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D urante demasiado tiempo, la 
conversación giró en torno a 
hacia dónde iba el software. 
Hoy la cuestión es otra: 

cómo hacemos que nuestros equipos 
aprovechen todo esto de verdad en 
procesos reales, con clientes reales y 
bajo las exigencias reales de un sector 
como el asegurador.

Ahí está, a mi juicio, la discusión deci-
siva de 2026.

Porque en seguros la IA no vale por su 
sofisticación, sino por su utilidad. Solo 
tiene sentido si mejora el servicio, ayu-
da a decidir mejor, reduce fricciones y 
refuerza el principal activo de una ase-
guradora: la confianza. Si no hace eso, 
es solo ruido.

Ese es el enfoque de Pelayo. Aplicar 
inteligencia artificial no consiste en ex-
hibir modernidad, sino en resolver me-
jor. En el Contact Center, por ejemplo, 
nuestra IA Laya actúa como asistente 
del agente y le facilita en segundos co-
nocimiento fiable para responder con 
más rapidez y consistencia. Pero el 
verdadero valor no está solo en con-
testar antes. Está en contestar mejor, 
con más contexto, con menos variabili-
dad y dejando al profesional más tiem-
po para entender el caso y resolverlo.

La misma lógica está detrás de la 
evolución de WhatsApp como canal 
de relación. La IA generativa permite 
convertir una conversación en un en-
torno de autoservicio más útil, donde 
el cliente puede avanzar en gestiones, 

ficación y la prevención del fraude me-
diante análisis inteligente, siempre bajo 
supervisión experta. Pero aquí convie-
ne ser claros: automatizar no puede 
significar desentenderse. Cuanto más 
capaces son los sistemas, más impor-
tante es saber quién supervisa, quién 
valida y quién responde.

Por eso, el mayor reto no iba a ser téc-
nico. Los equipos ya se están transfor-
mando: más compactos, más senior, 
con profesionales que cada vez dedi-
can menos tiempo a ejecutar cada ta-
rea manualmente y más a orquestar 
capacidades digitales, supervisar re-
sultados y gestionar excepciones. Y eso 
no es una amenaza. Es una evolución 
natural que abre funciones y formas de 
trabajar que hace muy poco ni siquiera 
estaban sobre la mesa.

En una aseguradora, además, esa 
transformación solo será sostenible si 
se apoya en una gobernanza sólida. La 
confianza no se proclama: se demues-
tra. Se demuestra cuando una decisión 
puede explicarse, cuando un sistema 
opera con control y cuando la eficiencia 
no se logra a costa de la cercanía.

La gran pregunta de 2026 ya no es hacia 
dónde va la tecnología. La gran pregun-
ta es si seremos capaces de convertir-
la en una ventaja real para nuestros 
equipos y en un mejor servicio para el 
cliente. Porque en el seguro del futuro 
no liderará quien tenga más inteligencia 
artificial. Liderará quien sepa ponerla de 
verdad al servicio de las personas sin 
perder la confianza de los asegurados.

La gran pregunta ya no es qué 
puede hacer la IA, sino cómo lograr 
que nuestros equipos y nuestros 
clientes la aprovechen de verdad
EN 2026, LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL YA NO NECESITA PRESENTACIÓN. LO DIFÍCIL YA NO ES DEMOSTRAR QUE FUNCIONA EN 
UNA DEMO. LO DIFÍCIL ES INTEGRARLA EN PROCESOS REALES, CON EQUIPOS REALES, CLIENTES REALES Y RESPONSABILIDADES 
REALES. LA PREGUNTA QUE DE VERDAD SEPARA A UNAS COMPAÑÍAS DE OTRAS YA NO ES TECNOLÓGICA. ES ORGANIZATIVA. ES 
HUMANA. ES DE GESTIÓN.

PELAYO

enviar documentación o formalizar trá-
mites sin salir del canal. Pero digitalizar 
bien no consiste en esconder a la com-
pañía detrás de una interfaz automáti-
ca. Consiste en hacer fácil lo sencillo y 
reservar la intervención humana para 
donde realmente aporta valor.

En siniestros, por ejemplo, Pelayo utiliza 
PerifAI para facilitar la peritación inicial, 
algo que contribuye a acelerar los tiem-
pos de respuesta y a mejorar la consis-
tencia técnica en la primera evaluación. 
En contratación, VerifAI refuerza la veri-

David Fiñana García
Director de Tecnología 

y Contact Center
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