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Resumen ejecutivo

La gestidn de recobros en siniestros de dafios por
agua combina una elevada complejidad técnica,
distintos regimenes de responsabilidad, practicas de
tramitacién poco homogéneas, e incluso distintos
regimenes juridicos en territorios con derecho foral
propio. Por ello, es uno de los dmbitos del seguro

de dafios materiales en los que mas oportunidades
de recobro quedan sin aprovechar. La causa de un
siniestro no siempre resulta evidente: una rotura de
tuberia puede deberse a un defecto de fabricacion,
a un error de instalacion de un profesional o a

un mantenimiento inadecuado de la calefaccién

del edificio. Cada supuesto exige fundamentar la
reclamacion, reunir las pruebas necesarias y tener en
cuenta los plazos aplicables. Los procesos basados
Gnicamente en listas de comprobacién no permiten
abordar toda esta complejidad cuando se gestionan

grandes voliumenes de expedientes.

Los agentes de IA permiten pasar de una gestion
reactiva de los recobros a una mejor deteccion de las
oportunidades y una tramitacién mas precisa de los

recobros, con beneficios operativos y econdémicos:

Mejora del resultado técnico: recobrar indemnizaciones
abonadas contribuye a mejorar el ratio combinadoy a

mitigar el efecto de la volatilidad econdmica y climatica.

Eficiencia operativa: automatizar la recopilacion
habitual de datos y pruebas reduce las busquedas
manuales, agiliza la obtencidn y el analisis de

documentos y simplifica el seguimiento administrativo.
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Desarrollo de los equipos y transferencia de
conocimiento: incorporar herramientas de consultay
apoyo al trabajo diario permite compartir la experiencia
acumulada en recobros, formar a los tramitadores y
mantener la continuidad de la actividad cuando se

producen cambios en la plantilla.

El marco ARISE de Shift Technology, presentado en

el whitepaper «ARISE: un marco de referencia para la
autonomia de los agentes de IA en seguros», establece
cinco niveles de capacidad: Answers (responde),
Recommends (recomienda), Initiates (inicia), Solves
(resuelve) y Exceeds (supera). Este documento aplica el
marco a los recobros en siniestros de dafios por agua
mediante tres supuestos: dafios entre viviendas de un
edificio sujetos al convenio SGR, una fuga posterior a la
intervencion de un fontanero y un siniestro relacionado
con una red publica de abastecimiento o saneamiento.
Cada caso ilustra un reto distinto y las capacidades de

los agentes en diferentes niveles de ARISE.

Los recobros pueden contribuir mas a la rentabilidad
de las aseguradoras. Un analisis mas preciso y una
gestion mas agil permiten convertir un proceso
tradicionalmente laborioso en una via para proteger

el margen técnico.
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1. El reto de los recobros en siniestros

de danos por agua

En un contexto econdmico volatil, las aseguradoras
afrontan varias presiones simultaneas. El aumento de

la frecuenciay la gravedad de los siniestros climaticos,
junto con el encarecimiento de los materialesy la mano
de obra, repercute en el ratio combinado. En el mercado
espafiol, a esta presidn se suma la falta de reparadores
cualificados que quieran trabajar con aseguradoras. Los
recobros adquieren asi una mayor relevancia estratégica:
permiten recuperar indemnizaciones abonadasy
proteger los resultados. Sin embargo, pese a la inversion
en analitica e IA, los dafios por agua siguen planteando

importantes dificultades de gestion.

Estas dificultades responden a las caracteristicas de
los propios siniestros. La evolucion de los dafios, su
complejidad técnicay la concurrencia de factores
juridicos y ambientales limitan la utilidad de los
procedimientos estandarizados. Hay tres problemas
recurrentes, independientemente del tamafio de la

aseguradora.

Investigar mas alla de la averia

El origen del agua, su recorrido y la duracién de la
fuga condicionan la investigacion y las posibilidades
de recobro. Para identificar esas oportunidades

es necesario ir mas alla de la averia inmediata y

determinar qué la provocd. ;Hubo un defecto de
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fabricacion, un aumento puntual de la presion, un
error de instalacion o faltaba una valvula reductora de
presion que debia haberse instalado? Sin ese analisis,

pueden quedar sin reclamar importes recuperables.

Identificar el marco aplicable a cada
reclamacion

En Espafia, el Convenio de recobros de dafios diversos
y reclamacién de dafios, patrocinado por UNESPA'y
conocido como SGR, regula determinados siniestros
entre aseguradoras. Los casos que quedan fuera

de este convenio, porque alguna de las partes no

es una entidad aseguradora, no esta adherida o

no es aplicable al ramo afectado, se tramitan por

la via convencional. Cada régimen tiene su propio

procedimiento y exige formalismos esp ecificos.

Cuando puede existir un tercero responsable —
por ejemplo, un profesional que ha intervenido

en el inmueble, un fabricante, una comunidad

de propietarios, un administrador de fincas o el
operador de una red—, es necesario determinar su
posible responsabilidad, acreditar la relacién entre
los hechos y el dafio, reunir las pruebas y definir

cémo plantear la reclamacion.
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El reto consiste en tramitar con eficiencia los
expedientes que admiten un procedimiento
estandarizado y reservar la intervencién de los
especialistas para los casos complejos o poco

habituales.

El fendmeno climatico puede ocultar
otras causas

Las heladas, las tormentas o las lluvias torrenciales
pueden llevar a descartar demasiado pronto una
oportunidad de recobro. Sin embargo, un fenémeno
natural puede poner de manifiesto un defecto o una
actuacion de un tercero que haya contribuido al dafio.
Una helada puede provocar la rotura de una tuberia,
pero también pueden haber influido un defecto de
disefio del edificio, una instalacion incorrecta o un
mantenimiento inadecuado de la calefaccion. La
investigacion debe analizar esas circunstancias antes
de atribuir el siniestro exclusivamente al episodio

climatico. Ademas, determinados siniestros, por su
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naturaleza o dimension, quedan cubiertos por la
clausula de riesgos extraordinarios del Consorcio de
Compensacion de Seguros, lo que los convierte en

consorciablesy, por tanto, recobrables.

Estas dificultades se agravan cuando coinciden.

Si la investigacion no permite fundamentar una
posible reclamacion, también resultara mas dificil
determinar como tramitarla. Aumentar la plantilla,
por si solo, no garantiza un analisis homogéneo de
grandes volimenes de expedientes. Agentic Al puede

ayudar a resolver esa limitacion.
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2. De la deteccion al recobro con ARISE

El marco ARISE de Shift define cinco niveles de
capacidad de los agentes de IA en seguros: Answers,
Recommends, Initiates, Solves y Exceeds. Cada nivel
refleja el grado de intervencién humana necesario y
la complejidad de las decisiones que el agente puede
adoptar de forma auténoma. La siguiente tabla

resume sus caracteristicas.

Los agentes pueden ir mas alla de generar una alerta

y esperar a que actle un tramitador. Para alcanzar

Tabla1l

Resumen del marco ARISE

el objetivo de recobro, pueden planificar una
investigacion en varias etapas, aplicar los criterios
juridicos y de gestién pertinentes y preparar o enviar
reclamaciones. En los niveles de mayor autonomia,
el marco contempla la gestion del proceso completo.
Los ejemplos siguientes ilustran estas capacidades

y distinguen entre la actuacién auténomayy las

decisiones sujetas a validacion humana.

Mejora de la

Nivel Nombre Definicion R
eficiencia

N1 Answers Responde a preguntas concretas mediante la bisqueda y sintesis de informacién de 10 %
Responde pélizas, expedientes de siniestros y fuentes normativas.

N2 Recommends Analiza los hechos, la documentacién y el marco aplicable y recomienda los siguientes 20 %
Recomienda pasos, explicando los motivos.

N3 Initiates Realiza las comprobaciones requeridas y completa los datos necesarios para la toma de 30 %
Inicia decisiones y prepara las actuaciones para su aprobacidn por un profesional.

N4 Solves Gestiona el proceso de principio a fin sin intervencién humana, con una precision 50 %
Resuelve minima del 99 %, aplicando las condiciones contractuales, las normas y los criterios

de la aseguradora.

N5 Exceeds Actlia de forma auténoma con un rendimiento comparable al de los profesionales 80 %

Supera mas expertos. Detecta ineficiencias y adapta el proceso para mejorar los resultados.

Tabla 2

Tres casos de danos por agua: actuacion del agente y nivel ARISE

# Siniestro Actuacién del agente Nivel ARISE

1 Dafios por agua entre viviendas de un edificio  Identificay aplica el convenio SGR y determina la aseguradora N4 — Solves
encargada de la gestion. Si no es de aplicacion el convenio SGR
determina las acciones de caracter convencional mas adecuadas.

2 Fuga tras la intervencién de un fontanero Analiza la relacion entre los trabajos y los dafios y prepara la N3 — Initiates
reclamacién para su validacion.

3 Dafios relacionados con una red publica de Escenario de recobro auténomo hasta el acuerdo y el cobro. N5 — Exceeds

agua o saneamiento
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3. Tres casos de uso de agentes de IA

Caso 1: dafios por agua entre viviendas de un edificio

N4 — Solves

Siniestro: se producen dafios por agua en un edificio en régimen de propiedad horizontal. La vivienda asegurada

presenta dafios en el techo y en los acabados interiores. La informacién inicial apunta a una fuga en la vivienda de la

planta superior.

Analisis del expediente e investigacion: el agente
examina la declaracién del siniestro, el informe

de localizacion de la fuga, si esta disponible, las
fotografias y las primeras valoraciones. Con esa
informacidn, reconstruye lo sucedido y comprueba

el origen de la fuga, las viviendas o locales afectados,
sus ocupantes y las aseguradoras implicadas, asi
como la naturalezay el importe de los dafios. También
identifica informacién pendiente o contradictoria que

pueda modificar la tramitacion.

Determinacion del procedimiento aplicable: en este
caso, el agente comprueba si el siniestro estd incluido
en el convenio SGR e identifica las reglas de gestion de

recobro correspondientes. A continuacion:

« Comprueba si existen circunstancias que exijan un
tratamiento distinto, como la intervencidn reciente
de un profesional o la posible responsabilidad de

otro tercero.

Verifica que la documentacidn necesaria esté
disponible y sea coherente con las circunstancias

del siniestro.

ARISE: N4 — Solves

+ Prepara las actuaciones y comunicaciones entre las

aseguradoras implicadas.

« Sefiala la informacion pendiente, las contradicciones
y las circunstancias que requieren la intervencion de

un tramitador.

Resolucién: cuando los hechos estan suficientemente
acreditados y se cumplen los criterios definidos por
la aseguradora, el agente gestiona el expediente

por el procedimiento adecuado al caso, ya sea a
través del SGR si se dan los supuestos de hecho
necesarios para su aplicacion, o fuera del mismo de
manera convencional si falta alguno: determina el
procedimiento aplicable, realiza las comprobaciones,
preparay ejecuta las actuaciones de recobro, hace

el seguimiento de las comunicaciones y actualiza

el expediente. Si detecta una incoherencia, una
discrepancia entre las partes o una situacién no

prevista, remite el caso a un tramitador.

Este escenario ilustra el valor de la autonomia en la gestion de grandes volimenes de expedientes.
El agente relne informacién dispersa, comprueba que se cumplen las condiciones previstas y sigue el
procedimiento de forma coherente. Los tramitadores pueden concentrarse en las excepciones y en los

€asos que requieren su experiencia.
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Caso 2: fuga tras la intervencion de un fontanero

N3 — Initiates

Siniestro: unas semanas después de que un fontanero sustituya un racor o un calentador de agua, se produce una

fuga en la vivienda asegurada.

Andlisis del expediente e investigacidn: el agente
examina la declaracidn del siniestro y contrasta la
fecha de la intervencidn del fontanero con la aparicion

de los danos.

Recomendaciones y participacion de especialistas: el
agente identifica la informacion adicional necesaria y

prioriza las actuaciones:

« Solicitar la factura y el parte de trabajo del

fontanero.

« Encargar un andlisis pericial para determinar la
causa del siniestro y su posible relacion con la

intervencion.

ARISE: N3 — Initiates

« Comprobar los plazos de prescripcidn aplicables

a la reclamacion.

« Determinar el alcance de los trabajos, identificar al
profesional potencialmente responsable y analizar
el régimen de responsabilidad y la cobertura

aseguradora que puedan resultar aplicables.

Resolucidn: el agente prepara el expediente de
recobro y lo somete a la validacidn del tramitador

antes de enviar la reclamacion.

El agente relne las pruebas y analiza tanto la posible responsabilidad del profesional como la

relacién entre su intervencion y los dafios. El tramitador decide si procede presentar la reclamacién.

Esa distribucion de funciones corresponde al nivel 3 de ARISE: el agente prepara las actuaciones y el

profesional las aprueba.
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Caso 3: dafios relacionados con una red publica de agua o saneamiento N5 — Exceeds

Siniestro: una vivienda de reciente construccion sufre dafios por agua procedentes de una tuberia de la red

publica de abastecimiento o de la red de saneamiento o evacuacién de aguas pluviales.

Andlisis del expediente e investigacion: el agente
determina si se ha producido una rotura, un retorno
de agua u otro fallo e identifica al operador de la
red: ayuntamiento, entidad municipal o empresa

concesionaria.

Recomendaciones y participacion de especialistas:

el agente prioriza las siguientes comprobaciones:

« Encargar una investigacion pericial sobre las

causas y circunstancias del siniestro.

« Identificar al operadory al titular de la infraestructura
para determinar el régimen de responsabilidad y la

via de reclamacién que correspondan.

« Comprobar los plazos aplicables segin la
naturaleza de la reclamacidn, la entidad frente a la
que se presente y el régimen juridico aplicable, en

Su caso.

Reclamacion y responsabilidad: el agente prepara
y comunica la reclamacién a la entidad o empresa
responsable, teniendo en cuenta el régimen aplicable y

el historial de mantenimiento de la red.

ARISE: N5 — Exceeds

Resolucidn prevista en el escenario de nivel 5:
el agente realizaria de forma autdnoma las siguientes

actuaciones:

Negociar con la entidad o empresa responsable y

comparar su contraoferta con la reclamacion inicial.

Aceptar un acuerdo dentro de los limites y criterios

definidos por la aseguradora.

Comprobar que el pago recibido se corresponde
con el acuerdo y calcular su distribucion entre las
coberturas afectadas: continente, contenido

py gastos adicionales.

Solicitar al equipo financiero la devolucion al
asegurado de la franquicia que corresponday

cerrar el expediente.

El nivel 5 representa un objetivo de evolucion, no una capacidad implantada de forma generalizada

en este tipo de expediente complejo. El escenario plantea un recobro auténomo que abarcaria la
reclamacion, la coordinacién de especialistas, la preparacion de pruebas, la aceptacion del acuerdo,
la distribucién de los importes recuperados, la devolucion de la franquicia al asegurado y el cierre del

expediente. Ilustra el potencial de los agentes.
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4. Qué aporta a las distintas areas

de la aseguradora

Direccion de Siniestros y de
Operaciones

Ante la volatilidad econdmica, el aumento de la
gravedad de los siniestros y la presion sobre el ratio
combinado en el cual la variacién en un solo punto
puede suponer pasar de las pérdidas al beneficio

o viceversa, los agentes de |A ofrecen nuevas
posibilidades para mejorar los recobros. En los

dafios por agua, atribuir el siniestro Ginicamente a un
fendmeno climatico puede impedir que se detecte un
error en la intervencion de un profesional o un fallo en
una red publica. Los agentes permiten investigar esas
causas, verificar la valoracion de los dafios y apoyar

la negociacion. Segun el nivel de autonomia, pueden
asumir distintas etapas del proceso conforme a los
criterios establecidos por la aseguradora. Una gestion
mas completa y agil contribuye a reducir los plazosy a

recuperar importes que podrian quedar sin reclamar.

Responsables y equipos de Recobros
Los equipos de Recobros dedican una parte
importante de su tiempo a determinar como
tramitar cada expediente, revisar informes periciales
y de localizacidn de fugas e identificar a los
posibles responsables. Los agentes de IA pueden

analizar el texto libre del expediente, contrastar la
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documentacion disponible, identificar a los terceros
potencialmente responsables y a sus aseguradoras,
y reunir las pruebas para la revisidén del tramitador.
Al asumir tareas repetitivas de analisis, preparacion
y seguimiento, aumentan la capacidad de gestién
del equipo y agilizan los recobros. Los profesionales
pueden dedicar mas tiempo a fundamentar las
reclamacionesy a las negociaciones que requieren

mayor experiencia.

Direccion de Tecnologia y de Datos
Agentic Al ofrece una forma de ampliar la capacidad de
analisis y gestion que ayuda a superar las limitaciones
de los sistemas existentes y de la deuda técnica
acumulada. Los modelos pueden combinar datos
estructurados con notas de tramitacion e informes en
texto libre para apoyar el analisis de responsabilidad.
Para los responsables de Tecnologia y de Datos, la
trazabilidad de las actuaciones y la explicacion de las
recomendaciones son esenciales. La solucion debe
permitir la intervencion de los profesionales cuando
sea necesaria y facilitar la supervision, la auditoriay el

cumplimiento de los requisitos aplicables.
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5. Conclusion

Agentic Al permite superar los procesos basados
Unicamente en listas de comprobacidn y reforzar

una gestion de recobros que combine capacidad
operativa y conocimiento especializado. El objetivo
es aprovechar mejor las oportunidades de recobro en
un entorno complejo y concentrar la experiencia de
los profesionales en las decisiones que requieren su
criterio. Al delegar las tareas habituales de analisis, la
consulta de informacién normativa y el tratamiento
de grandes volimenes de datos, las aseguradoras

pueden obtener varios beneficios:

« Mas oportunidades de recobro: el anélisis detallado
de los hechosy de la informacion juridica permite
identificar reclamaciones viables que podrian pasar

inadvertidas o descartarse antes de tiempo.

La aportacion de Shift a los recobros
con Agentic Al

Desarrollar una solucion de Agentic Al exige combinar
la preparacidn de datos, el analisis juridico y la
coordinacion de los agentes. La solucidn de recobros
de Shift aborda estas necesidades con capacidades

especializadas ya desarrolladas:

« Conocimiento experto y analisis de
responsabilidad: La experiencia en recobros se
adquiere con afios de practica. Para trasladarla
a un proceso automatizado, la solucién debe
identificar qué preguntas planteary qué
comprobaciones realizar en cada siniestro. Por
ejemplo, determinar si los dafios por agua guardan
relacién con la intervencion de un profesional, con
un fallo de una red publica o con otro supuesto que

requiera un procedimiento especifico.
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« Mayor productividad: automatizar las tareas de
preparacion permite tramitar los expedientes con
mas agilidad y coherenciay centrar el esfuerzo en

las oportunidades de mayor valor.

« Un trabajo de mayor valor para los profesionales:
reducir las tareas repetitivas deja mas tiempo para
el analisis de responsabilidad, la estrategia de

reclamacion y las negociaciones complejas.

- Formacién y retencién del talento: la orientacion
que ofrecen los agentes en el trabajo diario ayuda a
compartir conocimiento, desarrollar las capacidades

del equipo y mejorar la satisfaccion profesional.

La solucidn de recobros de Shift incorpora
capacidades de agentes de IA para los ramos de
automoviles y dafios materiales. Tiene en cuenta
los aspectos juridicos y las particularidades de
cada tipo de siniestro y permite la intervencion
de los profesionales cuando es necesaria. Shift
mantiene y actualiza estos criterios conforme al
marco juridico, los acuerdos y las practicas de

cada mercado.

o Datos de siniestros preparados para la IA:
Los expedientes combinan datos estructuradosy
documentacion en texto libre. La solucién debe
poder depurar, normalizar y organizar tanto la
informacion de los campos del expediente como
las descripciones de los siniestros, las notas de
los tramitadores y las declaraciones de terceros.

También necesita modelos de clasificacion
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documental que permitan analizar partes de La solucidn de recobros de Shift mantiene esa

siniestro, informes periciales y de localizacion de trazabilidad para apoyar a los tramitadores,
fugas, presupuestos, facturas, comunicaciones con facilitar las revisiones y auditorias y analizar los
administradores de fincas y terceros, y contratos de resultados de la gestion.

los profesionales que hayan intervenido. L . . .,
« Actualizacion continua de la solucidn: Una solucion

Shift simplifica este trabajo mediante una avanzada de recobros necesita mantenimiento a
plataforma basada en miles de millones de datos lo largo de toda su vida util: actualizar y reentrenar
del sector asegurador preparados para su analisis los modelos de lenguaje, incorporar los cambios
con |A. Esta arquitectura especializada permite normativos, nuevas practicas, nuevos riesgos y
analizar el texto de los expedientes desde la mantener las conexiones con fuentes de datos
implantacion y acorta las fases de preparacion externas. Un desarrollo interno exige una inversion
de datos y entrenamiento de modelos que suele continuada para que la solucién siga siendo Gtil y
requerir un desarrollo interno. esté actualizada.

 Implantacién y mantenimiento de los agentes: Shift asume el mantenimiento de esta
La automatizacion requiere una infraestructura infraestructura y la evolucion de la solucion para
capaz de coordinar a los agentes, planificar responder a la evolucion del mercado, los cambios
investigaciones en varias etapas, consultar tecnologicosy a las necesidades del sector.

fuentes externas mediante APl y preparar la L, .
B . Descubre la solucion de recobros de Shift.

documentacion. Como los recobros implican

reclamar frente a terceros, también debe

conservar un registro de las actuaciones que

permita seguir y justificar cada decision.

Acerca de Shift Technology

Shift ofrece agentes de IA que transforman las tareas mas criticas de las aseguradoras. Al combinar una sélida experiencia en el sector
con volimenes de datos dificiles de igualar, Shift aporta resultados probados que se han ganado la confianza de cientos de las principales
aseguradoras del mundo. Nuestra IA para seguros es precisa, explicable y segura, y permite a los equipos expertos actuar con una rapidez
sin precedentes, con total confianza y con un renovado enfoque en sus clientes.

Learn more at www.shift-technology.com/es

SHIFT 11


https://www.shift-technology.com/es/
https://www.shift-technology.com/es/solutions/subrogation

