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BUENA PRACTICA HAZINNOVA

Innovacion INCREMENTAL de ambito ESTATAL

¢Por qué es un POTENCIAL Caso Practico en Innovacion?

Porque se trata de una innovacion en producto y proceso, desarrollada por Laboral Kutxa para su filial de seguros Lagun Aro y que consiste en el
desarrollo de una solucién de inteligencia artificial que permite evaluar dafos en vitroceramicas de forma inteligente y automatizada a partir de una foto.
La innovacion reside en transformar un proceso que tradicionalmente ha sido farragoso, como es dar parte al seguro, en un proceso que se puede realizar
facilmente desde una aplicacién mévil mejorando sustancialmente la experiencia del cliente.

INFORMACION SOBRE EL CASO PRACTICO

Seguros Lagun Aro, compafia aseguradora de Laboral Kutxa, opera en el ambito de seguros multirriesgo, automovil, responsabilidad civil, accidentes,
vida y ahorro, comercializando sus productos a través de mediacion e igualmente mediante la red y banca on-line de Laboral Kutxa.

Tanto Laboral Kutxa como Lagun Aro aspiran a alcanzar la excelencia en la prestacion de servicios. Es con ese propésito de mejora continua que surge
la oportunidad para Lagun Aro de colaborar con el alumnado de disefio industrial y desarrollo de producto de Mondragon Unibersitatea al cual se le
plantea el “journey” del cliente y se le insta a reflexionar sobre la forma de mejorar esa experiencia. De la dindmica de grupo surge como propuesta
general que es necesario transmitir a los clientes que, en caso de siniestro, el uso del seguro va a ser un proceso sencillo pero, ademas, como propuesta
particular e innovadora, se propone el uso de una fotografia como fuente principal de informacién para dar parte al seguro.

Laboral Kutxa recoge el guante y se propone buscar la forma de transformar un proceso tradicional, largo y tedioso, en una experiencia mucho mas
amable para el usuario, pudiendo resolverse en su totalidad en un entorno digital. Asi, y ante la comprobacién de la inexistencia en el mercado de
soluciones especificas para los siniestros en el hogar, Laboral Kutxa decide desarrollar su propio modelo de inteligencia artificial de la mano de lkerlan,
Centro tecnoldgico especializado en tecnologias digitales e inteligencia artificial.

Asi, para el primer caso de uso era importante hallar uno que fuera relevante por volumen e impacto en el cliente, resultara factible, pero, a la vez,
presentara algunos retos. Es el caso de las vitrocerdmicas y los cristales, porque los reflejos que emiten suelen suponer una dificultad afiadida a la hora
de hacer una lectura correcta. Asi se afiade un aporte de valor adicional sobre otras soluciones de visién artificial y el salto o escalabilidad a otras casos
deberia resultar, por tanto, mas asequible.

Para ello, Ikerlan busca desarrollar una solucién, basada en algoritmos avanzados de visién artificial, que permita al analizar la imagen detectar las
caracteristicas del producto, dafio causado y posible origen para devolver una evaluacion a los gestores de forma automatizada.

Para el desarrollo del modelo, denominado TEIA, Ikerlan ha aplicado técnicas de estandarizacion, data augmentation y metodologias innovadoras de
etiquetado de iméagenes, a partir del analisis de méas de 2.000 fotografias, permitiendo devolver evaluaciones de forma inmediata junto con un indice de
confianza para cada uno de los resultados. Asimismo, para el cliente, se ha disefiado una interfaz digital que le guia en la toma de fotografias y que le
permite, de forma sencilla, completar todo el proceso.

Por su parte, tanto Laboral Kutxa como Seguros Lagun Aro han tenido que hacer desarrollos para instalar el modelo en instancias propias asi como
realizar cambios en su proceso de atencién al cliente para adaptarse a esta nueva forma de trabajar.

El proyecto ha contado con la participacion de los equipos de innovacion, tecnologia y gestion de siniestros de Laboral Kutxa, con Ikerlan, como socio
tecnoldgico principal y con alumnado de Mondragon Unibersitatea ademas de contar con financiacion del programa HAZITEK del Gobierno Vasco y
fondos FEDER.

Antecedentes

El proyecto TEIA se origina al detectar Lagun Aro que, pese a contar con un elevado nivel de satisfaccion entre sus clientes, éste llevaba un tiempo
estancado en la gestion de siniestros. Si bien la organizacién era consciente de que algunos clientes consideraban la tramitacion de los partes farragosa y
prolongada no resultaba evidente saber qué fase del siniestro debia mejorarse para mejorar la satisfaccion del cliente.

Reto

El reto principal del proyecto viene de la complejidad técnica de analizar imagenes con brillos y reflejos, especialmente en superficies como vidrio o
vitroceramica, que han exigido un desarrollo avanzado en visién artificial especialmente adaptada al caso. El segundo reto ha sido establecer un nuevo
proceso interno que se adapte a la solucién y aporte valor a la experiencia del cliente y todo ello redunde en su satisfaccion.

Acciones

Las principales acciones realizadas en el marco de este proyecto son las siguientes:

1. Identificacion de la oportunidad de mejora (2022):

Conscientes de que el nivel de satisfaccion de los clientes se encontraba estancado, se impulsé un trabajo colaborativo con alumnado de la Universidad
de Mondragén (aprox. 60 estudiantes) para revisar el proceso de gestion de siniestros y detectar oportunidades de mejora.
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2. Definicion del caso de uso y decisién tecnoldgica (2022):

Se concreta el uso de la fotografia como fuente principal de informacién y se decide desarrollar una solucion especifica para el hogar, inexistente en el
mercado, en colaboracién con IKERLAN como socio tecnolégico.

3. Desarrollo del modelo de vision artificial TEIA (2022-2023):

IKERLAN desarrolla algoritmos avanzados de vision artificial capaces de detectar dafios estructurales, tamafo, marca y numero de fuegos en
vitroceramicas, aplicando técnicas de estandarizacion, data augmentation y metodologias innovadoras de etiquetado Inteligencia artificial.

4. Contraste y validacién (diciembre de 2023):

Se activa la solucién para siniestros de vitroceramicas, permitiendo al cliente tramitar el parte digital mediante el envio de fotografias, reduciendo
desplazamientos innecesarios de peritos

5. Ampliacion al caso de cristales (2024):

Se extiende la solucién a siniestros de cristales (puertas, ventanas y muebles), incrementando la volumetria de procesos gestionados digitalmente

6. Monitorizacion y consolidaciéon del modelo (2024):

Durante 2024, el 36% de los siniestros de vitroceramicas se gestionan mediante TEIA y se tratan 1.756 partes digitales desde comienzos de afio, con un
71% completados correctamente

7. Integracién en instancias propias y reconocimiento externo (2025):

Se instala el modelo en infraestructuras propias, reforzando su autonomia tecnolégica y la solucién contribuye a posicionar a la compafnia como referente
en rapidez de resolucion segun estudio OCU (septiembre 2025).

Resultados obtenidos

Los principales resultados obtenidos con la implantacién de TEIA han sido los siguientes:

» En torno al 60% de los clientes ha optado por realizar el parte digital mediante fotografia frente al proceso tradicional, lo que evidencia una alta y
creciente adopcion de TEIA, consolidando su integracién en la operativa real.

» Grado de confianza del 90%, que ir4& mejorando debido al aprendizaje de refuerzo al que se somete el modelo.

 Entre 2024 y 2025 se han tratado 2.046 partes digitales de vitroceramicas, de los cuales el 71% se han podido completar completamente mediante la
nueva solucion.

* En el caso de cristales, desde octubre de 2024 se han gestionado 1.202 partes digitales, con tasas de tramitacién digital que oscilan entre el 59% y el
65% segun tipologia (puertas, ventanas y muebles), y porcentajes de correcta finalizacion entre el 65% y el 70%.

* Se han reducido desplazamientos innecesarios de peritos, lo que implica ahorro de tiempo, costes y una mayor agilidad en la resolucién de los siniestros,
mejorando la experiencia del cliente

« La compaiiia ha sido reconocida en el estudio de la OCU (septiembre 2025) como la aseguradora con mejor plazo de resolucién en seguros de hogar,
reforzando su posicionamiento en rapidez de atencion lo que se intuye ha sido favorecido por la puesta en marcha de TEIA.

« A nivel cualitativo, la solucién ha permitido establecer nuevos estandares internos de eficiencia, automatizacién y toma de decisiones basadas en datos,
integrando el modelo en sus propias instancias y consolidando capacidades tecnolégicas propias.

» La solucién ha sido presentada por Ikerlan como caso de éxito en el Foro de |A de la Corporacién Mondragon.

CATEGORIZACION DEL CASO

Ambitos de Innovacion: Ambitos de oportunidad:

» Producto « 1 - Transformacién tecnoldgica/digital
» Marketing y ventas
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Jon Rekagorri (Responsable Tramitacion Hogar,
Seguros Lagun Aro)

"Disponer, gracias a este proceso digital, de las
fotografias y toda su informaciéon al momento, nos
permite agilizar el proceso y, en consecuencia,
mejorar la experiencia de la clientela. Nos ha
ayudado a quitarnos los miedos y a seguir
explorando en esta direccion".
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Unai Echevarria (Analista de desarrollo en Lagun
Aro)
“Confiamos en que TEIA no solo facilite la vida a

nuestros clientes, sino que contribuya a establecer
nuevos estandares en el sector asegurador en
cuanto a eficiencia y atencion al cliente”.

Innovation Index Score: & & & %

Alineamiento estratégico: # # # # #r
Creatividad: # # #r % #

Colaboracion e hibridacion: # # % % %
Sistematizacion: # ¥r % & %

Eficacia en los resultados: # % # % %

Eficiencia en los resultados: # # ¥r & #
Replicabilidad y transferibilidad: # # 7 % #

Impacto: % % % % #

Reconocimiento: # w# ¢ % #

Laida Bidea 203 - 48170 Zamudio / +34 944 209 488 / innobasque@innobasque.eus Ginnobasque

Berrikuntzaren Euskal Agentzia
Agencia Vasca de La Innovacién



