KPMG

Optimizacion de la siniestralidad:
focoenlasreservasylos
procesos relacionados

FS-Consulting Seguros y Servicios Actuariales

Marzo 2025



Enelciclo de vidarepresentativo de un siniestro podran producirse hechos
susceptibles de ser mejorados

Durante los ultimos afos, la subida de la inflacion ha aumentado de forma significativa los costes siniestrales incrementando la presion sobre los margenes por lo que
cobra cada vez mayor relevancia una gestion eficaz de los siniestros.

Esta mejora en la gestion puede realizarse en los diferentes puntos del proceso gracias al incremento en la cantidad y calidad del dato y la capacidad de explotar los
mismos:

Ajuste de hipoétesis y NPS: Realizar encuestas y
calculo de reservas de reclamaciones de clientes para
siniestros: optimizacion en . verificar los puntos de mejora del

la definicion de hipotesis para proceso y reducir las tasas de

su uso en el célculo de caidas.
provisiones :

CIERRE

Automatizaciéon y Revision del proceso y

optimizacion en la apertura de : deteccion de ineficiencias:
los siniestros gracias al uso de la Automatizacion de los procesos
IA, ya sea por analisis de datos y mejora de experiencia cliente y
introducidos en la apertura o a aprovechamiento para cross
través de analisis de imagenes selling y up selling.



Paraidentificar cuales sonlas mejoras queimplementar encadaunade las
fases, serealizaraun G/osed filereview

Cada ano, las compainiias estan sufriendo por un exceso de pagos en siniestros lo que supone un incremento de los costes medios y una reduccion de los
margenes. Estas pérdidas son causadas principalmente por errores de calculo e ineficiencias en el proceso de reclamaciones.

Para mitigar estos riesgos y garantizar la satisfaccion del cliente, debe establecer un proceso de "Revision de expedientes cerrados®. Con esto, se busca descubrir y
analizar errores en la gestion de los siniestros, asi como los procesos de apertura de las reservas de estos lo mas ajustadas posibles de cara a evitar volatilidad y
mejorar la visidon de las cuantias esperadas de siniestralidad:

U U Siniestros - Analisis OJ
ae— g Masa estadistico .
~ Analisisy Identificacion delos Definicionplan de
diagnosticoactual casos atipicos remediacion
Entendimiento de la operativa En base al entendimiento de las Identificadas las situaciones que
para la apertura de siniestros, que diferentes casuisticas, se son objeto de mejoras se definira
datos de las BBDD, proceso...etc. analizaran las BBDD de . . un plan detallado para la
Se realizara un primer analisis de siniestralidad para identificar Siniestros CFR implementacion de aquellos
com ortamieF:ﬂo respecto al aquellos comportamientos atipicos g individualizado nuevos procedimientos necesarios
merc?a do y apertura liserva atipicos por comportamiento y (coste/desviacion) para la implementacion de estas.
' analizar su casuistica.

MR A AR

© 2025 KPMG Asesores S.L.U., sociedad espafiola de responsabilidad limitada y firma miembro de la organizacién global de KPMG de firmas miembro independientes afiliadas a KPMG International Limited Document Classification: KPMG Public | 3
sociedad inglesa limitada por garantia. Todos los derechos reservados



Cor) EIprimer punto del proceso sera entender los datos de la Entidad, cualesIa

informacion existente para su analisis

Datos almacenados

Analisis de los datos disponibles para el
analisis de los siniestros (fechas,
cuantias, histoérico...).

Analisis de
casuisticas
Identificacion de todas las
casuisticas existentes en

la Entidad a la hora de
tartar un siniestro.

Proceso
completo

Detalle del proceso de gestién del
siniestro, desde su apertura,
generacion de la reserva hasta su
cierre identificando equipos,
tiempos, dependencias...
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Entendimiento global del proceso

Con toda la informacion recopilada, se debera analizar si se
cuenta con todo el conocimiento del proceso necesario para
identificar areas de mejora o poder definir casos atipicos.

Comportamiento respecto al mercado

Se identificaran una serie de KPIs que sean comparables con la
informacion existente en el mercado en base a estudios o best
practice identificadas o en la normativa vigente para identificar
posibles areas de mejora existentes en el proceso de manera
global.

Analisis del proceso de apertura de reservas

Entendimiento de las variables utilizadas para la apertura de la
reserva PPPL y andlisis de las variaciones respecto al coste final
para identificar mejoras u optimizacién en su apertura.
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Paralaidentificacion de los casos atipicos se utilizaran diferentes
algoritmos aplicacos ala BBDD de la Entidad

1.Deteccionde outliers » 2.Modelos de interpretacion de resultados » 3.Estadistica descriptiva

Acciones que llevar a cabo: Acciones que llevar a cabo: Acciones que llevar a cabo:

» Una vez tratada la base de datos (valores  Identificar que variables han sido mas * En este punto emplearemos estadistica descriptiva
erréneos, faltantes, seleccion de variables importantes para los algoritmos de prediccion (media, percentiles, desviacion estandar, etc.) de las
explicativas) se procede a la deteccion de de siniestralidad. variables independientes y dependiente.
outliers. - . . . . . .

+ ldentificar que variables llevan a los outliers a » Visualizaremos histogramas de todas las variables
. tener un comportamiento erratico. comparando los outliers vs el porcentaje restante no
Metodologia: outlier.

+ Identificar la composicion de cada variable en

» Para realizar este analisis se utiliza el .
. . . los outliers detectados vs el resto de los datos. - .
algoritmo de deteccion de outliers Utilidad y conclusiones:

ISOLATION FOREST aplicado a las

. - . Metodologia: » Junto con el punto 2 nos permite entender que
variables explicativas y algoritmos de . ; .
o LS . s - caracteristicas hacen que los outliers sean diferentes del
prediccién de coste de siniestro como » Pararealizar este analisis se utiliza SHAP.
. . resto.
Regresiones Lineales, GLM, GAMs, o
Redes Neuronales. Utilidad: arafico SHAP nara Outliers
» Cruzamos el top X% de ambos tipos de + SHAP: este algoritmo mide el impacto que oer I ’
algoritmos para ver cuales coinciden y tiene eliminar una variable del modelo bajo age |Ieapmtfpeoon-tiv o .
seleccionamos esos como outliers. todas las variantes posibles, cuanto mayor sea oo ""I' ""
ese impacto mayor aporte tiene en la prediccion region " .
Utilidad: del resultado final. Ademas de identificar la
. . . importancia de las variables también permite Ssboo 6 smoker |
» El cruce de dos tipos de algoritmos permite . . . : SRR T S—
) visualizar como diferentes valores de la variable
detectar outliers de forma segura. o . : - Posamond
explicativa afecta a la variable explicada. anidren le-

region I |

sex

Low

—5000 5000 10000 15000

o
SHAP value (impact on model output)



‘ENTREGABLES‘V

Unavezidentificadas las areas te mejora, generales y atipicas, e definira

unplande accion para suimplementacion

La ultima fase del proyecto sera una definicion del plan de accion para la implementacion de las acciones de mejora para la optimizacion del proceso de gestion de la

siniestralidad.

ListadoX

Listado de todas las areas de mejora

identificadas, su coste de
implementacion, beneficios
potenciales a obtener e impacto de
estos.

Estas areas de mejora pueden tener

Priorizacion (2

Priorizacion de cada area de mejora
para implementar primero aquellas que
tienen un mayor impacto con menores
esfuerzos “quick wins”.

Se realizara una matriz para identificar
estas areas.

Planificacion (3

Se iniciara la planificacién de las areas
de mejora identificadas como
prioritarias, analizando las acciones a
llevar en cada una de ellas y
estableciendo esfuerzos, tiempos y
equipos implicados.




(0:) Las areas de mejoraidentificadas se listaran desde dos grandes hloques

considerando 3 ejes de analisis

*
MGy

Financiera
| Reservas

Procesos

Q

6@\0‘5 o Ejes demejora Palancas Resultados esperados
. O “." ‘ y

Minimizar desfases econdmicos entre
apertura y cierre.

Sofisticacion de apertura sin anadir
complejidad operacional

Actualizaciones automaticas y mas sin
retrasos.

Uso de mayores datos para valorar la
cuantia final del siniestro de manera
mas precisa desde su apertura.

Uso de técnicas de IA para que la
apertura del siniestro sea mas rapida y
con menor uso de recursos y una mayor
recopilacion de informacion.

Reducir la volatilidad entre apertura-
cierre y por lo tanto en la cuenta de
resultados.

Mejorar la vision interna sobre la
siniestralidad del periodo y posibles
decisiones futuras de gestion/Pricing.

Tiempos destinados a la apertura,
gestion o cierre del siniestro.

Numero de interacciones con el cliente
durante la gestion del siniestro.

indices de satisfaccion del cliente (NPS).

Reduccion de tiempos gracias a
automatizacion de procesos.

Analizar datos de siniestros en busca de
patrones y con menor numero de
interacciones.

Identificar mejoras gracias a los
resultados de encuestas de clientes.

Mejorar la percepcién del cliente que
conllevara una menor propension a la
caida y por lo tanto mayor estabilidad de
la cartera.

Gracias a las buenas valoraciones de
clientes, posible incremento de nuevas
contrataciones, efecto “boca — oreja”.




¢Cuales sonlos beneficios obtenidos gracias al modelo?

£

Reduccion de costes

Con la optimizacion de
los tiempos, procesos
y gestién en general,

se reduciran los costes

de gestion de
siniestralidad.

E

Busqueda de
eficiencias

La mejora en el proceso
puede venir por la
identificacion de tareas
duplicadas, sobre
estimacion de esfuerzos
o realizacion de tareas
innecesarias.

@I

Mejorar la experiencia
de cliente

Cuanto mas rapida y
mejor orientada sea la
gestion del siniestro,
mayor satisfaccion del
cliente y menor tasa de
caidas en las
renovaciones.

Automatizaciéon y
disminucion de errores

Con la automatizacion de
ciertas tareas, se podran
disminuir los errores en
las aperturas,
cuantificaciones...etc. de
los siniestros.

Mejora de otros procesos

Se podran disminuir las
primas o el incremento de
estas, destinar esos
recursos a la busqueda de
otras mejoras o la
explotacion de datos
adicionales para su uso en
otros procesos...etc.



Contactaconnosotros

il

Amalio Jesis Ana Jorge
Berbel sanchez-Pacheco Diez Sanchez

Socio Seguros y SS Socio Seguros y SS Directora SS Actuariales Senior SS Actuariales
Actuariales Actuariales

(+34) 681 368 345 (+34) 683 297 777 (+34) 609 877 658 (+34) 699 465 255
amalioberbel@kpmg.es jsanchezpacheco@kpmg.es  anadiez@kpmg.es jorgesanchez5@kpmg.es
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