modelo de
innovacion EMOI3, que incluyen herramientas como el mapa de empatia, mapa de
experiencia del cliente y la metodologia de KANO como las mas significativas, permiten
dar solucion al objetivo antes planteado.

Se explicara de forma breve cada una de las herramientas mencionadas.

v Mapa de empatia: una de las metodologias mas utilizadas y a la vez méas
eficaz para llevar a tener un conocimiento profundo de los clientes. Una vez
identificados los segmentos de clientes afectados por la demanda de
innovacion, esta herramienta obliga a ponerse en el lugar del cliente
(empatizar) con el objetivo de identificar, realmente las caracteristicas que
permitan realizar un mejor ajuste entre los productos o servicios. Este mapa,
se da respuesta a las siguientes variables:

o Quien es el cliente, que necesita, que oye, que ve, que dice, que hace,
que piensa y siente y cuales son los esfuerzos, resultados y
beneficios, en funcion de que y como podria alcanzar sus objetivos.

v Mapa de experiencia del cliente: se trata de una herramienta con vocacion
visual que resulta muy efectiva al momento de identificar los diferentes

puntos de contacto del cliente con productos o servicios que actualmente le

3 Excellence in the Management of Organizational Innovation, modelo propuesto desde el centro de gestion
de la calidad y el cambio de la Universitat Politécnica de Valencia.
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ofrecen las organizaciones para satisfacer sus demandas y expectativas. En
otras palabras, es una visualizacién global de experiencias en el tiempo y
espacio para lograr un objetivo: que el usuario pueda tener una experiencia
Unica con el producto o servicio ofrecido.

v La metodologia de KANO: es una metodologia que permite realizar la
validacion de las expectativas. Como método de mejora continua, facilita las
decisiones de innovacién y marketing, enfocandose en las vinculadas al
conocimiento del cliente, analisis y desarrollo de productos y servicios.

(Universitat Politécnica de Valéncia, 2020)

Conclusiones

No es un secreto para ninguno, que la pandemia significo un proceso revolucionario
para todos los negocios, los expertos hablan de que el fendémeno de la evolucién y
transformacion digital en los negocios que se esperaba y se tenia proyectado para los
proximos 10 afios, acontecio en los ultimos 6 meses. (Leo Burnette - OpeHub, 2020) Es un
fenémeno complejo que plantea una realidad a la que todos los negocios deben prestar
atencion. Hay una frase de Jeff Ragovin (Co-Fundador de Buddy Media, una consultora de
comunicacion propiedad de Salesforce), que dice; “Los negocios que ignoren las
herramientas tecnoldgicas y la social media, moriran. Es asi de simple”.

Segun este planteamiento, las empresas asesoras de seguros necesitan de alguna
manera aplicar modelos y herramientas de innovacion, para evaluar, reconocer y encontrar

soluciones a los retos que se evidenciaron.
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De acuerdo a lo anterior, es posible justificar que la aplicacion de las herramientas
correspondientes al criterio 1 del modelo de innovacién EMOI conocidas como
“herramientas de metaplanificacion” son adecuadas para analizar las necesidades que tienen
las empresas asesoras de seguros, por su facil aplicacion, enfoque en los clientes y de
acuerdo con los estudios realizados del mercado y la actualidad del sector asegurador seria
posible poder iniciar el proceso de transformacion digital, ya que las mencionadas
herramientas permiten a las organizaciones obtener datos e informacién para iniciar los
procesos de planificacion de cualquier actividad que se vaya a llevar a cabo a nivel
estratégico, tactico u operativo. (Universitat Politécnica de Valéncia, 2020)

Esto con la finalidad de reconocer y organizar los cambios y transiciones que se
dieron de alguna manera apresuradas, con una estructura basada en procesos para la
obtencion de informacion actualizada y significativa para las organizaciones, con el
objetivo de poder empezar a aplicar las soluciones derivadas de estos estudios, enfocandose

en las herramientas digitales para asi poder resolver los retos encontrados.
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