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stablecer un entretenido sistema de pun-
tajes en una competencia virtual lddica,
conectar esa competencia virtual lddica
con aplicaciones de inteligencia artificial
para establecer agendas autométicas, recordatorios
personalizados e interacciones blandas para conectar
cada actividad lectiva con una gufa de revisién de

notas después de cada clase, o como minimo en
algtin momento durante el dia, no sélo aumentard
la calidad de la interaccién en los nuevos ecosiste-
mas lectivos que es necesario disefiar, sino la capa-
cidad de los estudiantes para recordar y asimilar
mejor lo que se ha aprendido.

En un estudio citado por Education Corner,



al final de nueve semanas de enseﬁanzay actividades

controladas (y programadas) de revisién de notas,
por ejemplo, los estudiantes que revisaron sus notas
en un dfa recordaron aproximadamente el 75% de
lo que les habfan ensefiado, mientras que aquellos
estudiantes que no revisaron sus notas después de la
clase “no pudieron recordar ni el 50% de la informa-
cién cubierta durante la conferencia después de un
dfa, y solo un poco més del 20% de la informacién
nueve semanas después”. (Figura 1)

La causa principal de esa “falta de revisién de
notas” por parte de los estudiantes, suele estar rela-
cionada con la limitaciones de la organizacién para
establecer sistemas de mentoring, que permitan a
los gerentes hacer seguimiento a las actividades y al
aprendizaje individual mientras se va desenvolviendo.
Los mejores agentes de venta y contacto con clientes,
suelen ser aquellos que han contado con un mentor
experimentado que revisa avances lectivos y su rela-
cién con los resultados de ventas y mantencién de
cartera. Pero es un grupo muy reducido.

El disefio de ecosistemas basados en inteligen-
cia artificial se estd convirtiendo en una excelente
alternativa para llenar este espacio tan frecuente en
todas las industrias que requieren capacitar constan-
temente a sus trabajadores.

El sistema educativo en su conjunto estd siendo
impactado por la Pandemia Covid-19, provocando una
transformacién que mover4 los limites en favor de las
tecnologfas y de la educacién a distancia. Previo a la
pandemia, la educacién tradicional se constituia sobre
metodos de ensefianza que no ponfan demasiada atencién
en las consecuencias del olvido répido de los contenidos.

La era educativa postpandémica, estd dando maés
espacio a innovar en cuanto a contenidos y métodos de
aprendizaje, y encuentra en la tecnologfa a un aliado para
resolver el problema del olvido. Para ello se vale de la
conexién lidica que permiten las aplicaciones construi-
das sobre inteligencia artificial, para articular ensefianza,
atencién activa, recordatorios y productividad. Cuanto
més articulada sea una estrategia de “recordacién activa”
en el disefio del proceso de ensefianza, mds robusta se
volver4 la memoria de la informacién que se transmita.

Y es, en ese contexto, que la industria de seguros y

bancaseguros se encuentra frente a una enorme oportuni-

dad.

Multiples factores vuelven exitosa una operacién
de seguros y bancaseguros, tales como producto,
costos y una larga lista de aspectos “blandos” rela-
cionados con comportamiento y personalidad de los
involucrados. Cuando se trata de Inteligencia Artificial
los tres aspectos estdn relacionados. Si pensamos en los
aspectos blandos en el momento de capacitar a nues-
tros colaboradores, una operacién de bancaseguros
requerird de un manejo especial del entrenamiento, ya
que deberd integrar dos culturas bastantes distintas
(banca y seguros) y volverlas productivas. Para ello, la
base de disefio de una estrategia de Machine Learning,
deber4 necesariamente considerar la integracién cultural
de los algoritmos como fundamental (Figura 2).
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Figura 1 - Curva de olvido para Informacién nueva aprendida

Ademds de contar con las herramientas macro para
integrar culturas que no tienen una historia comun -ni
mucho menos una operatoria de marketing similar-,
es necesario que toda la cadena (partiendo por cada
empleado bancario de la primera linea de contacto con
clientes), desarrolle una experiencia y una capacidad de
adaptacién especializada en el sistema de productos y
servicios que implica la bancaseguros. En estos “agen-
tes”, particularmente, el desarrollo se vuelve vital, pues
como actores de una operacién exitosa deberan extender
sus funciones administrativas y de servicio, agregando
la venta de seguros como actividad -lo que no deja de
ser estresante y un factor de distraccién para la per-
sona que debe realizar esta “doble” actividad... a menos
que exista un mentor acompaﬁéndo...

Y dicho “mentor”, o partte de él, puede, per-



El disefio de ecosistemas basados
en inteligencia artificial se esta
convirtiendo en una excelente

herramienta para responder a la

necesidad de mentoring constante

que tienen los alumnos. Entre
otras ventajas, esto posibilita la
revision constante de notas de
aprendizaje y la motivacioén con las

actividades lectivas.
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fectamente, articularse como una realidad de inteli-
gencia artificial.

La distribucién de seguros requiere de integracién
cultural, es decir, que las personas involucradas establez-
can un envolvimiento muy profundo con los productos de
seguros y las necesidades de los clientes. Requiere que
toda su cadena de servicio cuente con las habilidades de
conectar al cliente con informacién, que podria trans-

formar su forma de comprender el valor de un seguro y

actuar sobre la realidad, al adquirirlo.

Y una de las mejores formas para integrar culturas
de organizacién distintas en emprendimiento comtin, es
incorporar la narrativa del juego en los procesos lectivos
y de aprendizaje. La gamificacion estd siendo usada con
mucho éxito para generar mejores formas de ensefiar y
de adquirir conocimientos. Al introducirse la estrategia
de juegos en el proceso de capacitacién, es més satis-
factoria la experiencia de aprendizaje de un empleado
bancario, por ejemplo, que intenta enfocarse en adaptar
sus metas a desarrollar habilidades de mercadeo y venta
de productos de seguros.

Para el disefio de narrativas de contacto en inteli-
gencia artificial, se las considera como el conjunto
estructural de los relatos que explican y auto-explican
la identidad y que utilizan los propios individuos para
explicarse su ver y estar en el mundo.

Las narrativas consolidan las percepciones indi-
viduales, por lo tanto, su poder para delimitar las defi-
niciones de datos de comportamiento del consumidor,
es formidable (Figura 2), permitiendo, entre otras
ventajas, que los algoritmos se anticipen y aproximen
con més facilidad al comportamiento del cliente.

Los procedimientos y herramientas que estamos
desarrollando en The Machine Learning Solution de
iPi Global Learning estdn ayudando a que el “olvido”, se
vuelva cosa del pasado.

Mejorar el Aprendizaje a Través del Juego
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Figura 2 - Esquema general de operacién de Machine Learning
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Para la industria aseguradora, el riesgo, la
previsién y la proteccién, han sido por décadas una
condicién esencial de su materia de gestién. Y si
bien, previsién y ahorro forman una angosta linea
vinculante entre banca y aseguradora, es relativa-

mente nueva la actuacién conjunta €n procesos de

vinculacién educativa a través de tecnologia. Por
ejemplo, cuando se trata de transferir conocimien-
tos a los agentes y buscar soluciones en el manejo
masivo de clientes bancarios como oportunidad
para distribuir seguros.

Como en otros dambitos funcionales, en las
operaciones de seguros masivos existen muchas
contradicciones producidas, principalmente, al
promoverse consumo e inversiones. Organi-
zaclones bancarias y aseguradoras pueden percibir
los productos de seguros de formas diferentes y
comunicarlos a los clientes con mucha dificultad.
Pero, aunque estamos hablando de servicios finan-
cieros, la industria aseguradora posee un origen y
un cardcter distinto al bancario, cuya suscripcién
suele ser m4s rdpida y masiva. Por ende, no es
infrecuente encontrar casos en que ambas culturas
organizacionales enfrenten serios problemas para
integrarse y generar rentabilidad.

En los canales de distribucién de seguros y

bancaseguros, la organizaci(’)n suele encontrarse

Para tomar en cuenta

Utilizar estrategias de juego en parte o la totalidad de las actividades lec-
tivas, claramente afecta en forma positiva la curva de olvido, dada su rela-
cién con mecanismos arraigados en los conceptos de relevancia y habito:

Relevancia: S6lo prestamos atencion a aquello que nos ayuda en la super-
vivencia, el éxito y la necesidad. Nuestra capacidad cerebral es limitada y somos

muy selectivos a la hora de decidir si queremos o no almacenar de forma per-
manente un recuerdo o informacion en particular. La relevancia de la infor-
macion esta profundamente entrelazada con nuestras necesidades.

Habito: La repeticion es lo que realmente ayuda a que la informacion se
vuelva permanente. La gente solia recordar su propio numero de teléfono tam-
bién porque estaban acostumbrados a repetirselo a otros en diversas ocasiones
sociales. La falta de habito es un fenémeno que agrava la curva del olvido.




ante la disyuntiva de ampliar su canal de distribucién o
profesionalizarlo. Mientras tanto, los consumidores que
estdn fuera del sistema bancario y por ende del sistema
asegurador siguen esperando.

En 2012, una entidad de bancaseguros en Latino-
américa, empefiada en llegar mejor a un publico tradi-
cionalmente fuera de la oferta regular de seguros, evalué
la gamificacion en el entramado de soluciones de entrena-
miento y desarrollo profesional de uno de sus canales de
distribucién. Esta innovacién le permitié explicar a 35
mil puntos de distribucién, de manera simple, did4ctica
y lddica, los complejos conceptos del sistema asegurador
y transferirle habilidades de venta. Utilizando el disesio
como herramienta para articular un método de venta, se
conﬁguraron procesos que, puestos en contexto cultural,
lograban que personas comunes y alejadas de los complejos
conceptos aseguradores, mudaran en pocos minutos sus
actitudes hacia el riesgo y hacia productos de seguros.

(Qué producia este rdpido cambio de percepcién y
valoracién? La simple exploracién en ambientes simula-
dos del concepto de riesgo, por medio de un juego corto
de imdgenes, con descripciones simples y lddicas, ejem-
plificadas en imagenes de f4cil memorizacién debido a la

relevancia de su contenido para la historia personal

del participante. Se le entregaba a entrevistados de
distintas edades y niveles socioeconémicos, un sim-
ple juego de ldminas e im4genes que explicaban qué
es un seguro, los ramos que abarca, la proteccién
que implica, el rol de la empresa banco/aseguradora
en administrar el riesgo, y la forma de adquirir pro-
ductos, especialmente de vida. En otras palabras, al
ensefiar sobre el concepto de “riesgo” a las personas,
incorporando una estrategia de juego “analégico” en
la estrategia de comunicacién lectiva, el proceso de
asimilacién de contenido se volvié mucho més 4gil y
rapido, pero ademds mucho m4s relevante y habitual.

El juego es un excelente método para lograr
relevancia y h4bito. En medio del ruidoso universo
de informacién que nos rodea, las inyecciones masi-
vas de nuevos conocimientos se desconectan mds

répido de la memoria.
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