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RESUMEN EJECUTIVO
En el contexto de la industria de seguros en El Salvador, la incorporacion de tecnologias
en la gestion del servicio de automotores se ha convertido en un tema crucial para las compaiiias.
Esta investigacion tiene como objetivo evaluar la percepcion de los clientes y el impacto
potencial de la implementacion de tecnologias en la eficiencia operativa, el ahorro de costos, la

satisfaccion del cliente y las ventajas competitivas en las polizas de automovil.

La investigacion se llevo a cabo mediante encuestas a clientes internos y externos que
utilizan tecnologias en la gestion del seguro automotor. Las preguntas se centraron en diversos
aspectos relacionados con la percepcion de estas herramientas y su impacto en diferentes areas
del negocio de seguros. Las respuestas obtenidas se analizaron y se compararon con las hipotesis

planteadas, lo que permiti6 llegar a conclusiones significativas.

Los resultados revelaron que la mayoria de los encuestados consideran que las
tecnologias proporcionadas para la gestion de seguros no estan actualizadas acorde a las
necesidades del mercado salvadorefio. Ademas, se identificd que existe una necesidad de nuevas
aplicaciones de servicios en las compaiias de seguros, especialmente para agilizar los procesos

operativos en la emision de polizas, reclamos y cobros.

En cuanto a las formas en que las tecnologias de automatizacion y digitalizacion pueden
facilitar la reduccion de costos operativos, la omision de la necesidad presencial del cliente en la
cotizacion e inspeccion, asi como la disminucion de los procesos operativos en la emision de
polizas, reclamos y cobros, fueron las opciones mas elegidas por los encuestados. En relacion
con el impacto de las tecnologias de analisis de datos y aprendizaje automatico en la evaluacion

de riesgos y la determinacion de primas, se encontr6 que existe una percepcion de que estos
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procesos mejoran la eficiencia en la suscripcion del negocio y pueden influir en la determinacion

de riesgo de suscribir un vehiculo.

En términos de mejorar la experiencia del cliente en la gestion del seguro automotor, las
opciones mas destacadas fueron la atencion 24/7 para consultas de coberturas y siniestros, asi
como la presentacion de informacion en linea. Los encuestados también manifestaron que la
implementacion de tecnologias puede brindar ventajas competitivas a las compaiiias
aseguradoras al agilizar procesos, disminuir costos, fidelizar clientes, aumentar las ventas y

ofrecer un mejor servicio.

En cuanto al papel de las tecnologias de comunicacién y colaboracion, se considera que
facilitan la suscripcion y el seguimiento de cotizaciones y ventas por agente, asi como la emision

inmediata de polizas iniciales.

Las proyecciones de crecimiento en términos de primas y beneficios esperados como
resultado de la implementacion de tecnologias también fueron exploradas, y se encontrd que los
encuestados anticipan un impacto positivo en términos de ahorro en siniestros, ahorro operativo,

fidelizacion y proyeccion de ventas.

En resumen, la investigacion demuestra que la implementacion de tecnologias en la
gestion del negocio de seguro automotor en El Salvador puede generar valor, ahorro de costos
operativos, mejorar la percepcion del servicio al cliente y brindar ventajas competitivas a las
compaiiias aseguradoras. Las tecnologias impactan diversos aspectos del negocio, desde la
cotizacion hasta la liquidacion de reclamos, y tienen el potencial de transformar la industria de

seguros en el pais.
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Los resultados de la investigacion respaldan la hipotesis alternativa planteada, que
sostiene que la utilizacion de tecnologias en la gestion del negocio de seguro automotor de uso

particular si contribuye en la generacion de valor, ahorro de costos operativos, percepcion de

servicio al cliente y ventajas competitivas en las compaiias de seguros en El Salvador.

Las percepciones de los clientes indican que la implementacion de tecnologias puede
mejorar la eficiencia operativa al agilizar procesos y reducir tiempos de espera. Ademas, las
tecnologias ofrecen la posibilidad de mejorar la experiencia del cliente a través de la atencion

24/7, notificaciones automaticas y presentacion de informacion en linea.

En términos de ahorro de costos, los encuestados esperan beneficios en términos de
ahorro operativo y ahorro en recursos humanos. La implementacion de tecnologias puede
optimizar procesos, reducir la necesidad de intervencion manual y disminuir los tiempos de

procesamiento.

Ademas, las tecnologias tienen el potencial de brindar ventajas competitivas a las
compaiiias aseguradoras al agilizar procesos, disminuir costos, fidelizar clientes, aumentar las
ventas y ofrecer un mejor servicio. Las herramientas tecnologicas como la automatizacion y el
analisis de datos también pueden influir en la determinacién de riesgo de suscribir un vehiculo y

mejorar la evaluacion de primas.

Si bien existe una percepcion positiva de los beneficios de las tecnologias, también se
sefiala que la implementacion exitosa requerira inversiones significativas en desarrollo de
aplicaciones, capacitacion de usuarios y acceso a terceros. Sin embargo, los encuestados
consideran que estas inversiones pueden traducirse en ahorros a largo plazo y en un aumento en

los ingresos y la retencion de clientes.
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En conclusion, la implementacion de tecnologias en la gestion del negocio de seguro
automotor en El Salvador tiene el potencial de transformar la industria, generando valor, ahorro
de costos, mejorando la percepcion del servicio al cliente y brindando ventajas competitivas a las
compaiiias aseguradoras. El uso estratégico de tecnologias puede conducir a un aumento en la

eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y los resultados financieros en el ramo de

automotores.



INTRODUCCION
En un mundo cada vez mas interconectado y en constante evolucion, el sector de seguros
no es ajeno a los cambios que las tecnologias estan imponiendo en la manera en que se gestionan
los negocios. En el ambito de la industria de seguros, la gestion eficiente y efectiva de los
procesos se ha vuelto crucial para satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes y

mantener la competitividad en un mercado dinamico.

El Salvador, al igual que otros paises, ha sido testigo de la evolucion del negocio de
seguros a lo largo del tiempo. Desde los inicios rudimentarios de solidaridad ante los infortunios,
hasta la formacion de las primeras compaiiias de seguros en el siglo XVII, el sector ha
experimentado un proceso de transformacion que se ha ido moldeando por las circunstancias

sociales, economicas y tecnoldgicas.

En la actualidad, el escenario ha experimentado un cambio dréstico debido a la irrupcion
de la pandemia de la COVID-19. Esta crisis global ha llevado a la industria de seguros a una
acelerada modernizacion y adaptacion digital en la forma en que brinda sus servicios en América
Latina. Las restricciones de movilidad y las medidas de seguridad han impulsado a las
compaiias de seguros a repensar sus operaciones y a adoptar tecnologias para ofrecer un servicio
agil y seguro, evitando la exposicion fisica (Cepal. (2023). Efectos del COVID-19 en el

comercio internacional y la logistica).

En este contexto, la gestion del negocio de seguros, especialmente en el ramo de
automotores, se enfrenta a desafios y oportunidades unicas. La creciente competencia, la
necesidad de adaptarse a las regulaciones cambiantes y la demanda de los clientes por un

servicio mas conveniente y eficiente han impulsado la busqueda de soluciones innovadoras.
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La investigacion se centra en analizar y evaluar como las tecnologias pueden contribuir a
la gestion del negocio de seguros de automotores en El Salvador. Se explorara como las
tecnologias actuales, como la automatizacion de procesos, el analisis de datos, la telematica y la
realidad virtual, pueden transformar la forma en que se operan estos servicios, desde la

cotizacion y suscripcion hasta la atencion de siniestros y la renovacion de polizas.

El objetivo principal de esta investigacion es determinar el impacto de la implementacion
de tecnologias en la gestion del negocio de seguros de automotores. Se busca comprender en qué
medida las tecnologias contribuyen a los objetivos estratégicos de las compaiias aseguradoras,
asi como identificar las caracteristicas y condiciones que deben cumplir estas tecnologias para

ser efectivas y generar un valor afiadido tanto para la empresa como para los clientes.

Para abordar estos objetivos, se analizaran indicadores financieros y contables, se
recopilaran opiniones de clientes, intermediarios y usuarios internos de las compafias de
seguros, y se exploraran las mejores practicas y tendencias tecnoldgicas en el ambito de la

gestion de polizas de automotores.

El documento se divide de la siguiente manera:

Capitulo I: Se centra en el planteamiento del problema relacionado con la gestion de
seguros de automotores en El Salvador y la influencia de la tecnologia en este contexto. A través
de la exposicion de antecedentes historicos, regulaciones, y cambios recientes en la industria de

seguros, se establece un contexto solido para la investigacion.

Este capitulo también presenta las preguntas de investigacion que guiaran el estudio,
enfocandose en aspectos clave como el impacto de la tecnologia en los objetivos estratégicos de

las compafiias aseguradoras y la percepcion del cliente sobre el servicio ofrecido. Ademas, se
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establece un objetivo general y objetivos especificos que definen claramente el alcance y

proposito de la investigacion.

Capitulo II: desvela las dinamicas esenciales que impulsan la industria de seguros en El
Salvador y su evolucion a través del tiempo. Exploraremos como las tecnologias disruptivas,
como la Inteligencia Artificial y la automatizacion, estdn remodelando el paisaje asegurador.
Ademas, adentrandonos en los antecedentes historicos, descubriremos como la humanidad ha
buscado protegerse de riesgos desde tiempos inmemoriales. Analizaremos los retos y
oportunidades que esta industria enfrenta en la era digital y como las aplicaciones Insurtech estan
transformando la gestion de seguros de automotores. Por ultimo, consideraremos la legislacion y
regulacion que rige este sector y como la experiencia del cliente se ha vuelto un factor critico en

su evolucion.

Capitulo III: Se aborda la metodologia utilizada para llevar a cabo el estudio. En primer
lugar, se establece que este es un estudio de tipo cualitativo, cuyo proposito fundamental es
obtener la percepcion de diversas partes interesadas en el ambito de los seguros de automotores
en El Salvador. Esto incluye a personas con polizas de seguro vigentes, agentes intermediarios de

seguros y companias de seguros.

Capitulo IV: Se centra en el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos a través
de una serie de preguntas y encuestas relacionadas con la utilizacion de tecnologias en la gestion
del negocio de seguros de automotores en El Salvador. Se presentan datos y estadisticas que
abordan diferentes aspectos de esta tematica, como la percepcion de los clientes, la eficiencia

operativa, el ahorro de costos, la mejora en la calidad del servicio y las ventajas competitivas.
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Capitulo V: En tltima instancia, esta investigacion pretende brindar a las compaiiias de
seguros una vision detallada de como las tecnologias pueden influir en la generacion de valor, la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente en el negocio de seguros de automotores. Con un
enfoque en la adaptacion y la innovacion tecnoldgica, se espera que esta investigacion aporte a la

toma de decisiones informadas y estratégicas que permitan a las compaiiias de seguros prosperar

en un entorno en constante cambio.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes

Un seguro es un contrato, denominado poéliza de seguro, por el que una Compaifiia de
Seguros (el asegurador) se compromete, mediante el cobro de una prima y para el caso de que se
produzca el evento cuyo riesgo es objeto de cobertura a indemnizar, dentro de los limites
pactados, el dafio producido al asegurado; bien a través de un capital, una renta, o a través de la
prestacion de un servicio. En este contrato intervienen: el asegurador, que siempre ha de ser una
compaiiia de seguros, que es la entidad responsable de la cobertura en caso de siniestro; el
asegurado, propietario de la pdliza de seguro y responsable del pago de la prima correspondiente;
y el beneficiario, que es la persona que cobrard la indemnizacion correspondiente en caso de
siniestro. No siempre estas tres figuras han de ser la misma persona pudiendo ser todos distintos.

(Fundacion MAPFRE, Contrato de seguro, 2020).

También puede existir una figura mas, el agente de seguros, que es la persona que
intermedia entre el asegurado y la compafiia de seguros antes de la compra de la poliza de
seguro, en el momento de la formalizacion (compra) y después de la compra (modificaciones que

sean necesarias, tramitacion de siniestros, etcétera).

La aparicion y desarrollo del seguro va aparejado con la evolucion de las distintas formas
de organizacion social. En sus comienzos existia unas formas de seguro no monetarias sin bases
técnicas ni juridicas sino como un sentimiento de solidaridad ante el infortunio y como
mecanismo de distribucion de riesgos. Formas muy primitivas de seguro contra las malas
cosechas, en la Antigliedad y la Edad Media, se daban mediante el almacenamiento de cereales
en graneros de templos o de sefiores, ya que uno de las funciones sociales que cumplian estos

excedentes era su distribucion o venta en tiempos de malas cosechas o penuria (Fundacion



MAPEFRE, 2010, Introduccion al Reaseguro). En esta etapa del seguro no se cuenta con ningtin
tipo de tecnologia que aporte valor, aporte dinamismo al servicio o gestion ni sustente los montos

a cobrar de prima.

En los siglos XVII y XVIII surgen las primeras compaiiias de seguros en Inglaterra. La
moderna sociedad industrial, basada en el individualismo y la reduccion del entorno familiar,
obliga a busca la protecciéon mediante formulas legales contra los riesgos personales y
patrimoniales derivados del progreso tecnologico (Fundacion MAPFRE, 2010, Introduccion al

Reaseguro).

Para El Salvador el siglo XX marco el comienzo de las operaciones de seguros. Donde en
1904 el Codigo de Comercio establecia las reglas sobre los Contrato de Seguro, que en la seccion
“A” desde el Art. 1344 empieza con las Disposiciones Generales tales como Definicion y
Celebracion del Contrato para luego pasar a las secciones de Poliza, Riesgo, Prima,
Indemnizacién, Informacion, Obligaciones Relativas al Riesgo, Prescripcion y luego a los definir
los conceptos de tipo de Seguros. Ya para 1906 Don Herbert de Sola, representa a Palatine
Insurance Company y Hannover Fire Insurance Company, iniciando asi de manera formal la
actividad aseguradora. Y para 1915 se fund6 La Centro Americana, S.A., la primera aseguradora
pionera de la industria del seguro en El Salvador. Luego continuaron llegando nuevas compaiiias

de seguros (SSF, 2020, Hablemos de Seguros).

Por décadas el sector asegurador centroamericano permanecio sin cambios significativos
basando su crecimiento en las fortalezas financieras y la confianza de sus clientes para mantener
la suscripcion del negocio. Tratando de mantener la lealtad de los asegurados y agentes. En este
tiempo debido a lo poco desarrollado del sector de seguros no se cuenta con aportes

significativos de tecnologia o necesidades transcendentales de ésta. Sin embargo, esta realidad se



cambi6 debido a las consecuencias inesperadas de la epidemia de Covid-19. La pandemia obligo
a todas las areas (ventas, inspecciones, reclamos, cobros, etc.) a una acelerada modernizacion del
servicio y transformacion digital de la forma en que se brindan las coberturas de seguros en gran

parte de América Latina (Deloitte Uruguay, 2017).

A pesar de tener un cambio lento en cuanto a la infraestructura tecnologica, desde fines
de los afios ochenta la revolucion digital comenzo6 a transformar la economia y la sociedad, lo
que exigié cambios en los registros contables, seguimiento de transacciones y acercamiento a los
clientes. Lo que insto a nuevas formas de procesos y necesidades especializadas. Primeramente,
se desarroll6 una economia conectada, caracterizada por la masificacion del uso de Internet y por
el despliegue de redes de banda ancha. Se percibi6 este cambio cuando desde un teléfono
inteligente se logro tener acceso a navegar por internet, lo cual comenz6 a exigir a las compaiiias
a tener disponibilidad de pagina web y asi mostrar u ofrecer sus productos o servicios. Luego, se
desarroll6 una economia digital resultado de la expansion del uso de plataformas digitales como
modelos de negocios de oferta de bienes y servicios. Ahora se avanza hacia una economia
digitalizada que basa sus modelos de produccion y consumo en la incorporacion de tecnologias

digitales en todas las dimensiones econdmicas, sociales y medio ambientales.

Como resultado de la adopcion y de la integracion de tecnologias digitales avanzadas
(redes moviles de quinta generacion (5G), Internet de las cosas (IoT), computacion en la nube,
inteligencia artificial, analitica de grandes datos, robdtica, entre otros), se esta pasando de un
mundo hiperconectado a un mundo digitalizado en las dimensiones econémicas y sociales. En
ese mundo conviven y se fusionan la economia tradicional —con sus sistemas organizativos,
productivos y de gobernanza— con la economia digital —con sus innovaciones en los modelos

de negocios, la produccion, la organizacion empresarial y la gobernanza—. (CEPAL, 2018).



El desarrollo de la economia digital ha llevado a un cambio radical de la propuesta de
valor de los bienes y servicios, al reducir los costos de transaccion e intermediacion, y explotar la
informacion proveniente de los datos que se generan e intercambian en las plataformas digitales.
Estos modelos habilitados digitalmente propician la generacion y la captura de datos que, al ser
procesados y analizados con herramientas inteligentes, permiten mejorar los procesos de decision
y optimizar la oferta. Ello da lugar a una mayor agilidad en los procesos operativos, a la
segmentacion de mercados y a la personalizacion y la transformacion de productos. Los datos y
el conocimiento digitalizado se convierten en un factor estratégico de produccion (CEPAL,
2016) y de toma de decision, ya que al estar en linea la tecnologia la compaiiia de seguros puede
determinar de inmediato tendencias tales como precios, tipo de cotizaciones recibidas y
aceptadas o no, nivel de ventas en linea, ahorro operativo al no necesitar presencia fisica del

cliente y comentarios de estos.

El sector de los seguros no esta indemne al avance de la tecnologia y la posterior
innovacion. Las principales compaifiias del sector apuestan a las inversiones relacionadas con

la transformacion digital, el cambio de habito en los consumos y la digitalizacion de los usuarios.

Es asi como la estrategia de la operacion en el servicio y mantenimiento de seguros, en
que se ofrece el reponer, reparar o resarcir los dafios que fue un bien o una persona por un hecho
fortuito, se tiene que enlazar con la estrategia de negocio y tecnologia (Rae.es). Dar valor en el
servicio, que nace de la confianza entre ambas partes, tanto por las sumas aseguradas que tienen
que estar sustentadas por el cliente como por la garantia que la compatfiia de seguros en
determinado momento cumplira las obligaciones establecidas en la péliza; Es la promesa

esencial de todas las compafias de seguros.



Como sostiene Benitez (2023) “Si se ofrece un servicio homogéneo se tiene que buscar
destacar de entre los demas competidores ya sea por precio, calidad de servicio, tipo de
productos o valor. O todas al mismo tiempo”. Lo cual puede considerarse muy dificil ya que por
precio puede provocar disminuir la calidad del servicio o inadecuadas condiciones de
suscripcion, un mejor servicio derivar un aumento de costos, diferentes productos la necesidad
de especializacion y conllevar atencidon personalizada y por parte de valor tener que demostrar
directamente al cliente las ventajas propias. Con esto se determina también la necesidad de

tecnologia, que considere estas condiciones de generacion de valor.

Las condiciones de cobertura establecidas en las polizas estan reguladas por el Codigo de
Comercio, la Superintendencia del Sistema Financiero, Banco Central de Reserva,
Superintendencia de Competencia, Ley de Proteccion al Consumidor, entre otros; y adicional las
compaiiias de seguros tienen que tener establecidos area de Riesgo, Cumplimiento, Auditoria
Interna y Externa. Y pertenecer al gremio del sector que es la Asociacion Salvadorefia de

Empresas de Seguros. Estas regulaciones generan costos.

Por lo que, al incluir estas condiciones de operacion y regulacion, las coberturas y
deducibles de suscripcion se tienen que actualizar constantemente por: la siniestralidad, tasas
impositivas, precios de mercado, competencia, margen de ganancia, costos propios y necesidad
de ahorro por parte del cliente. Se hace la necesidad de ofrecer los servicios de manera agil y
eficiente. Ya no se trata solo de invertir en Mercadeo y Marca sino de invertir en actualizar el
servicio e incorporar una cadena de valor al cliente (Alvarez, 2015, Implementacion de Nuevas
Tecnologias). Por lo que la tecnologia en la gestion de seguro se vuelve imprescindible y se tiene

que aprovechar lo que directa e indirectamente proporciona a la compafiia. Con esto se tiene que



intentar maximizar los beneficios econdmicos y suprimir las actividades que disminuyen el

valor.

En El Salvador, de acuerdo a la Asociacién de Empresas de Seguros (ASES, 2021,
Estadisticas de Seguros), para el afio 2022 se disponen de 24 empresas de seguros, 99
Reaseguradores, 87 Corredurias de seguros, 1,453 Intermediarios de seguros, aportando mas de
1,700 empleos directos y aproximadamente 15 mil empleos indirectos, durante el afio 2021
logrando suscribir en primas netas $824 millones, pagando en impuestos directos entre $48 a $56
millones y con una participacion en la economia del 2.87% del PIB. Al separar el ramo de
Automotores se tiene que el ano 2020 se suscribieron $90.7 millones en primas, pero en el afio

2019 se suscribio $101.1 millones.

Mientras que por la siniestralidad en el ano 2020 se reportaron $55.3 millones en
siniestros (siniestralidad del 61%) y en el 2019 se reportaron $71.2 millones en siniestros
(siniestralidad del 68.1%). Por lo que se tiene disminucion en primas suscritas y en
siniestralidad, debido principalmente a que en el pais se declaro restriccion de movilidad de parte

del Estado (ASES, 2021, Estadisticas de Seguros).

Es en este punto donde las ventajas competitivas, la generacion de valor y procesos
automatizados pueden aportar eficiencia y eficacia, acercamiento de clientes y poder soportar los
gastos en este periodo donde disminuyo significativamente las ventas de seguros. Lo que exige
tecnologia propia que se actualice a conveniencia, genere informacion inmediata para analizar y

responder a las necesidades del cliente.

Por lo que operar en estas nuevas condiciones de mercado de forma inmediata tiene

obligar a tener procesos que aporten valor y de rapida adaptacion al negocio. Que mantengan la



rentabilidad exigida y garantias en los acuerdos de servicio establecidos y lograr que las
inversiones aporten los ingresos financieros proyectados. Es en esta determinacion que el uso de
las tecnologias puede significar una diferencia para mantener, retener, nuevos negocios y generar
valor. Aportando al accionista en los margenes de ganancia por la disminucion de costos,
facilidad de negocios y satisfaccion del cliente (de Pablos, Romero, & Salgado,

2019, Organizacion y transformacion de los sistemas de informacion en la empresa). Y el

producto masivo de las compaiiias de seguros es el seguro de Automotores.

El aporte en los capitulos de investigacion; y que va dirigido al analisis de la generacion
de valor para el accionista y lo que se necesita para la gestion del servicio del seguro de
automotores se afronta desde la exigencia derivada por los cambios exigidos por la pandemia de
covid-19 que afecto el crecimiento, ventas, recaudacion e inspeccion, quebrantando la confianza

y afectando financieramente las proyecciones financieras del sector de seguros.

1.2 Definicion del Problema

Para Deloitte (2017) “La industria de seguros a nivel mundial experimenté cambios
importantes, exigidos principalmente por la competencia”, el aumento de los costos en los afos
2019 y 2020 dados a causa del COVID-19; lo que provoco alteraciones en las coberturas,
atenciones y pagos de reclamos para un siniestro del cual no se tiene estadistica o actuaria que se
refleje en el cobro de la prima. De los més afectados es el costo del reaseguro, el precio de las

primas hacia los clientes, las coberturas en las pdlizas y restricciones de suscripcion.

Es asi como el precio de las primas de seguro aumento un 18% en el primer trimestre
2021 Seguros (ASES, Estadisticas de Seguros, 2021) respecto al afio 2020 lo que ha hecho que

las compatfiias de seguros restrinjan el otorgamiento de coberturas y por las medidas de seguridad



y precaucion anti COVID se disminuya la atencion fisica y personalizada hacia los clientes,

afectando el acercamiento y una de las principales caracteristicas del seguro que es la confianza.

Para tratar de apoyar a los asegurados el gobierno de El Salvador a través de la
Superintendencia del Sistema Financiero dict6 la Normas Técnicas Temporales en el marco de
medidas econdmicas por emergencia nacional del COVID-19 (SSF, 2020), la cual busco dar
facilidades de pago de primas de seguros y no perder cobertura, de acuerdo a los demas términos
de las pdlizas, y asi garantizar que las compafias de seguros brindaran atencion a los clientes en
caso de reclamo sin importar la prima pendiente de pago. Esto conllevo a cambiar las fechas de

pago establecidas en los contratos de seguros.

Para las compaiiias represent6 un reto adicional, tanto por la contingencia a la que se
enfrentan, los costos no proyectados por la pandemia, los cambios en los contratos de reaseguro,
la necesidad de cambios en términos y precios de las primas, la competencia, entre otros (ASES,
2021, Pandemia y catastrofes naturales elevan costo del reaseguro internacional), y adicional:
tratar de vender y proporcionar un servicio de calidad sin tener la oportunidad de estar de forma

fisica frente al cliente.

Por lo tanto, se tiene que adaptar de nuevo de forma inmediata a las nuevas exigencias
del negocio y asi poder ofrecer un incremento de valor el servicio del seguro. Asi, la tenencia o
implementacion de tecnologia que facilite y dé confianza al cliente para hacer el negocio se
vuelve una necesidad, oportunidad y distincion. Principalmente para el producto de

Automotores, que requiere inspeccion de vehiculo.

Para esto las compaiias de seguro necesitan conocer y analizar la situacion actual de

tecnologias, lo que el cliente necesita y que impacte en disminucion de carga operativa; por lo



que este trabajo de graduacion realizard un andlisis de la situacion actual de las tecnologias para
la gestion del negocio de seguro automotor, mediante la recopilacion de opiniones de los
clientes, intermediarios y usuarios propios de las compaiiias de seguros a través de instrumentos
confidenciales que permitan garantizar libertad de opinion y comodidad de expresar sus
comentarios. Esto nos permitira conocer las mejoras o caracteristicas que consideren puedan
realizarse a las tecnologias y aplicativos para la gestion del seguro automotor incluyendo nuevas

opciones o eliminando existentes.

La tecnologia puede tener un gran impacto en la industria de seguros, y ha de ser
utilizada de varias maneras para mejorar la eficiencia, la precision y la experiencia del cliente.

Algunos de los usos de la tecnologia pueden proporcionar en seguros incluyen:

o Automatizacion de procesos: Los sistemas de automatizacion de procesos pueden
reducir el tiempo y el costo asociados con la administracion de reclamos, la suscripcion y
la emision de polizas, y la evaluacion de riesgos. Por ejemplo, los chatbots y los sistemas
de inteligencia artificial pueden ayudar a los clientes a presentar reclamos y obtener
respuestas a preguntas frecuentes sin necesidad de interactuar con un agente de seguros.

o Analisis de datos: El andlisis de datos puede ayudar a las compaiiias de seguros a
evaluar mejor el riesgo de un cliente, lo que a su vez puede afectar las tarifas de la poliza.
Las herramientas de analisis de datos también pueden ayudar a las compaiiias de seguros
a detectar fraudes y a prevenir pérdidas.

o Telematica: La telematica se refiere al uso de la tecnologia para recopilar datos de
los conductores y del vehiculo, lo que puede ayudar a las compaiias de seguros a evaluar
mejor el riesgo de los conductores y a ofrecer tarifas de seguro personalizadas. Los

dispositivos de telematica, como los dispositivos de seguimiento GPS, se pueden instalar
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en el vehiculo del cliente para recopilar datos sobre la ubicacion, la velocidad y el
comportamiento de conduccion.

o Realidad Virtual: La realidad virtual puede ser utilizada por las compaifiias de
seguros para ofrecer experiencias interactivas y educativas para los clientes. Por ejemplo,
una compaiiia de seguros de automoviles podria utilizar la realidad virtual para ensefiar a
los clientes como realizar un mantenimiento basico en su automovil, o como conducir de

manera mas segura.

Son aportes de alto impacto de parte de las tecnologias y esta investigacion buscara
evaluar las caracteristicas para que las tecnologias faciliten la autogestion y asi dar solucion a las
constantes consultas de los agentes y asegurados, minimizando los requerimientos de procesos
operativos y traslados a las oficinas de la aseguradora, brindando flexibilidad, conveniencia y

salvaguardando la salud de los clientes al evitar exposicion fisica.

1.3 Preguntas de Investigacion

Pregunta General

1.3.1 ;Cual es el impacto de la implementacion de tecnologias en la gestion del negocio
de seguros de automotores en El Salvador, y como estas herramientas contribuyen a la eficiencia
operativa, la generacion de valor para los accionistas y la satisfaccion del cliente en un entorno

marcado por la pandemia de COVID-19 y los cambios en la industria de seguros?

Preguntas Especificas

1.3.2 ;En qué medida las tecnologias contribuyen a la consecucion de los objetivos

estratégicos de las compafiias aseguradoras para la gestion del seguro automotor?
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1.3.3 ;Qué caracteristicas y condiciones tiene que cumplir la tecnologia para que se
gestione la contratacion del seguro de forma integral, desde su cotizacion hasta su liquidacion en

caso de reclamo o renovacion?

1.3.4 ;Cuales seran las mejoras a las condiciones financieras de la compafia de seguros

de la implementacion de tecnologias para el ramo de Automotores?

1.3.5 ;Se percibe de parte del cliente un servicio eficiente, confiable y satisfactorio de

gestion del seguro a través de la utilizacion de tecnologias?

1.4 Objetivo de la investigacion

1.4.1 Objetivo General

Determinar el impacto del uso y caracteristicas de las tecnologias para la gestion del
negocio de seguro, desde su inspeccion, seguimiento de oferta de poliza, contratacion del seguro,
atencion de siniestros, ahorro operativo, impacto financiero y satisfaccion del cliente; en una

compaiiia de seguros para el ramo de Automotores en El Salvador.

1.4.2 Objetivos Especificos

o Identificar las formas de operar y &mbitos de aplicacion negocio que se han
implementado de tecnologias para la gestion de los seguros de vehiculo.

J Describir la situacion tecnologias para la gestion de seguro de Vehiculos en El
Salvador de las compaiiias de seguros.

o Examinar la incidencia de los indicadores financieros y contables actuales y el
impacto de los cambios propuestos con la tecnologia en la gestion de ciclo completo del

seguro para vehiculo.
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J Contrastar el nivel de satisfaccion y la opinion de los clientes, talleres de
reparacion de vehiculos, agentes intermediarios de seguros, personal de la compafiia de

seguros que atiende el seguro de vehiculos.

La justificacion del problema en el trabajo de investigacion, se sustenta a partir de que
cada vez se hace mads intensa la actividad de seguros, donde es necesario de forma constante la
innovacion para poder atraer clientes, dar un servicio eficiente, disminuir la operatividad y
generar valor para los accionistas. En la actualidad la fuerte competencia y el impacto a partir del
COVID19 exige proporcionar un servicio al cliente de calidad, mejorando los procesos

operativos y hacer atractivo los productos y generando incremento de valor de la empresa.

Las condiciones del negocio no son las mismas desde el afio 2019, tanto por los cambios
exigidos por el COVID, también porque esto causo que el negocio se adapte a las regulaciones
legales por medidas de seguridad y proteccion, la necesidad de trabajo desde casa y la falta de

cercania al prospecto de cliente para polizas de vehiculos.

Por lo tanto, se vuelve muy importante proporcionar a los diversos clientes una opcion
amigable de gestion del seguro de Automotores de uso particular, desde la capacidad de
inspeccion del vehiculo, siguiendo por la contratacion del seguro y emision de poliza, ahorro
operativo y disminucion del gasto, seguimiento de pago de primas y morosidad, gestion de
reclamos y la renovacion de la pdliza. Por lo que es de mucha importancia el uso e

implementacion de tecnologias para la gestion del seguro de automotor.

El negocio en marcha implica que las empresas tienen dentro de sus objetivos ser
sostenibles en el tiempo, por esto es necesario la actualizacion, algo muy importante si quieren

ser competitivas. Para aportar, apoyar y potenciar la gestion del seguro de Automotor de uso
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particular se necesita que las tecnologias permitan manejar el ciclo completo del proceso

operativo en la compaiiia de seguro para El Salvador.

Pero se pueden enfrentar a obstaculos de la implementacion de tecnologias como son los
altos costos de transaccion u obtencion, falta de transparencia o conocimiento al adquirir el
producto, dificultad de obtener informacidn, falta de garantias o de buen soporte técnico,
desconocimiento de nuevas tecnologias y aprovechamiento de existentes y la falta de

capacitacion y gestion.

Esta propuesta de tecnologias es metodologica y practica, ya que se analizaran los
parametros existentes en el servicio de seguro para vehiculos y su respectiva revision financiera
y contable para la compaiiia de seguros. Con estas tecnologias se pretende aportar a la mejora

constante que se le exige al sector de seguros.

Por lo anterior las compaiiias de seguro deben indagar en nuevas alternativas de
fortalecimiento y asi buscar los recursos para ser sostenibles, aprovechando la dinamica de otros
paises en cuanto a la implementacion de tecnologias. Ademas de generar un ambiente favorable
ante los cambios o emergencias mundiales que se viven y que empujan a los paises a realizar
otros tipos de transacciones para tener activo los mercados financieros y comercio para generar

una estabilidad en la economia haciendo uso de diferentes plataformas tecnolégicas.

Sera importante contar con parametros que permitan a futuros académicos, profesionales
y empresarios la toma de decisiones basadas en gestion y satisfaccion del cliente de seguro de
vehiculo, para la generacion de valor en las empresas no solo en tiempos de crisis. Los

profesionales responsables a cargo de la planeacion estratégica del seguro de automotor en las
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compaiiias de seguros deberan tener las capacidades de andlisis y toma de decisiones que

contribuiran a las empresas.

La situacion actual de las compaiiias necesitara acciones que colaboren a sostener y
asegurar su permanencia en el mercado, de ahi la originalidad de esta investigacion porque las
compaiias de seguro, al conocer el grado de satisfaccion del cliente pueden incluir aspectos
técnicos y estratégicos que generen valor, y asi facilitar las decisiones en sus analisis financieros
y de mercado sobre todo en tiempos que se requiera rapida respuesta al cliente o de obtencion de

informacion.

1.5 Viabilidad de la investigacion

Se ha determinado que el presente proyecto de investigacion se abordard desde una
perspectiva de investigacion cualitativa y es viable para su ejecucion, ya que se cuenta con
recursos y estudio en las compafiias de seguros, fuente de informacion del ente regulador, leyes
especificas, estadisticas, revision de tecnologias de gestion actuales para el seguro de automotor
y proceso definido de ciclo de gestion para los seguros de vehiculo. Por lo que no requiere una

inversion financiera mayor o ser auspiciado por alguna entidad.

1.6 Hipotesis
1.6.1 Hipotesis Nula

La utilizacion de tecnologias en la gestion del negocio de seguro de automotores de uso
particular no contribuye en la generacion de valor, ahorro de costos operativos, percepcion de

servicio al cliente y ventajas competitivas en las compaifiias de seguros en El Salvador.



1.6.2 Hipotesis Alternativa
La utilizacion de tecnologias en la gestion del negocio de seguro de automotores de uso
particular si contribuye en la generacion de valor, ahorro de costos operativos, percepcion de

servicio al cliente y ventajas competitivas en las compaifiias de seguros en El Salvador.

15
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
Teniendo en cuenta que la temdtica central de esta investigacion se refiere a determinar el
impacto del uso y caracteristicas de las tecnologias para la gestion del negocio de seguro de
Automotores es necesario aclarar el significado de los términos contrato de seguro, poliza,
riesgo, cobertura de Automotores, prima, siniestro, entre otros del seguro y tecnologias que

pueden aplicar.

De las primeras condiciones del seguro se tiene que tener el contrato de la poliza y prima
por pagar, es decir, se establece que se cubre una contingencia (la aseguradora) al pagar por ello
una prima (el asegurado) a la compafia aseguradora o reaseguradora. Es decir, que realizamos un
pequefio pago por el que no recibimos un producto o servicio de inmediato, pero si ocurre una
situacion determinada o se materializa el riesgo cubierto, la compania aseguradora nos paga
hasta por la suma asegurada. Por ejemplo, un seguro de vehiculo. En este tipo de seguro, se paga
anualmente una cuantia (Economipedia, 2023, Prima). Si se tenemos un accidente, el seguro
cubre monetariamente el valor de los gastos de reparacion o reposicion del vehiculo, segun lo

especificado en el contrato. Estableciéndose en la poliza estas partes:

Péliza: El contrato de seguro, sus adiciones y reformas, se probaran por medio de los
documentos indicados en este Titulo o por confesion de parte. En el cual se especifican las
obligaciones y deberes de cada una de las partes (los términos y las condiciones a que estan

sujetas ambas partes como los &mbitos y la cobertura del seguro).

Riesgo: es la posibilidad de que pueda suceder un dafio o un perjuicio, ademas de las
posibles consecuencias de ese suceso. Para que un suceso posible o incierto pueda ser

considerado como riesgo asegurable, se requiere que su realizacion implique un perjuicio
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patrimonial, en la forma de dafio emergente o de lucro cesante (Harrington, & Niehaus, 2003.

Risk Management and Insurance).

Prima: es el precio del seguro. La prima del seguro se establece, entre otros factores, en
funcion del tipo de riesgo asegurado, de las coberturas contratadas en la poliza, de la duracion
del contrato o los capitales asegurados (Harrington, & Niehaus, 2003. Risk Management and

Insurance).

Indemnizacion: es la cantidad de dinero que la compaiiia aseguradora esta obligada a
pagar en caso de siniestro. Es decir, es el monto final a desembolsar al asegurado por haberse

ocurrido el siniestro y cumpli6 con las condiciones de la poliza.

Deducible: es la suma de dinero que siempre seréd cargo del asegurado en caso de que el
auto asegurado sufra algun dafio (Fundaciéon MAPFRE, 2020, Diccionario). En otras palabras; al
contratar un seguro con deducible, el acuerdo con la aseguradora considera que, en caso de que
el bien asegurado sufra un dafio, se paga una parte predeterminada de éste; como por ejemplo un

porcentaje del 10% de participacion en la pérdida.

Siniestro: Es la ocurrencia de uno de los riesgos asegurados, en donde la Compafiia tiene
la obligacion de indemnizar, dentro de los limites y con las exclusiones pactadas en el contrato.

(Fundacion MAPFRE, 2020, Diccionario).

Seguro de vehiculos automotores: puede comprender el pago de la indemnizacién que
corresponda a los dafios o pérdida del automotor, a los dafios y perjuicios causados a la
propiedad ajena o a terceras personas con motivo del uso del vehiculo (Ovidio, 1972, El Seguro

de Vehiculos Automotores).
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En cuanto a la tecnologia, las empresas aseguradoras pueden obtener o encontrar en
las tecnologias disruptivas la via idonea para ofrecer a sus clientes la mejor experiencia de

usuario. Entre las tecnologias aplicables al negocio de seguro tenemos:

La Inteligencia Artificial (1A) ya comienza a formar parte de este tipo de negocios o

comenzara a serlo en el marco de los préximos afios.

Los chatbots son, sin duda, un paso adelante en la evolucion de Internet y especialmente
en la experiencia de usuario. Es, hoy dia, una solucion productiva que utilizan sistemas capaces

de dar informacion especifica sobre pagos, cuentas o transacciones disefiadas por empresas.

Estos se disefian para incrementar las ventas y mejorar la atencion del cliente
para agilizar sus gestiones. Las respuestas rapidas, el trato humanizado, la mejora en los procesos
de compra, la resolucion de problemas o consultas y la gestion son algunas de las cuestiones que

pueden resolver estos programas, que se traducen en dinero.

Los RPA Robots: La automatizacion robotica de procesos (RPA) en el sector asegurador
utiliza los bots y la IA para ayudar a las compafiias a automatizar y, en algunos casos, eliminar
tareas repetitivas, asi como aumentar y ampliar las capacidades humanas (Cognizant, 2023, RPA
en el sector asegurador). Los bots de este software hacen mucho mas que suprimir la entrada
manual de datos. Se puede configurar y entrenar a los bots para manejar una amplia variedad de

actividades cognitivas y tomar decisiones.

Por ejemplo, en el sector asegurador, esta robotizacion se esta empezando a utilizar para
temas de suscripcion, procesamiento de reclamaciones y analisis. Gracias a la capacidad de los
bots para mejorar la eficiencia operativa y reducir los costes, se esta acelerando la adopcion de

esta herramienta en las empresas aseguradoras.
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2.1 Gestion del Seguro en El Salvador

De acuerdo a la SSF “para nadie es agradable pensar en los riesgos que se corren a diario
como una enfermedad, un accidente vehicular, o el robo residencial. Sin embargo, se
debe contemplar la posibilidad de que estos riesgos podrian ocurrir” (SSF, 2012, Tipos de

Seguros).

En este boletin de la SSF se nos expone de como los seguros cobran especial importancia
reduciendo la incertidumbre que estos riesgos y sus pérdidas econdmicas generan. Las
sociedades de Seguros son las entidades que comercializan los seguros y en el pais sus
operaciones son supervisadas por la Superintendencia del Sistema Financiero (SSF), debiendo
cumplir con las leyes y normativa vigente, especialmente la Ley de Sociedades de Seguros,

Codigo de Comercio y la Ley de Proteccion al Consumidor.

De acuerdo a la SSF a septiembre del afio 2022 (SSF, 2022, Estadisticas) se cuenta con
24 aseguradoras, las cuales tienen una participacion de mercado de hasta 20.14% (SISA Vida) en
coberturas de seguros de Vida, mientras que para compaiias de seguros generales la compaiiia
con mayor participacion de mercado tiene 12.13% (MAPFRE) y las demds compatfiias de seguros

se muestra su participacion en la Tabla 1.



Tabla 1. Compaiiias de seguro y Patrimonio Neto a septiembre del ario 2022.
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Compaiiia de Seguros Patrim Participac
onio Neto ion de Mercado
32,343.
Aseguradora Agricola Comercial, S.A. 2 11.65%
Aseguradora Popular, S.A. 3,773.2 0.11%
18,431.
Seguros SURA, S.A. 5 6.46%
26,634.
MAPFRE Seguros El Salvador, S.A. 7 12.13%
29,492.
Seguros e Inversiones, S.A. 7 7.78%
Seguros del Pacifico, S.A. 7,024.3 1.10%
16,688.
Davivienda Seguros Comerciales Bolivar, S.A. 7 3.31%
33,538.
La Central de Seguros y Fianzas, S.A. 8 1.64%
13,399.
Asoc. Coop. de Servicios de Seguros Futuro R.L. 8 1.63%
14,521.
Atlantida Vida, S.A., Seguros de Personas 8 4.19%
37,477.
Sisa, Vida, S.A., Seguros de Personas 0 20.14%
18,431.
Seguros SURA, S.A., Seguros de Personas 5 9.22%
Aseguradora Abank, S.A., Seguros de Personas
3/ 8,479.7 1.66%
Qualitas Compaiiia de Seguros, S.A. 5,657.1 1.10%
14,560.
Assa Compaiiia de Seguros, S.A. 0 4.58%
14,132.
Assa Compaiiia de Seguros de Vida, S.A., 4 1.72%
Seguros Azul Vida, S.A., Seguros de Personas 5,407.9 2.16%
Seguros Azul, S.A. 5,474.5 1.29%
Seguros Fedecrédito, S.A. 5,220.9 0.71%
Fedecrédito Vida, S.A., Seguros de Personas 7,943.2 1.87%
Seguros Comedica, S.A. 2,764.7 0.46%
Comedica Vida, S.A. Seguros de personas 2,094.4 0.23%
13,943.
Pan American Life, S.A., Seguros de Personas 8 4.86%

Fuente: elaboracion propia a partir de estadisticas de la SSF.
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2.1.1 Antecedentes historicos de los seguros

La adquisicion de medios de proteccion es una actividad tan antigua como la humanidad
misma por lo que: “La historia del seguro se puede dividir en tres etapas para una mayor
comprension: la. Antigiiedad y Edad Media hasta el siglo XIV. 2a. Del Siglo XIV al XVIL. 3a.

Del Siglo XVII hasta nuestros dias” (Faro de Vigo, 2018, El Origen de los Seguros).

Asi, desde épocas remotas el hombre ha buscado la forma de transferir el riesgo, por lo
que esta practica fue realizada respectivamente por los chinos y babilonios, desde el tercer y
segundo milenio antes de Cristo, y se ha perfeccionado a lo largo de la historia hasta lo que hoy
se conoce como seguro; con técnicas mas elaboradas, incluidos estudios probabilisticos y
actuariales, para la determinacion del costo o calculo de la prima de las coberturas para los

diferentes riesgos.

Ante la ocurrencia de pérdidas inesperadas el ser humano ha tratado desde siempre la
manera de cubrirse de las mismas y asi lo expresan algunos conocedores de estos temas. Los
peligros y las circunstancias negativas a las que se ha enfrentado, ya sea por motivos naturales o
causados por sus semejantes, lo han conducido a agruparse para encontrar soluciones de

proteccion.

A partir de la vision de compartir los riesgos, en Inglaterra el camino hacia los seguros se
inici6 en el siglo XVII a raiz de un incendio ocurrido en 1666, el cual generd cuantiosas pérdidas
por la destrucciéon del Ayuntamiento, Catedrales, mas de 13,000 viviendas, cerca de 90 iglesias,
y otros; hecho que propici6 que el hombre buscara la manera de enfrentar los dafos a los que
estaba expuesto. Es asi como se origina la Fire Office, que dio lugar al seguro mas antiguo del
mundo, el de incendio, y que constituy6 los cimientos para el surgimiento de las compaiiias de

seguros, para luego continuar desarrollandose, identificando los riesgos a cubrir, introduciendo
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las diferentes modalidades a través de los anos, hasta alcanzar lo que hoy en dia existe en el

mercado (Faro de Vigo, 2018, El Origen de los Seguros).

2.1.2 El mercado de seguros en El Salvador

En El Salvador, es a principios del siglo XX cuando aparecen las primeras
representaciones de empresas de seguros extranjeras. Sin embargo, la primera aseguradora que se
fund6 fue La Centro Americana, S.A., el 16 de julio de 1915, es decir hace 100 afios. Con el
correr del tiempo y el auge que experimentaron la industria y el comercio se emitieron las
primeras polizas de fianzas de fidelidad, y afios mas tarde, aparecieron las coberturas de

accidentes de aviacion y automotores (Defensoria del Consumidor, 2020, Hablemos de Seguros).

Fue hasta 1945 que surgieron las polizas de incendio, terremoto, conmocion civil y
explosion, para luego cubrir transporte maritimo y otros. Por otra parte, la importancia que ha
cobrado el mercado de seguros dentro de la actividad econdmica del pais se refleja en el nimero
de empresas existentes. Asi, al cierre del afio 2022, habian sido autorizadas para operar 24
aseguradoras, clasificadas de acuerdo al tipo de seguros que colocan en el mercado (Defensoria

del Consumidor, 2020, Hablemos de Seguros).

2.1.3 El mercado de seguro de Automotores en El Salvador

Los ramos de seguros que colocan las empresas en el mercado son diversos, y se puede
asegurar casi cualquier tipo de riesgos, siempre que la probabilidad de ocurrencia de un siniestro
no sea cierta, ya que de lo contrario la compaiiia estaria ante una pérdida potencial o inevitable

que afectaria no solo sus rendimientos y rentabilidad, sino su solvencia o hasta su operatividad.

Para la Superintendencia del Sistema Financiero (2012) la clasificacion del seguro en el

pais, por lo general esté referida a cuatro tipos:
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1) Seguros de Daiios o sobre cosas Concretas. Estos seguros cubren los dafios que se
producen en el patrimonio de los usuarios como consecuencia de la realizacion de un riesgo
cubierto. Los seguros mas conocidos y desarrollados en el pais en sus diferentes formas, lo
constituyen aquellos que cubren los dafios y/o pérdidas producidos por los riesgos de incendio,
terremoto, choques o vuelcos de vehiculos, inundaciones y otros de la misma naturaleza; como

seguros Maritimos, aéreos y transporte.

2) Seguros de Vida. En sus diversas modalidades, otorgan cobertura basica referida a la
muerte o sobrevivencia de las personas, se encuentran comprendidos dentro de los seguros de

personas y por tal razon suelen tener la clasificacion que se detalla a continuacion:

o Los seguros para casos de muerte o proteccion: se emiten con la finalidad de
proteger a los beneficiarios del asegurado en caso de que fallezca. Se emiten a
determinados plazos de 1, 5, 10, 15 y més afios; y si el asegurado muere en esos periodos,
la Aseguradora paga la suma asegurada a los beneficiarios por ¢l designado, con el
proposito de paliar el impacto econdmico de su deceso.

o Los seguros mixtos: son una combinacion de proteccion y sobrevivencia, en
virtud de que si el asegurado fallece durante un periodo los beneficiarios reciben la suma
asegurada, y si sobrevive, es el quién la recibe.

o Los seguros universales o flexibles: forman parte de los seguros de personas y a
diferencia de los seguros clasicos de vida, por lo general no tienen plazo estipulado o
definido en el contrato. En esta contratacion si el asegurado fallece la suma asegurada se

entregara a los beneficiarios y en algunos casos, también el fondo disponible a su favor.

3) Seguros de Accidentes y Enfermedad. Se emite para cubrir la muerte y

desmembracion accidental del asegurado, excluyendo el suicidio, homicidio doloso, guerra
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declarada o no, huelgas y disturbios que ocasionen dafios al asegurado. El beneficio de
desmembracion en caso de accidentes se ha establecido en porcentajes para pagar las
desmembraciones de miembros superiores e inferiores. Tiene el propdsito de brindar proteccion
a la persona que toma el seguro y a su grupo familiar, ante el impacto econémico que signifique
la atencion sanitaria o de salud, puesto que otorga la cobertura al asegurado y su nucleo familiar

por los gastos incurridos por ellos dentro y fuera del territorio nacional cuando asi se contrate.

4) Seguros de Responsabilidad Civil. Se emiten para cubrir la responsabilidad en que
incurre el Asegurado ante tercero a causa de su negligencia. Su necesidad surgi6 cuando se
reconocio que la negligencia era causa de pleitos por dafios ocasionados por el Asegurado ante
terceros. Es asi como se han emitido una variedad de contratos tendientes a proteger a terceros
por negligencias e irresponsabilidad de los Asegurados. En los seguros de Automotores privados,
se ofrece la cobertura de responsabilidad civil en terceras personas o en sus bienes; asi, si se
produce un accidente cubierto y como consecuencia de este se lesionan terceras personas o se

dafias sus bienes, la Aseguradora cubrira los montos establecidos en el contrato.

Para el caso de El Salvador el seguro masivo particular, el cual se ofrece en todas las
compaiias de seguros que ofrecen pdlizas de seguros generales es el de Automotores. El cual se
puede tomar de forma individual o colectiva. A septiembre del afio 2022 se tiene que el seguro
de Automotores tiene un 12.8% de participacion de ramo, mientras por los ramos de Vida se

tiene a los seguros de Vida con un 71.1% de participacion de ramo (SSF, 2022, Estadisticas).



Podemos ver en el Grafico 1 la participacion de los ramos.

Grafico 1: Participacion de seguro por ramo.
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Fuente: SSF, Participacién por ramos a septiembre 2022.

Al revisar la participacion del propio ramo de Automotores por Primas se tiene a
septiembre del ano 2022 se han producido en total $96,925,040; donde ASESUISA (Seguros
SURA) tiene una participacion de mercado de $33,961,866; le sigue Seguros e Inversiones
(SISA Daiios) con $14,557,310 y podemos ver en la Tabla 2 la participacion de primas de

Automotores de las demés aseguradoras.
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Tabla 2. Primas producto por ramo de Automotores al 30/septiembre/2022

Aseguradora Seguros de Automotores
Aseguradora Agricola Comercial, S.A. 10,596
Aseguradora Popular, S.A. 115
Seguros SURA, S.A. 33,962
Seguros SISA SV, S.A. 0
MAPFRE La Centro Americana, S.A. 9,257
Seguros e Inversiones, S.A. 14,557
Seguros del Pacifico, S.A. 970
Davivienda Seguros Comerciales Bolivar 2,529
Pan American Life Insurance Company, Sucursal 0
El Salvador
La Central De Seguros y Fianzas, S.A. 1,443
Asoc. Coop. de Servicios de Seguros Futuro A.C
de R.L.
Atlantida Vida, S.A., Seguros de Personas 0
Sisa Vida, S.A., Seguros de Personas 0
Seguros SURA, S.A., Seguros de Personas 0
Aseguradora Abank, S.A., Seguros de Personas 0
Qualitas Compaiiia de Seguros, S.A. 7,275
Assa Compatfiia de Seguros, S.A. 6,533
Assa Compatiia de Seguros de Vida, S.A., Seguros 0
de Personas
Seguros Azul Vida, S.A., Seguros de Personas 0
Seguros Azul, S.A. 2,514
Seguros Fedecrédito, S.A. 1,675
Fedecrédito Vida, S.A., Seguros de Personas 0
Seguros Comedica S.A. 2,690
Comedica Vida, S.A. Seguros de personas 0
Pan American Life S.A., Seguros de personas 0
TOTAL 96,925

Fuente: elaboracion propia a partir de estadisticas de la SSF. En Miles de US$

2.1.4 Procesos de la Gestion de Seguro de Automotores en El Salvador

Partiremos desde el momento en que se adquiere un vehiculo, el cual cumple las

condiciones minimas para aseguramiento, es decir en caso de un automovil usado que no tenga

problemas estructurales como haber sufrido un siniestro que dejo volcado el carro, no tenga mas
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de 10 afios de antigiiedad; entre otros y en caso de carro nuevo que ya este con documentacion a
favor del cliente o que el cliente ya tenga edad de mas de 21 afios y minimo un afio de tener la
licencia de conducir. Por supuesto que la persona duefia del vehiculo o la cual quiere
salvaguardarse de alguna perdida propia o por responsabilidad a terceros tiene que tener interés

en asegurar el vehiculo.

Al tener el vehiculo el interesado conoce la informacion basica de marca, modelo, ano de
fabricacion, origen (nuevo, usado agencia, importado), color, y adicionales que la compafia de
seguros puede requerir del cliente que maneja el vehiculo como la edad, genero, profesion,
direccion, documentacion y otra informacion complementaria como origen de ingresos y rango

de ingresos.

Con toda la informacion anterior el cliente puede realizar por cuenta propia o con
asesoria de un agente de seguro cotizacion de poliza de seguros en cualquiera de las compaiias
de seguro locales, facilitando asi la obtencion de diversas ofertas y poder evaluar la que se ajuste

a las coberturas que desee o su capacidad de pago.

En esta cotizacion puede escoger las Coberturas, Riesgos adicionales a cubrir, Coberturas
adicionales y conocer los beneficios al contar con pdliza de seguro de automotor; por ejemplo:
en las Coberturas los Dafios al vehiculo asegurado se tienen Dafios causados al vehiculo por
eventos catastroficos y Robo Total o Parcial. Entre los Riesgos adicionales cubiertos:
el Robo y/o hurto total del vehiculo o de sus partes, herramientas y llanta de repuesto u otros
accesorios de uso normal en el mismo, Riesgos catastréficos, sin cobro de prima adicional y

Rotura de vidrios y/o cristales, entre otros.
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La compaiia de seguro puede poner a disposicion, con o sin cobro de prima, coberturas
adicionales y/o beneficios, entre los cuales: Responsabilidad Civil en Exceso, Asistencia Vial,

Reparacion en Talleres de Agencia.

Al elegir la mejor oferta procede a confirmar a la compaiia de seguros su aceptacion y se

procede a la emision de la poliza, donde se contienen las coberturas que se cubren al vehiculo.

En la tabla 3 se indican las principales coberturas y riesgos que ofrecen las compaiiias de

seguros.

Tabla 3: Principales Coberturas y Riesgos cubiertos para poliza de automotor

COBERTURAS:

Daiios al vehiculo asegurado.

Daios causados al vehiculo por eventos catastroficos.
Robo Total o Parcial.

Responsabilidad Civil por dafios a la propiedad de terceros
sus bienes.

Responsabilidad Civil por lesién o muerte de terceras
personas.

Gastos Médicos para los ocupantes del vehiculo.
Accidentes personales para el conductor del vehiculo.

Gastos Funerarios.
RIESGOS ADICIONALES CUBIERTOS:

El Robo y/o hurto total del vehiculo o de sus partes,
herramientas y llanta de repuesto u otros accesorios de uso
normal en el mismo.

Riesgos catastréficos, sin cobro de prima adicional.
COBERTURAS ADICIONALES:

Responsabilidad Civil en Exceso.

Gastos legales, originados por los Riesgos Cubiertos en las
Condiciones Generales de la pdliza.

Gastos de proteccion y remolque, originados por los Riesgos
Cubiertos en las Condiciones Generales de la poliza.

Sin recargo por aio de fabricacion.

Cobertura de Equipo Especial debidamente instalado

y reportado, con suma incluida en dafos propios.
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Dafios o pérdidas que se produzcan cuando el vehiculo
asegurado sea manejado por personas menores de 21

afios de edad y/o por personas de cualquier edad cuya
Licencia para manejar haya sido extendida por primera vez
dentro de los ultimos 12 meses anteriores a la fecha de la
pérdida o dafo.

Cobertura por dafios al vehiculo asegurado cuando se utilicen
para Remolque de otros vehiculos u objetos.

Se cubriran los dafios o pérdidas cuando el vehiculo asegurado
sea transitado por caminos en malas condiciones 0 no
entregados al transito publico.

Rotura de vidrios y/o cristales.

Fuente: elaboracion propia a partir de la revision de 3 ofertas de compaiias de seguro.

Al tener ya activa la pdliza se procede a realizar el pago de la prima o llegar a acuerdo
con la compaiia de seguros para pagar en cuotas. La prima se puede realizar el pago de contado
0 con cargo a tarjeta de crédito/débito. El contratante de la poliza dispone de hasta 30 dias de
periodo de gracia para el pago de prima sin que se pierdan los beneficios o coberturas del
contrato. Pasados los 30 dias de periodo de gracia la pdliza entra en suspenso y cualquier
siniestro dentro de este periodo no tendra cobertura o queda a discrecion de la compafia
atenderlo. Al llegar a 120 dias sin que se logre el pago de primas la compaiiia puede cancelar la

poliza por falta de pago.

Con el pago de la prima la compaiiia de seguros procede a realizar la emision del

comprobante, descarga de primas pendientes de pago y actualizacion de estado de cuenta.

Pero si el asegurado tiene una contingencia o siniestro procede a realizar la notificacion al
contacto establecido de asistencia, el cual verifica internamente el estado en que se encuentra la
poliza (prima pagada, vigencia de la pdliza, si es de la compaiiia de seguros) y proporciona la

asistencia en el lugar del evento o se realiza el proceso establecido para movilizar el vehiculo y
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cumplir las condiciones de la poliza en caso de siniestro y la regulacion de Transito. En términos

basicos se muestran en la figura del grafico 2 el proceso del seguro de automotor.

Grafico 2: El proceso de cotizacion, aceptacion y emision de contrato de poliza de

seguro.

No —» Sincambios
Sinestro
/' \ Se ajustan
Si Términos
Revision de Aceptacion Emision de
Vehiculo = Cotizacion —» _, . — p . — .
Términos de Términos poliza
\ Se cancela
No —» s
Péliza
Pago de
Prima

Se presentan
Si — Términosde
renovacion

Fuente: elaboracion propia con informacion de péliza de seguro.

2.1.5 Desafios y Problematicas comunes

Los indices de penetracion de los seguros en Centroamérica han sido baja por la poca
cultura de prevencion de incidentes. De esto no escapa El Salvador, donde el mercado de seguros
sigue experimentando duros retos luego de un afio mas que complicado por la continuidad de
efectos de la pandemia de covid-19 y el impacto de varios fenomenos meteoroldgicos. A
noviembre de 2020, las primas netas del mercado crecieron en $11 millones, equivalente a un
1.80 %, respecto a noviembre de 2019, alcanzando los $612.8 millones, segliin informacion de la

Superintendencia del Sistema Financiero (SSF).

Pero luego, el 4 de octubre de 2022, la Asamblea Legislativa modifico la a Ley del

Cuerpo de Bomberos de El Salvador para establecer un impuesto Ad-Valorem del 5 % sobre la
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prima del monto asegurado para todos los seguros, excluyendo a los seguros contratados con
relacion a créditos bancarios o no bancarios. Una caracteristica del impuesto es que prohibe a las
aseguradoras trasladar el cobro a los clientes. "El impuesto del 5.0 % sumado a la restriccion de
no trasladar el cobro a los asegurados; conllevaria a una importante contraccion en las utilidades,
ya que la industria recibiria menos ingresos por primas para afrontar todos los costos técnicos y
gastos operativos", opind Zumma Ratings. "En ese contexto, el impacto en el sector serd
significativo; asi como heterogéneo entre compaiiias (dependiendo del volumen de negocios que

sean gravados por el impuesto)", dice el reporte.

Para Fitch Ratings este nuevo impuesto a todos los seguros, excluyendo los relacionados
con créditos bancarios y fianzas sumado a la eliminacion de la contratacion obligatoria del
seguro de invalidez y sobrevivencia, supone presiones adicionales sobre el desempefio de la
industria aseguradora. Ya desde 2019 se habia anticipado que las polizas se ajustaban al alza por
un mayor costo del reaseguramiento, un contrato que tienen las empresas aseguradoras con una
firma internacional para transferir parte del riesgo y reducir potenciales pérdidas. la fuerte
inflacion generada en el mundo tiene diferentes efectos en la industria aseguradora, entre ellos,
pone en riesgo el consumo de productos de seguros. Es asi que varias aseguradoras optaron por
notificar a sus clientes el aumento de precio en la prima de las pdlizas derivado por la presion en
los margenes técnicos que son desafiados por costos incrementales de siniestros atribuidos al

impacto de la inflacién en lineas de negocio como las de autos y salud.

Aun asi, para la ASES, hay oportunidad de llegar a mas salvadorefos los productos de
seguros, el parque vehicular al 31/mayo/2023 segun cifras oficiales actualmente hay 1.6 millones
de unidades circulando en el territorio nacional, de las cuales 1.2 millones son de cuatro ruedas,

con un crecimiento anual del 7% del parque vehicular en promedio y un ingreso de 112,000
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autos al afio y solo entre el 10 y 15 % esta asegurado. Y ASES realiz6 un estudio en donde el
88% de los encuestados ve oportuno que se hagan servicios a través de herramientas
tecnoldgicas. Indican que las compatfiias de seguros se estan preparados para trabajar en las

regulaciones y normativas para seguir impulsando la digitalizacion.

La pandemia de Covid-19 acelero la migracion de servicios en linea, actualizacion de
paginas web y necesidades de respuestas agiles. La tecnologia juega un papel muy importante en
las empresas de servicios, tanto para notificacion de campanas de marketing y venta de

productos como para servicios agregados.

Aprovechar las tecnologias para estos servicios agregados es tan importante tanto por
obtencion de estadisticas, encuestas de servicios y generacion de ingresos. Como por ejemplo de
servicios tenemos la cotizacion de seguros, el pago en linea, consulta de estatus de la poliza,

consulta de estatus de reclamos, descarga de comprobantes y consultas de coberturas.

2.2 Tecnologias aplicadas al negocio de seguro
El Sistema financiero, por necesidad desde el 2019, ha estado innovando y adaptandose a
las demandas de los nuevos tiempos encontrando una valiosa oportunidad para satisfacer las

necesidades financieras de la poblacion.

Las compaiiias de seguros siempre han buscado acercarse a sus agentes o corredores
como forma de asegurarse su lealtad o preferencia frente a otras compafiias; asi como a sus
clientes finales como forma de ser menos dependientes de los primeros (Deloitte, 2017). Esto no
les ha resultado fécil a lo largo de la historia. Pero, gracias a los nuevos recursos digitales, las

compafiias tienen por primera vez a su alcance medios atractivos y beneficiosos para lograrlo.
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Generando asi posibilidades de acceso, personalizacidon y contacto, a costos razonables, como

nunca antes las han tenido.

A esto le tenemos que sumar el cambio en la mentalidad, habitos y comportamientos de
los clientes. Como resultado de todo esto, las aseguradoras estan encontrando en el canal digital

también un medio para agilizar sus tareas, ser mas eficientes y finalmente mas rentables.

2.2.1 Avances Tecnoldgicos relevantes para la gestion del Seguro de Automotores

En los ultimos afios, hemos visto aparecer con mucha fuerza sitios web que permiten la
comparacion de seguros en linea (principalmente, para seguros de automoviles, viajes y vida)
(Deloitte, 2017). Esto ha hecho que la experiencia de compra sea mas transparente y que los
modelos de tarifacion sean mas competitivos en beneficios de los clientes. También, hemos visto
como nuevas plataformas digitales buscan entrar al mercado asegurador para des-intermediar su
comercializacion y llegar a nuevas audiencias. Finalmente, muchas aseguradoras estan creciendo
sus canales digitales de venta directa al consumidor (Alfonso, R., 2020). Todos estos
movimientos estan amenazando a los intermediarios de seguros y a su modelo de intermediacion

tradicional.

En Latinoamérica, la mayoria de estas innovaciones y productos han estado enfocados a
la distribucion del mercado de personas (comparadores de seguros, aseguradoras 100% digitales
de automoviles y vida y seguros por uso). Sin embargo, el negocio corporativo menos complejo
tiende a seguir el mismo comportamiento y ya hay Insurtechs en Latinoamérica que buscan ir por

ese negocio de PYMES (Alfonso, R., 2020).

Integrar automatizaciones y herramientas digitales dentro de la operacion de seguros de

automotores es un paso necesario para poder evolucionar sus servicios y seguir soportando
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muchas de las necesidades de sus clientes. Por ejemplo, integrar un CRM en su operacion

comercial ayuda al intermediario a ser mas eficaz en los seguimientos y cierres de nuevos

clientes. Otro ejemplo, es incluir un bot para solucionar dudas simples a sus usuarios 27/7, esto

mejora sus estandares de servicio y disminuye operatividad. En la tabla 4 podremos apreciar que

puede causar disrupcion, su impacto y alcance.

Tabla 4: Ejemplos de servicios que tecnologias daran cambios de impacto

Disrupcion

Velocidad de
adopcion de
nuevas
tecnologias

Internet de las
cosas (loT)

Analitica de datos

Impacto

Nuevas tecnologias permiten la
innovacion de productos y creaciéon de
mercados.

Desarrollo de nuevos modelos de negocio
(brokers sociales, peer to peer insurance).
Los actores actuales deben decidir
qué capacidades van a desarrollar, y
dénde y como se van a asociar.

Cambio en los perfiles de riesgo.
Nuevas formas de cobertura y
distribucion de seguros.

Captura de informacién al instante
sobre el riesgo y reclamaciones.

Productos disefiados a la medida,
mejores coberturas y precios.

Mejor conocimiento de los clientes,
gustos y comportamientos.

Nuevas formas de generar valor a los
clientes.

Alcance

Startups y aseguradoras con
experiencias digitales sin
intermediacion.

Creacion de servicios digitales para
autoservicio de los clientes.
Nuevas alianzas y capacidades
crean nuevas oportunidades de
distribucion.

Telematica, wearables, vehiculos
auténomos y otros dispositivos con
conexion a internet.

Desarrollo de soluciones y servicios
por demanda o “on and off".

Capacidad de analizar informacién
de diferentes fuentes, incluyendo
redes sociales, para mejorar el
proceso de compra

Productos y ofertas
contextualizadas.

Fuente: DIGITAL INSURANCE, la intermediacion de seguros en la era digital: ya llego la

disrupcion

2.2.2 Impacto de Tecnologias en la eficiencia, precision y experiencia del cliente en la

gestion del seguro de Automotores

Si bien el sector asegurador tiene oportunidad de crecimiento, existe potencial para que

este mercado siga aumentando todavia mas por medio de la aparicidon y aplicacion de nuevas

tecnologias. Al analizar las principales tendencias que van a causar impacto. Vemos algunas
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propuestas de INESE, de su articulo “Cémo influyen las innovaciones tecnoldgicas en el sector

asegurador” (2020):

1. La mejor atencion al usuario con Chatbots. Los chatbots son, sin lugar a duda, un

paso adelante en la evolucion de Internet y principalmente en la experiencia de usuario.

(Qué aportan estos chatbots a una empresa aseguradora? Incrementan las ventas y hacen
mejor la atencion al cliente agilizando sus gestiones. Las respuestas veloces, el trato humanizado,
la optimizacién en los procesos de adquisicion, la resolucion de problemas y la gestion son
algunas de las cuestiones que tienen la posibilidad de solucionar estos programas, lo que al final

se traducen en dinero.

2. La Inteligencia Artificial (IA). Cada vez mas, las empresas de seguros hacen uso de
la inteligencia artificial para perfeccionar su administracion y gestion, y no solo aplicandola a la
automatizacion de procesos -algo en lo que ya hicieron enormes progresos-, sino también en
tareas mas sensibles de control y prevencion de riesgos, procesamiento de reclamaciones y el

descubrimiento de fraudes.

3. Blockchain. Esta tecnologia de recoleccion y guarda de datos tiene bastante potencial
para construir un ecosistema de empresas aseguradoras en las que se haga mas facil y seguro el
intercambio de informacion. Por su parte, las compaifiias estan utilizando esta tecnologia para
reducir el tiempo de respuesta al tomador del seguro, asi como para evitar estafas. De igual
modo, se reveld como una herramienta de utilidad colosal para disminuir las estafas a las

compaiiias.

4. La irrupcion de empresas tecnologicas. Los gigantes de internet como Amazon,

Apple o Google estan preparados para ingresar en la industria de seguros gracias a su experiencia
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con productos tecnologicos, su conocimiento del mercado y su capacidad analitica, lo que les

facilita la introduccion de nuevos modelos disruptivos basados en la tecnologia.

5. Simplificar la experiencia de cliente. Las aseguradoras del ramo de la salud
empiezan a ofrecer a sus usuarios una experiencia dirigida a simplificar la atencion médica,
aprovechando para ello que los usuarios cada vez estan mas acostumbrados a desenvolverse en
un entorno tecnoldgico, como el comercio online, por lo que esperan las mismas utilidades y

experiencia de uso por parte de las compaiiias aseguradoras.

6. Aplicacion (Apps) para jugar con el usuario. El dispositivo movil es un canal que
facilita a las empresas de seguros proveer servicios de seguros basicos (inscripcion, cobro de
primas, procesamiento de reclamaciones, etc.). Las apps se estan utilizando para incrementar el
interés y captar la atencion de los usuarios, quienes son cada vez mas estrictos en relacion a

tranquilidad y simplicidad en los servicios prestados.

7. Proteccion de datos personales. Enormes cantidades de datos personales son
recopilados y almacenados hoy dia por las compaiiias aseguradores. Por su parte, existe una
creciente preocupacion de los usuarios por su intimidad y una regulacion mas rigurosa con el
tratamiento de esta informacion. Esto supone para las empresas aplicar innovaciones

tecnologicas destinadas a blindar la seguridad de los datos.

8. Almacenamiento en la nube. Las empresas de seguros acuden a la nube para
almacenar en ella sus sistemas centrales, su objetivo es ganar agilidad comercial y eficacia
operativa. Aprovechan ademas este entorno digital para introducir nuevos canales y aplicaciones

con los que mejorar la experiencia del cliente.
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9. Evaluacion de peligros. El aumento de las catastrofes naturales y de las pérdidas
provocadas por estos peligros han hecho que las empresas de seguros innoven y apliquen la
tecnologia para detectar y cuantificar amenazas, utilizando para ello novedosas técnicas de
evaluacion de riesgos. Con ello se avanza hacia el cierre de probables brechas de cobertura y se

gana eficacia en la tarificacion de las primas del seguro.

10. Automatizacion de siniestros. Si bien las automatizaciones se han llevado a cabo en
procedimiento simples y de poco valor, las entidades aseguradoras ya han comenzado a atreverse
a utilizar las novedosas tecnologias y la automatizacion en la gestion de siniestros mas
complejos. Estas practicas tienen la posibilidad de aportar un considerable ahorro de gastos en

una de las facetas mas complejas y delicadas de la actividad de una compania aseguradora.

2.3 Aplicaciones Insurtech en El Salvador para la gestion del seguro de automotores

El término insurtech proviene de la combinacion de dos palabras en inglés: insurance y
technology, y trata de la combinacion de las mas novedosas tecnologias en el sector de los
seguros (Ecanorea. 2023). Todavia no ha aparecido una aplicacion o un nuevo operador fuera de
la industria financiera tradicional que cambie completamente el negocio de los seguros como lo
conocemos. Pero tenemos que saber que hay muchas personas, grupos y empresas en el mundo
que estan trabajando en lograrlo. Las compafias de seguros no deberian perder esto de vista. Por
ello, las aseguradoras que integren e incorporen con éxito nuevas capacidades digitales en sus
operaciones en curso, ya sea a través de adquisiciones de insurtech o de asociaciones con

ecosistemas de innovacion, obtendran los mayores beneficios.

Estas innovadoras empresas de seguros estan ayudando a evolucionar un mundo que

podia ser demasiado complejo para el usuario y convertirlo en un sector mucho mas accesible,
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sencillo y adaptado a cada situacion diferente. Los mayores cambios en este sector pueden
centrarse en cuatro cuestiones: 1) Toma de decisiones mas rapidas por parte del cliente. 2) Mejor
experiencia para el cliente. 3) Uso del Big Data para mejorar los servicios. 4) Ahorrar costes por

una mayor eficiencia del uso de los recursos.

Las tecnologias emergentes suponen oportunidades en el ecosistema insurtech. La
Inteligencia Artificial, el Machine Learning, el Internet de las cosas o el Blockchain van a
convertirse en parte del desarrollo de las aseguradoras tecnologicas a la vez que seran los retos a

los que tengan que enfrentarse, disefiando servicios aplicados a cada uno de ellos (Inesdi, 2023).

Podemos ver que entre estas a 4 ejemplos de insurtech: Trov, es la primera plataforma
que lanz6 seguros a demanda. Se trata de una plataforma bajo demanda que permite comprar un
seguro para un objeto determinado durante un tiempo limitado. AXA y BlaBlaCar. AXA supo
ver una nueva forma de negocio con la llegada de empresas colaborativas, como es el caso de
BlaBlaCar. La compaiiia de seguros se asocid con la plataforma de viajes para ampliar las
coberturas que normalmente ofrecen las aseguradoras particulares. Asi pues, si viajas
compartiendo coche podras beneficiarte de otras cuestiones, como la asistencia en carretera, la
garantia de llegada a destino o cobertura si te has dejado algo olvidado durante el viaje.
Rastreator, ha cambiado el modo de contratar un seguro, ya que con un simple estudio del caso
online permite conocer las mejores ofertas y las coberturas que mejor se ajustan al caso. Este
comparador tiene acceso a las aseguradoras por medio de acuerdos de integracion tecnoldgica.
Una vez obtenidos los datos de las mismas, los convierte en una tabla en la que podemos ver
tanto los precios, ordenados de menor a mayor, como las coberturas que nos ofrecen. Klinc by

Zurich, La compania Zurich cuenta con esta opcion para aquellos seguros contratados a través
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de internet con la particularidad de que la cobertura es para dispositivos méviles como teléfonos,

tablets o smartwaches.

A nivel local ha aparecido SOSTENGO, que, fundada en 2021 en El Salvador con
inversion local y extranjera, es la primera insurtech end to end en la region, cuya mision es
acelerar el crecimiento sostenible y la resiliencia en Latinoamérica, al hacer que los seguros, a
través de la tecnologia, sean accesibles y entendibles para todos. Los valores de Sostengo se
fundamentan en el cliente, la transparencia, la innovacion, la calidad en el servicio y la

simplicidad (Sostengo Newsroom, 2022).

Sostengo cuenta con un flujo amigable y muy intuitivo para el usuario, gracias a los
algoritmos e inteligencia artificial con la que est4 disefiada (Summa, Revista. diciembre 2021).
La plataforma es la inica en su tipo que ofrece una completa personalizacion, lo que permite
recomendar el seguro ideal para cada tipo de vehiculo y ofrecer a cada usuario el precio mas

justo de acuerdo con sus necesidades.

Ademas, la aplicacion también permite poder gestionar en pocos minutos las distintas
etapas del proceso de adquisicion del servicio: contrato de seguros para su auto, reporte de
accidentes vehiculares, asistencia con personas reales en caso de emergencia y muchas otras

opciones mas.

2.4 Legislacion y regulacion del ramo de automotores

Las empresas de seguros se constituyen como sociedades andnimas y en tanto que
realizan la venta de seguros como una practica comercial, en El Salvador se encuentran
reguladas en principio por el Codigo de Comercio. Ademads, de manera especifica, les aplica la

Ley de Sociedades de Seguros y su Reglamento (ambos se encuentran actualmente en revision
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por parte del ente supervisor); la Ley de Supervision y Regulacion del Sistema Financiero; la
Ley contra el Lavado de Dinero y Activos; y todas las normas emitidas por el ente regulador en

lo relativo al marco prudencial y contable.

Al respecto, se resumen algunos aspectos importantes relacionados con la regulacion:

o Cddigo de Comercio: en vigencia a partir del 31 de julio de 1970, regula a los
comerciantes, los actos de comercio y las cosas mercantiles. A partir del Art. 1439 regula
lo relativo a Seguro de Vehiculos Automotores.

. Ley de Sociedades de Seguros: vigente desde el 1 de enero de 1997, norma la
constitucion y el funcionamiento de las sociedades de seguros y la participacion de 4 los
intermediarios, a fin de velar por los derechos del publico y facilitar el desarrollo de la
actividad aseguradora. Ademas, establece que el comercio de asegurar riesgos a base de
primas, solo podré realizarse en El Salvador por sociedades de seguros constituidas de
acuerdo con dicha ley (Asamblea Legislativa - Republica de El Salvador, 1 Decreto N°
844).

o Ley de Regulacion y Supervision del Sistema Financiero: vigente desde el 2 de
agosto de 2011, determina la existencia del Sistema de Supervision y Regulacion
Financiera, el cual esta integrado por la Superintendencia del Sistema Financiero, como
ente supervisor, y por el Banco Central de Reserva de El Salvador, que ejerce las
funciones de regulador. El objeto del Sistema es preservar la estabilidad del sistema
financiero y velar por la eficiencia y transparencia del mismo, asi como velar por la
seguridad y solidez de sus integrantes de acuerdo a esta Ley, otras leyes aplicables, los

reglamentos y normas técnicas que al efecto se dicten.
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J Ley contra el Lavado de Dinero y de Activos: vigente desde el 2 de junio de 1999,
cuyo objeto es prevenir, detectar, sancionar y erradicar el delito de lavado de dinero y de

activos, asi como su encubrimiento

Adicional de que por las mismas regulaciones se establece que se tiene que contar en la
compafiia de seguro de: Auditoria Interna, Departamento de Cumplimiento, Departamento de

Riesgos, Comité de Riesgos; contar con Calificadora de Riesgos, entre otros.

Al ser, la poliza de Automotores, un servicio opcional y con el cual no se percibe
beneficio y en muchos casos al no considerar que no se tendra siniestro no se ve necesidad y no
se procede por parte del duefio del vehiculo a suscribir poliza. Es asi que se estima que al 2019
solo un 10% de los vehiculos tiene contrato de seguro (ASES, 2020). Vemos que al 02 de mayo
del afo 2023 el parque vehicular es de 1,645,898 de los cuales 1,133,368 son vehiculos, se

muestra en Tabla 3 la segmentacion del parque vehicular por tipo.

Tabla 5: Estadisticas sobre el parque vehicular, al 02/mayo/2023

Vehiculo 1,133,368
Motocicletas 512,530
Parque vehicular vigente 1,645,898

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del FONAT

2.5 Experiencia del cliente
Las principales necesidades de las aseguradoras para el desarrollo de la experiencia del
cliente estan relacionadas con el conocimiento de sus expectativas, y como actuar para darles

respuesta (Forbes, mayo 2015).

La necesidad de buscar elementos de competitividad y diferenciacion ha hecho

evolucionar a los mercados, desde los modelos basados en materias primas hasta el mundo de los
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servicios. En este tltimo las aseguradoras, al igual que otras industrias, buscan conocer mejor a
sus clientes, explotando informacion digital y creando nuevos canales de interaccion y servicio,
unicos y personalizados. Pero el cambio de siglo y de milenio ha traido consigo un ultimo paso
en esta carrera de modelos, cada vez mas explotados y normalizados, hacia la diferenciacion: la
experiencia de cliente. Esta nueva era se caracteriza por incorporar el plano emocional en la
relacion con el cliente, buscando la forma de sorprenderle para generar un recuerdo que lleve la
vinculacion con la aseguradora un paso mas all, por encima del producto y el servicio. El
desafio, esta en ir mas alla de la mejora continua hasta conseguir la diferenciacion, para llegar a

ser memorables a lo largo de toda la relacion con el cliente.

Las principales necesidades de las aseguradoras para el desarrollo de la experiencia del
cliente estan relacionadas con el conocimiento de sus expectativas, y como actuar para darles
respuesta. Una vez asumido por parte del sector asegurador que un componente clave de su
estrategia, si no el principal, es la fidelizacion, debe acompafiar al cliente en sus necesidades,

habitos y usos sobre proteccion de riesgos integrales en cualquier momento de su vida:

1) Necesidad: entendiendo y estando presente en el momento de la necesidad del
cliente, anticipando la solucion. Ejemplo: Voy a abrir un negocio y quiero reducir

incertidumbre.

2) Biusqueda: estableciendo puentes sencillos, transparentes y agiles para facilitar el
contacto, con productos y servicios de seguros lo mas cercanos a la necesidad del cliente.
Para cliente tradicional “estoy con tu agente”, para quien lo hace ¢l mismo “te atiendo en

presencial o telefonico” y para cliente digital “me encuentras en el Smartphone”.
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3) Decision: asesorando profesionalmente en decisiones complejas que se presentan
en distintas etapas de la vida. A una edad temprana se plantea como prepararse
financieramente para el momento de jubilacion, o cuando en familia se plantea contratar un

seguro de vida, por si algo sucede.

4) Contratacion: que sea rapida, eficaz, con servicios omnicanal. Ejemplo: donde el
cliente quiera, como €l quiera y a la hora que ¢l prefiera. Siniestro: alcanzar la excelencia en
la prestacion del servicio, control por parte de la aseguradora de principio a fin e informacion
clara y directa al cliente durante todo el ciclo de vida de la poliza. Comunicarme con un

lenguaje sencillo, natural, prescindiendo de tecnicismos innecesarios.

5) Renovacion: informando al cliente de los datos basicos como la prima, fecha de
efecto, vigencia y coberturas principales, y aquellos menos basicos como el inventario de

coberturas contratadas y la posibilidad de activarlas.

Combinar informacién con experiencia personalizadas, empleando 1A, desarrollar
procedimientos inteligentes, y entregar a los clientes a un tiempo apropiado en los canales mas
efectivos con un mensaje o contenido personalizado, la compatfiia de seguro puede ir mas ayuda
de comunicaciones basadas en transacciones con sus clientes. Los aseguradores pueden ser
considerados concejales confiables por el enfoque a la experiencia del cliente y desarrollar

productos y servicios alrededor de él.

Las nuevas generaciones de clientes, mas informados y conocedores de todas las ofertas
del mercado, no dudan en cambiar de proveedor de seguros si no alcanzan la experiencia
esperada. Por ello, es importante reflexionar sobre las estrategias de una empresa de seguros para

poder enfocarnos en mejorar la experiencia del cliente (Soto, L. 2022, 3 formas en que las
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compaiiias de seguros pueden mejorar la experiencia del cliente). Desde el momento en que un
cliente potencial comienza a evaluar las diferentes ofertas de seguros, hasta cuando ya como
usuario busca asistencia o presenta un reclamo, sostiene unas expectativas en torno al servicio

que espera recibir.

A continuacion, enumeramos 3 formas para mejorar la experiencia del cliente del sector

de seguros segun en la fase en la que este se encuentre:

1) Experiencia del producto. Es la experiencia que ocurre cuando los consumidores
interactiian con los productos; por ejemplo, cuando los consumidores buscan productos, los

examinan y los evaltan.

2) Experiencia de compra y servicio. Las experiencias de compra y servicio ocurren
cuando un consumidor interactua con el entorno fisico de una tienda y/o con su personal y

sus politicas y practicas.

3) Experiencia de consumo. Las experiencias también ocurren cuando los

consumidores usan los productos o servicios.

El sector asegurador necesita adaptarse a los cambios sociales y tecnologicos que han
traido consigo replantearse su relacion con su cliente, sus productos y su manera de trabajar.
Necesita adaptarse a la nueva realidad a través de las tecnologias de tltima generacion para

poder hacer frente a las demandas de los nuevos tiempos digitales.
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Tecnologia que reporta beneficios a corto plazo:

o Prevencion del fraude. Deteccion y prevencion de actividades fraudulentas a
varios niveles. Registro descentralizado de las transacciones. Verificacion de la
autenticidad de las transacciones, polizas, y reclamaciones.

o Ahorro de costes. Mediante la automatizacion de procesos como verificacion de
reclamaciones, identidad de asegurados, y de la validez del contrato.

o Ventaja competitiva. Aportar transparencia y asegurar que toda la informacion es
veridica, aporta una gran ventaja competitiva respecto a la competencia.

o Reduccion de confusiones. La jerga de los seguros puede ser confusa para los
usuarios. Un chatbot puede ayudar a reducir la posible confusion al poner términos
complejos en un lenguaje natural simple.

o Disponibilidad 24/7. Un chatbot estara disponible en cualquier momento, y no se
ve afectado por concurrencias de peticiones. En el caso de los seguros, el momento del
dia en que ocurre una incidencia suele ser desconocido, y los clientes a menudo se ven

obligados a llamar en horario de oficina.

2.6 Factores econémicos y de mercado
Las compaiiias de seguros mantienen el optimismo por la paulatina recuperacion de las
primas, pero son conscientes que los impactos del covid-19 en las polizas de vida, salud y

desempleo continuaran (El Economista. febrero 2021).

El mercado de seguros sigue experimentando duros retos luego de un ailo mas que
complicado por efecto de la pandemia de covid-19 y el impacto de varios fendémenos

meteoroldgicos. A noviembre de 2020, las primas netas del mercado crecieron en $11 millones,
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equivalente a un 1.80 %, respecto a noviembre de 2019, alcanzando los $612.8 millones, segiin

informacion de la Superintendencia del Sistema Financiero (SSF).

Sin embargo, los ingresos netos del sector decrecieron a esa misma fecha en $8.7
millones, equivalente a una disminucion de 27.2 %. La reduccion deriva, dicen los expertos, de
reclamos pagados en seguros de propiedad por las afectaciones meteorologicas Amanda,
Cristobal, Eta y Iota que impactaron la region centroamericana. Se estima que, solamente por
estragos de la tormenta Amanda, las aseguradoras salvadorefias pagaron alrededor de $18

millones en polizas por dafios.

Al cierre del afio 2021, el mercado asegurador centroamericano registré un monto
consolidado de USD5.747,31 millones por concepto de primas netas emitidas, asociado a un
incremento del 8% anual, en contraste con la reduccion del 1% anual generado al corte de
diciembre de 2020. Dicha variacion se debe principalmente a la reactivacion gradual de la
economia de la region, aunado a la eliminacion de la mayoria de las restricciones, luego de casi 2
anos de la declaracion de la pandemia en Centroamérica. Referente a la composicion por pais,
Panama y Costa Rica se sitian como los de mayor produccion de primas en Centroamérica con
USD1.611,17 y USD1.395,13 millones respectivamente, y suman una representacion el 52% del
total al corte bajo analisis. Asimismo, Guatemala significo el 20%, seguido de El Salvador con

14%, Honduras con 9% y Nicaragua con el 4% restante.

Es importante mencionar que, todos los paises reflejaron un crecimiento interanual en sus
primas por su equivalente en ddlares; no obstante, El Salvador y Guatemala registraron los
mayores incrementos con 14% y 13% respectivamente. Por su parte, Nicaragua y Honduras
presentaron un aumento del 10% cada uno, Panama gener6 un incremento del 6% y Costa Rica

un crecimiento del 2%, esto al cierre de diciembre de 2021. Puntualmente, el aumento de las
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primas emitidas por el mercado salvadorefio obedece a un mayor crecimiento de los seguros
catalogados como personales, asociado con el incremento de las polizas previsionales de renta y
pensiones (+64% anual), y el ramo de vida (+14% anual). Respecto a los seguros generales, los
ramos de automotores e incendio y lineas aliadas presentaron aumentos del 17% y 9%
respectivamente. Al corte de andlisis, los seguros personales representan un 57% de las primas

totales, mientras que los seguros generales ocupan el 43% restante.
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CAPITULO III: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion

El estudio es de tipo cualitativo; la razon principal para emplear este enfoque radica en su
idoneidad para explorar en profundidad las percepciones, experiencias y opiniones de los actores
clave (Hernandez Sampieri, 2014). Dado que el tema en cuestion implica una comprension
integral de codmo las tecnologias estan influyendo en este sector especifico, la investigacion
cualitativa permitird una exploracion detallada de las perspectivas de los profesionales de
seguros, clientes y otros actores relevantes con respecto a la gestion actual del seguro de
automotores. Esto con el fin de obtener los insumos que permitan determinar las necesidades y
mejoras en las caracteristicas y presentacion que actualmente se ofertan en las condiciones y

servicio de este producto.

3.2 Fuentes de informacion

e Primarias

Las fuentes primarias de informacion a utilizar principalmente proceden de datos

oficiales de la S.S.F., ASES, B.C.R., V.M.T. como los siguientes:

o Parque vehicular al mes de mayo del afio 2023.

o Pdlizas de seguro de vehiculos vigente.

o Base de datos de correos electronicos de Asegurados, Ejecutivos, Corredurias,
Agentes Independientes.

o Se utilizara también como fuente primaria de informacion la recabada
directamente de los Asegurados, Ejecutivos, Corredurias, Agentes

Independientes.
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e Secundarias

Como fuentes secundarias para obtener informacion se toman las siguientes:

o Documentos tedricos y de investigacion sobre las polizas de seguro y su
evolucion a nivel mundial.

o Documentos sobre las polizas de seguros de automotor en El Salvador

o Documentos de estadisticas de seguros publicados por las autoridades regulatorias
y de supervision en El Salvador.

o Estudios sobre la gestion de seguros y tecnologias en El Salvador

3.3 Determinacion del Universo

3.3.1 Compaiiias de Seguro, Agentes Intermediarios de Seguros y Pdlizas de Automotores
El universo de estudio estd constituido por un total de 14 compaiiias de seguros que
ofrecen seguros generales entre los cuales se encuentra en de poliza de seguro de automotor,
1510 agentes y corredurias de seguros y 136,185 vehiculos asegurados, segtin datos
proporcionados por S.S.F. al afio 2021. Asi mismo el tipo de agentes de seguros vigentes a junio
2023 se distribuyen en la tabla 6 y en la tabla 7 se ha indicado el tipo de producto de mercado en

el cual participa cada compafiia de seguros.

Tabla 6: Composicion del tipo de agente de seguros

Tipo Cantidad
Intermediarios de

Seguros 1,453
Corredurias de

Seguros 87
Total 1510

Fuente: Elaboracion propia a partir de publicacion de SSF, a junio de 2023.



Tabla 7: Compaiiias de Seguros y tipo de seguros ofrecidos

Compaiiia Seguros Seguros
Generales de Vida

Aseguradora Agricola Comercial, S.A.

Protege seguros, S.A.

Seguros SURA, S.A.

Davivienda Seguros Comerciales Bolivar, S.A.

La Central de Seguros y Fianzas, S.A.

et ialialla

Mapfre Seguros El Salvador, S.A.

Pan American Life Insurance Company
(Suc. E.S.) X

Seguros del Pacifico, S.A.

> |4

Seguros e Inversiones, S.A.

Aseguradora Abank, S.A., Seguros de Personas X

Seguros Futuro, A.C. de R.L. X

Atlantida Vida S.A., Seguros de Personas

SISA, VIDA, S.A., Seguro de Personas

o Blalls

Seguros SURA, S.A. Seguros de Personas

Qualitas Compaiiia de Seguros, S.A. X

ASSA Compaifiia de Seguros, S.A. X

ASSA Compaiiia de Seguros de Vida, S.A.,
Seguros de Personas X

Seguros Azul Vida, S.A., Seguros de Personas X

Seguros Azul, S.A. X

Seguros Fedecrédito, S.A. X

Fedecrédito Vida, S.A., Seguros de Personas X

Seguros Comédica, S.A. X

Comédica Vida, S.A., Seguros de Personas X

Pan American Life, S.A., Seguros de Personas. X

Fuente: Elaboracion propia a partir de publicacion de SSF, a mayo 2023.

Asi mismo los vehiculos asegurados al afo 2021 se dispone de 155,810 con una

participacion en primas de $103,317,379; como se muestra en la tabla 8.
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Tabla 8: Vehiculos asegurados, primas, siniestros y sumas aseguradas

VEHICULOS AUTOMOTORES
PRIMAS, SINIESTRO Y SUMAS ASEGURADAS
SOCIEDADES NACIONALES
ANO 2021
( CIFRAS EN DOLARES )

UNIDADES Y SUMAS

CONCEPTO PRIMAS I/ SINIESTROS 2/ ASEGURADAS 3/
N°® MONTO N° 4/ MONTO

TOTAL 103,317,379 | 69,434 62,424,347 | 155,180 | 12,916,750,720
Dafios al vehiculo 73,804,876 | 54,081 51,787,545 136,185 6,856,355,084
Responsabilidad Civil 17,376,060 11,127 8,703,929 10,931 4,583,712,694
Muerte accidental, invalidez permanente o 8,222,319 201 307,580 8.058 870,863,687
gastos médicos
Otros riesgos 3,914,124 4,025 1,625,293 6 605,819,256

1/ Primas directas incluye coaseguro netas de devoluciones y cancelaciones.

2/ Siniestros sin gastos por ajustes y con coaseguro.

3/ Envigor al final del ejercicio.

3/ Eltotal corresponde al nimero de pdlizas y el detalle se refiere a unidades aseguradas seguin cobertura.
FUENTE: Cifras remitidas por las Sociedades de Seguros.

3.4 Determinacion de la Muestra

Es estudio de muestreo no probabilistico por conveniencia debido a que es un tema de
investigacion novedoso y con poca bibliografia de autores nacionales; con implementacion de
método deductivo y un enfoque de investigacion documental cualitativa, ya que permite un
analisis centrado en interpretaciones subjetivas de datos, experiencias y significados del tema a
desarrollar. En la cual los individuos son homogéneos por referirse a un tema especifico

(Sampieri, p. 388).

Segun Otzen y Manterola (2017) permite seleccionar aquellos casos accesibles que
acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y proximidad de los
sujetos para el investigador (p. 230). Con el fin de tomar en cuenta las dificultades que pudiesen

presentarse en el proceso de recoleccion de datos; asi como también se toma en cuenta las
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disponibilidad, experiencia y accesibilidad de los sujetos de estudio para cumplir con las

respectivas actividades que deban desarrollarse.

Dicha muestra se compone de la siguiente manera:

e 2 Ejecutivos de Ventas para polizas de seguros de automotor de 4 compaiiias de seguros.

e 5 Ejecutivos de Ventas de polizas de seguros de automotor de 5 Corredurias de seguros.

e 25 Agentes Intermediarios de seguros, que en cartera de venta contenga polizas de
seguros de automotores.

e 40 clientes de polizas de automotores vigentes durante el afio 2023, de 4 compaiiias de
seguros diferentes.

e 2 representantes de areas de Portafolio de 4 compaiiias de seguro, que disponga de
estadisticas de servicio presencial y por medio de tecnologias para los seguros de

automotores.

3.5 Unidades de Analisis
Se tomara como unidad de analisis las compafiias de seguros que operan a nivel nacional,
detalladas en la Superintendencia del Sistema Financiero autorizadas para operar y que tienen en

su portafolio de productos las pdlizas de seguros de vehiculos.

Entre otros sondeos realizados por Banco Central de Reserva y Asociacion Salvadoreia

de Empresas de Seguros.
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3.6 Observacion preliminar

Como resultado de la investigacion y de la realidad observada en los ultimos 2 afios
podemos apreciar que el uso de las tecnologias financieras es necesario para el desarrollo y la
innovacion de las empresas en todos los sectores de la economia ya sea para pequeias, medianas
y grandes empresas, a medida avanza el tiempo los modelos negocios deben estar adecuados

para satisfacer las necesidades de sus objetivos.

Antes se decia que por la globalizacion, pero también en la actualidad fue por la
Pandemia Covid-19 y dar valor en el servicio lo que obliga a las empresas a estar en constantes
cambios y brindar mejores herramientas a los usuarios y consumidores para adaptarse de forma
positiva a la innovacién de los servicios, siendo estos amigables y practicos al momento de
satisfacer sus necesidades. En la Tabla 12 podemos observar como se ha comportado el
crecimiento por ramo y en donde se tiene que por ramo el producto de Automotores desde
diciembre del afio 2021 a diciembre del afio 2022 crecid en suscripciones al pasar de 12.8% a

13.2%
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Tabla 9: Primas netas por ramo, de diciembre 2021 a diciembre 2022

Sector Seguros de El Salvador

Primas netas por ramo
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

17.2%

17.3%

dic-21 mar-22 jun-22 sep-22 dic-22
m Seguros de vida Seguros de accidentes y enfermedades
B Seguros de incendios y lineas aliadas m Otros seguros generales

m Seguros de automotores W Seguros previsionales rentas y pensiones
Fianzas

Fuente: Estados financieros publicados por SSF.

Por lo que en un afio solo se ha tenido un crecimiento del 3.1% mientras que el
crecimiento del parque vehicular es del 7% anual. Mientras que la industria automotriz vendio

durante el afio 2022 mas de 16,000 carros nuevos.

3.7 Técnicas e instrumentos para recabar informacion

e Cuestionario

Se trata de un cuestionario electronico disefiado para recabar la percepcion de los
Asegurados, Agentes Independientes, Corredurias de seguros y Ejecutivos de Ventas, de polizas
de seguros de automotores de las compafiias de seguros. Para ello con ayuda de la base de datos

de correos electronicos proporcionada por la ASES y SSF se hizo llegar a cada profesional una
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invitacion explicando la naturaleza del estudio proporcionando el vinculo para que los mismos

pudieran colaborar con su opinion al respecto.

En el caso de los encargados de portafolio pudo realizarse la recopilacion de la
informacion de manera directa en las compaiias de seguros, garantizando la colaboracion de los
mismos. Ademas, se realizo una investigacion de las tendencias tecnoldgicas en la web, en
general, los cuales se convierten en posibles insumos de gestion de servicio, de esta manera se
pudo conocer cudles son las expectativas del mercado respecto a la gestion de seguro con las

tecnologias.

e Entrevista

En este instrumento se utilizé una guia que posibilitd centrar al entrevistado sobre la
experiencia concreta que se quiere abordar, en funcion de los objetivos que la investigacion
persigue. Por ello la entrevista fue dirigida al encargado de Portafolio o estadisticas sobre la
gestion de seguro de automotores en las companias de seguros, ya que es la persona que mejor
conoce los diferencias en la percepcion o uso de polizas de seguro con uso de tecnologias,
antecedentes de las polizas y los problemas que la misma ha enfrentado en la gestion afio con

ano.

e Revision de propuestas con expertos

Una vez recopilada la informacion de los Asegurados, Ejecutivos, Corredurias, Agentes
Independientes y Ejecutivos de Portafolio, se realizaron reuniones con expertos en cada una de
las areas que comprende la gestion de seguros de vehiculos de manera que fue una voz experta la

encargada de construir una gestion eficiente con uso de tecnologia para la pdliza de automotores.
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3.8 Tratamiento y analisis de datos
Para procesar la informacion referente a los cuestionarios se hizo uso de herramientas
informaticas tales como Google Forms para poder recolectar la data online y al mismo tiempo

facilitar su tabulacion.

Asi mismo fue necesario el uso de Excel el cual es la herramienta por excelencia para la
elaboracion de tablas estadisticas y representarlas graficamente para su posterior analisis e

interpretacion.

Inicialmente, se lleva a cabo la laboriosa transcripcion de las entrevistas y registros de
campo realizados con los participantes. Esta transcripcion permite transformar las notas de

campo en texto escrito, lo que facilita la organizacion subsiguiente.

La codificacion es un paso esencial en este proceso, donde se aplican codigos a
fragmentos de datos que representan temas, patrones o conceptos relevantes para la
investigacion. Estos codigos pueden emerger inductivamente de los datos o estar basados
deductivamente en teorias previas. Posteriormente, se procede a la categorizacion, agrupando los
codigos relacionados en categorias tematicas. Este enfoque permite identificar patrones y

tendencias clave en los datos recopilados.

El andlisis se centra en la identificacion de temas principales, que son conceptos o ideas
recurrentes que emergen de los datos codificados. Ademads, se emplea la triangulacion, utilizando
multiples fuentes de datos o métodos de recoleccion para fortalecer la validez y la confiabilidad
de los hallazgos. Una vez que se han identificado los temas, se desarrollan narrativas o historias

que dan vida a los datos y facilitan la presentacion de los resultados.
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La etapa de interpretacion es esencial para relacionar los hallazgos con la literatura
existente y las teorias pertinentes, arrojando luz sobre el significado de los resultados en el
contexto de la investigacion. Finalmente, se presentan los resultados de manera clara y coherente
en el informe de investigacion, respaldandolos con citas directas de los datos. Se reflexiona sobre
la validez y la fiabilidad de los hallazgos, discutiendo las limitaciones y posibles sesgos de la
investigacion. En su conjunto, este proceso de tratamiento y andlisis de datos en investigacion
cualitativa se desarrolla de manera iterativa y reflexiva para lograr una comprension profunda y

rica de los fendmenos investigados.

De esta manera se tuvo una mejor vision de los resultados obtenidos del cuestionario y

consolidar en propuestas la gestion de pdliza de automotores con el uso de tecnologias.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
En este capitulo se hace una representacion por medio de tablas y graficos estadisticos que
muestran los resultados en forma porcentual de los datos obtenidos a través de la encuesta
realizada, para dar respuesta a las preguntas de investigacion, probar las hipdtesis planteadas y

verificar el cumplimiento de los objetivos trazados a lo largo de la investigacion.

4.1 Analisis de Datos

Pregunta N°1

Tabla 10 Tecnologias proporcionadas para la gestion de seguros
¢ Considera que las tecnologias proporcionadas para la gestion de seguros se

encuentran actualizadas acorde a las necesidades del mercado salvadorerio?

Opcion Frecuencia Porcentaje
a) Si, en todas 8 9%
b) No, en ninguna 4 4%
¢) En menos de la mitad de las companias de 42 48%
seguros
d) En mas de la mitad de las compaiiias de 34 39%
seguros
Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico 3 Tecnologias proporcionadas para la gestion de seguros

m a) Si, en todas
VA0

34 539% = b) No, en ninguna

¢) En menos de la mitad de las compaiiias de seguros
42 548%
d) En mas de la mitad de las compaiiias de seguros

Fuente. Elaboraciéon propia mediante Microsoft Forms y Excel
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El grafico 3 sefiala que, la percepcion de los encuestados es que estas tecnologias no
estan actualizadas en la mayoria de las compafiias de seguros. Esto podria indicar una necesidad
de revisar y ajustar las estrategias de su implementacion y adopcion en el sector de seguros de
automotores en el pais ya que no estan actualizadas de manera adecuada para satisfacer las
necesidades del mercado. La opcién mas seleccionada es que las tecnologias estan actualizadas
en menos de la mitad de las compaiias. Es necesaria una inversion en tecnologias para mejorar
la gestion de seguros; vemos que en todas las respuestas los usuarios indican que la
implementacion actual de estas tecnologias no estd cumpliendo con las expectativas, lo cual

afecta la venta del servicio, cotizacion, cobros, reclamos y renovaciones.

Pregunta N°2

Tabla 11 Necesidad de nuevas aplicaciones de tecnologias

¢ Considera que en las compariias de seguros se necesitan nuevas aplicaciones de

tecnologias?
Opcion Frecuencia Porcentaje
a) Si, en todas 46 52%
b) No, en ninguna 0 0%
¢) En menos de la mitad 28 32%
d) En mas de la mitad 14 16%

Total General 88 100%
Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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Grafico 4 Necesidad de nuevas aplicaciones de tecnologias

M=% = 3) Si, en todas

= b) No, en ninguna
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d) En mas de la mitad

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

La tabla 11, nos indica que la opinion general es que la mayoria de los participantes cree
que en todas las compafias de seguros se necesitan nuevas aplicaciones de tecnologias y las
opciones respaldan la relevancia de los servicios demandados por los clientes y sugiere que
existe una demanda percibida en el mercado para la incorporacion de nuevas tecnologias; donde
enfatizan la pertinencia y se tome en cuenta esta diversidad de opiniones y consideren segmentar
el mercado de compaiias de seguros en funcion de su nivel de tecnologia actual y necesidades
especificas. Esto permitiria abordar de manera mas precisa las necesidades de cada segmento y
disenar soluciones que se adapten a diferentes realidades empresariales y de uso particular en el

sector de seguros de automotores en El Salvador.

Pregunta N°3: De opcion multiple

Tabla 12 Facilidad de reduccion de costos operativos en la gestion del seguro automotor
¢, Como pueden las tecnologias de automatizacion y digitalizacion facilitar la
reduccion de costos operativos en la gestion del seguro automotor? Puede seleccionar

mas de una opcion
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Opcion Frecuencia Porcentaje
a) Omitiendo la necesidad presencial del cliente en la 31 35%
cotizacion e inspeccion
b) Disminuyendo los procesos operativos en la emision 35 40%
de poliza, reclamos, cobros
¢) En la aplicacion de pagos, notificaciones de morosidad 11 12%
d) En la notificacion e emision de renovacion de poliza 12 13%
Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico S Facilidad de reduccion de costos operativos en la gestion del seguro

automotor
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Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El grafico 5 sefiala que, se tiene una clara comprension de como las tecnologias de
automatizacion y digitalizacion pueden contribuir a la reduccidon de costos operativos en la
gestion del seguro automotor. Esto sefiala que existe un reconocimiento generalizado de que la
automatizacion y la digitalizacion pueden simplificar y agilizar la emision de poélizas, la gestion
de reclamos y los procesos de cobro. Esta seleccion sugiere que la eficiencia mejorada en estas

areas puede conducir a una reduccion significativa en los costos operativos.

En general, los resultados indican que hay un alto nivel de conciencia sobre como las

tecnologias de automatizacion y digitalizacion pueden tener un impacto positivo en la reduccion
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de los costos operativos en la gestion del seguro automotor. Demuestran que los participantes
reconocen como estas tecnologias pueden mejorar diversos aspectos del proceso, desde la
cotizacion inicial hasta la renovacion de polizas, al reducir la necesidad de intervencion manual y
al aumentar la eficiencia en las operaciones. Y para el servicio la eliminacion de la necesidad
presencial del cliente en la cotizacion e inspeccion, asi como la reduccidon de procesos operativos
en la emision de pdlizas, reclamos y cobros, son altamente relevantes para la propuesta de
utilizar tecnologias en la gestion del seguro automotor.
Pregunta N°4: De opcion multiple
Tabla 13 Impacto tienen las tecnologias
/Qué impacto tienen las tecnologias de andlisis de datos y aprendizaje
automdtico en la evaluacion de riesgos y en la determinacion de primas de seguro

automotor? Puede seleccionar mas de una opcion

Opcion Frecuencia Porcentaje
a) Mejora de precios de oferta 10 24%
b) Campaiias de Mercadeo 5 12%
c) Determinacion de riesgo de suscribir el 15 36%
vehiculo
d) Eficiencia en la suscripcion del negocio 12 28%
Total General 42 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico 6 Impacto tienen las tecnologias
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Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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La tabla 13 nos muestra que, los encuestados consideran que las tecnologias de andlisis
de datos y aprendizaje automatico tienen un impacto en la mejora de precios de oferta. Esto se
relaciona directamente con el tema de la maestria, ya que una de las areas clave en la propuesta
es la gestion de seguros a través de tecnologias, lo que podria incluir la optimizacion de precios
de las polizas mediante analisis mas precisos de datos y con el aprendizaje automatico pueden
desempeifiar un papel crucial en la eficiencia y eficacia en la suscripcion y en la evaluacion de
riesgos de suscripcion de vehiculos. Por lo que las compaiias deben asegurar que los beneficios
tecnoldgicos se traduzcan en una mejora tangible en la gestion y competitividad de las polizas de
seguros de automotores ya que influyen en la eficiencia operativa, la mejora de precios, la
evaluacion precisa de riesgos y la personalizacion de las ofertas, lo que a su vez puede contribuir
a una industria mas competitiva y orientada a las necesidades de los clientes.

Pregunta N°5: De opcion multiple
Tabla 14 Manera que las tecnologias pueden mejorar la experiencia del cliente
;De qué manera las tecnologias pueden mejorar la experiencia del cliente en la
gestion del seguro automotor, desde la contratacion hasta la liquidacion de

reclamos? Puede seleccionar mas de una opcion

Opcion Frecuencia Porcentaje
a) Atencion 24/7 para consultas de coberturas 32 64%
y siniestros
b) Notificacion de estado de poliza y primas 6 12%
c) Respuesta inmediata a cotizaciones para 4 8%
vehiculos
d) Presentacion de informacion en linea 8 16%
Total General 50 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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Grafico 7 Manera que las tecnologias pueden mejorar la experiencia del cliente
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Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El grafico 7 nos muestra que, se seleccionaron 164 opciones que brindaron una visién
completa de como las tecnologias pueden influir positivamente en la experiencia del cliente en el
sector de seguros automotores. Los encuestados reconocen la importancia de la disponibilidad
constante para atender consultas relacionadas con coberturas y siniestros. La atencion 24/7 a
través de la tecnologia puede brindar comodidad y tranquilidad a los clientes, mejorando su

experiencia general.

Muchos participantes ven la importancia de proporcionar informacion en linea de manera
conveniente y accesible para los clientes. La disponibilidad de informacion en linea puede

mejorar la transparencia y la toma de decisiones informadas por parte de los clientes.

En resumen, los resultados indican que existe un consenso sobre como las tecnologias
pueden transformar positivamente la experiencia del cliente en la gestion del seguro automotor.
La disponibilidad constante para consultas, la presentacion de informacion en linea, la respuesta

inmediata a cotizaciones y la notificacion automatizada son consideradas formas clave en que las
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tecnologias pueden brindar comodidad, transparencia y agilidad en todas las etapas del proceso,

desde la contratacion hasta la liquidacion de reclamos.

Pregunta N°6: de respuesta libre

Tabla 15 Ventajas competitivas que las compariias aseguradoras pueden obtener
¢ Cudles son las ventajas competitivas que las compaiias aseguradoras pueden

obtener al utilizar tecnologias avanzadas en la gestion del seguro automotor?

Opcion Frecuencia Porcentaje
Agilizar Procesos 40 46%
Disminuye Costos 10 11%
Fidelizacion 8 9%
Mayores Ventas 4 5%
Mejor Servicio 10 11%
Nuevos Mercados 10 11%
Productos novedosos 6 7%
Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico 8 Ventajas competitivas que las compaiiias aseguradoras pueden obtener
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Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel




66

El grafico 8 nos muestra que, la implementacion de tecnologias avanzadas en la gestion
del seguro automotor puede llevar a una significativa agilizacion de los procesos, ya que se
espera que la tecnologia permita automatizar muchas tareas, como la cotizacion de seguros, la
evaluacion de riesgos, la emision de polizas y la gestion de siniestros. Que puede incluir
elementos como una plataforma en linea para el seguimiento de polizas, notificaciones
automatizadas sobre vencimientos y opciones de contacto mas agiles al incorporar canales de
comunicacién mas eficientes, como chatbots o asistentes virtuales, para atender las consultas de
los clientes de manera rapida y precisa. Ademads, la automatizacion de procesos puede reducir los
tiempos de espera. Una mayor agilidad en estos procesos no solo mejora la eficiencia interna de
la compaiiia aseguradora, sino que también ofrece una experiencia mas rapida y satisfactoria para

los clientes.

La automatizacion de los procesos puede disminuir la necesidad de recursos humanos
para tareas repetitivas, minimizar errores y optimizar el uso de recursos. Incluir herramientas de
analisis de datos y segmentacion de mercado permitirdn identificar oportunidades de ventas
cruzadas o mejor enfocar sus estrategias de marketing y fortalecer la posiciéon competitiva de la

compafiia aseguradora en el mercado.
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Pregunta N°7
Tabla 16 Papel que desemperian las tecnologias de comunicacion y colaboracion

¢ Qué papel desemperian las tecnologias de comunicacion y colaboracion en la

gestion eficiente de la relacion con los clientes y los socios comerciales en el seguro

automotor?

Opcion Frecuencia Porcentaje

a) Facilitan la suscricion y datos historicos 32 36%

b) Seguimiento de cotizaciones y ventas por 20 23%
agente

¢) Emision inmediata de polizas iniciales 30 34%

d) Obtencion de data de clientes para 6 7%
campanas de mercadeo

Total General 88 100%
Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico 9 Papel que desemperiian las tecnologias de comunicacion y colaboracion
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Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El grafico 9 sefiala que, una proporcion significativa de los encuestados reconoce como
las tecnologias de comunicacion y colaboracion pueden simplificar el proceso de suscripcion y

permitir un acceso mas facil a los datos histéricos de los clientes y sus polizas. Y que visualizan
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que las tecnologias permiten una emision mas rapida y eficiente de podlizas iniciales, lo que

puede mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia en el proceso.

Por lo que podemos resumir que los resultados indican que existe un reconocimiento
generalizado del papel crucial que desempenian las tecnologias de comunicacion y colaboracion
en la gestion eficiente de la relacion con los clientes y los socios comerciales en la industria del
seguro automotor. Las tecnologias facilitan la suscripcion, el seguimiento de actividades, la
emision de poélizas y la obtencidon de datos para campafias de marketing, lo que puede llevar a

una relacion mas fluida y beneficiosa entre todas las partes involucradas.

Pregunta N°8: de respuesta libre

Tabla 17 Medida las tecnologias pueden proporcionar mayor visibilidad y control
JEn qué medida las tecnologias pueden proporcionar a las compaiiias
aseguradoras una mayor visibilidad y control sobre los datos y procesos en la gestion del

seguro automotor?

Opcion Frecuencia Porcentaje
Agilizaciéon 20 23%
Control de Rendimiento 4 4%
Desarrollo Soluciones 28 32%
Informacion en Linea 20 23%
Reportes 12 14%
Sin respuesta 4 4%
Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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Grafico 10 Medida las tecnologias pueden proporcionar mayor visibilidad y control
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Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El grafico 10 senala que, las tecnologias pueden proporcionar soluciones avanzadas tales
como el desarrollo de soluciones personalizadas y especificas para la gestion de seguros de
automotores. Esto puede incluir herramientas de andlisis de datos que ayuden a comprender
mejor los patrones de riesgo, sistemas de seguimiento de flotas y telemetria para evaluar el
comportamiento de manejo de los asegurados. La automatizacion de procesos, como la
cotizacion de seguros, la evaluacion de riesgos y la emision de polizas, puede proporcionar una
mayor visibilidad sobre el flujo de trabajo y un mayor control sobre la eficiencia de los procesos
desde cotizaciones, seguir el estado de los siniestros y obtener informacion en tiempo real sobre
sus seguros. Ademas, la agilizacion de la gestion de siniestros y reclamaciones a través de
tecnologias puede mejorar la percepcion de la compaiiia en términos de servicio al cliente. Y
para facilidad de suscripcion podria incorporar sistemas de generacion automatica de informes
que ofrezcan a las compaiiias aseguradoras informacién actualizada sobre métricas importantes,

como la frecuencia de siniestros, el rendimiento de las pélizas y las tendencias del mercado.
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Pregunta N°9: de respuesta libre

Tabla 18 Caracteristicas clave que la tecnologia
¢ Cudles son las caracteristicas clave que la tecnologia debe tener para agilizar y

simplificar el proceso de cotizacion del seguro automotor?

Opcion Frecuencia Porcentaje
Conexion Integral de areas 6 7%
Confiable 4 4%
Eficiencia 4 4%
Flexible y Segura 6 7%
Opciones completas de cobertura 2 2%
Sin respuesta 4 5%
Tecnologia Amigable 26 30%
Tecnologia Amigable y Eficiente 36 41%
Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico 11 Caracteristicas clave que la tecnologia
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Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El gréafico 11 sefiala que, La tecnologia debe no solo ser facil de usar, sino también

acelerar el proceso de cotizacion al automatizar calculos y proporcionar resultados rapidos y
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precisos. Con una interfaz intuitiva y amigable puede acelerar la entrada de datos y reducir la
posibilidad de errores por parte de los agentes de ventas o los clientes que solicitan cotizaciones.
Que debe permitir la integracion de dreas como ventas, suscripcion, riesgos y administracion de
polizas. Esta conexion integral de areas puede agilizar el flujo de informacion y reducir la

duplicacion de esfuerzos

La combinacion de eficiencia y usabilidad es esencial para mejorar la experiencia tanto
de los agentes de ventas como de los clientes en el proceso de cotizacion de seguros
automotores. Pero también se espera que pueda ofrecer flexibilidad para adaptarse a diferentes
perfiles de asegurados y tipos de vehiculos, ademas de cumplir con los estandares de seguridad

necesarios para proteger los datos confidenciales de los clientes.

Pregunta N°10: de respuesta libre

Tabla 19 Tipo de integraciones tecnologicas son necesarias
/Qué tipo de integraciones tecnologicas son necesarias para que la cotizacion

del seguro automotor se realice de forma automatizada y precisa?

Opcion Frecuencia Porcentaje
Aplicaciones Eficientes 12 14%
Aplicaciones Eficientes y 2 2%
Beneficios
Autogestion del Cliente 2 2%
Comercial y Reclamos 2 2%
Comercial y Suscripcion 2 2%
Estadistica para Politicas de 16 18%
Suscripcion
Facilidad de Inspeccion 8 9%
Facilidad de Suscripcion 38 43%
Informacion Comprensible 2 2%
Sin Respuesta 4 5%
Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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Grafico 12 Tipo de integraciones tecnoldgicas son necesarias
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Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El grafico 12 senala que, la tecnologia tiene que permitir una suscripcion sencilla y agil.
Las integraciones tecnologicas podrian facilitar la entrada de datos, evaluar los riesgos de manera
automatica y generar ofertas de cobertura precisas. Para la suscripcion el incorporar bases de
datos y herramientas de analisis de datos para evaluar los riesgos y generar tarifas basadas en
estadisticas y tendencias. Esto con el uso calculadoras automaticas de tarifas basadas en
algoritmos y criterios de suscripcion predefinidos. Y para facilidad de inspeccion se relaciona
con utilizar tecnologia para evaluar de manera precisa y rapida el estado de los vehiculos a
asegurar. Esto puede incluir sistemas de telemetria, fotografias en linea y otros métodos

automatizados de inspeccion.
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Pregunta N°11

Tabla 20 Como puede la tecnologia facilitar la gestion y verificacion de los datos
¢ Como puede la tecnologia facilitar la gestion y verificacion de los datos
necesarios para la contratacion del seguro, como la informacion del vehiculo, el

historial del conductor y las coberturas?

Opcion Frecuencia Porcentaje

a) Reconocimiento de documentos y fotografias de 31 36%
vehiculos

b) Integracidon con otras compaiias de seguros con 20 22%
informacion del cliente

¢) Historico de primas y siniestros de cliente y 16 18%
agente

d) Informacién clara y sencilla de coberturas y 21 24%
condiciones de poliza

Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico 13 Como puede la tecnologia facilitar la gestion y verificacion de los datos
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Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El grafico 13 nos muestra que, una proporcion significativa de los encuestados reconoce

coémo la tecnologia puede agilizar el proceso de proporcionar informacién sobre el vehiculo al
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permitir el reconocimiento y la captura de documentos y fotografias relevantes; que muchos
participantes ven como la tecnologia puede ayudar a presentar de manera clara y comprensible
las coberturas y condiciones de la pdliza, lo que puede mejorar la transparencia y la toma de
decisiones informadas por parte del cliente. Esto sefala la importancia de la integracion
tecnoldgica entre compaiiias de seguros para acceder y compartir informacion relevante del

cliente, lo que puede agilizar el proceso de contratacion y verificacion.

En resumen, los resultados indican que existe un reconocimiento generalizado de como la
tecnologia puede mejorar la gestion y verificacion de datos en el proceso de contratacion de
seguros. Las opciones seleccionadas resaltan la importancia del reconocimiento de documentos,
la claridad en la presentacion de informacidn, la integracion entre compaiias y el seguimiento

del historial para lograr una experiencia mas eficiente y transparente para los clientes y agentes.

Pregunta N°12: de respuesta libre

Tabla 21 Herramientas tecnologicas son utiles
¢ Qué herramientas tecnologicas son utiles para acelerar el proceso de

liquidacion de reclamos y garantizar una compensacion justa y oportuna para los

asegurados?
Opcion Frecuencia Porcentaje
Facilitar Presupuestos 12 22%
Inspeccion Virtual 10 18%
Integracion Tecnoldgica 15 27%
Pago de Primas 6 11%
Portal de Reclamos 12 22%

Total General 55 100%
Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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Grafico 14 Herramientas tecnoldgicas son utiles

m Facilitar Presupuestos

m |Inspeccion Virtual

® Integracion Tecnoldgica
Pago de Primas

m Portal de Reclamos

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El grafico 14 nos muestra que, uno de los aspectos criticos en este ambito es el proceso
de liquidacion de reclamos, donde los asegurados presentan solicitudes de compensacion debido
a incidentes relacionados con sus vehiculos; donde el cliente espera que las tecnologias sean
utiles para acelerar el proceso de liquidacion de reclamos y garantizar una compensacion justa y

oportuna.

La implementacion de sistemas integrados de gestion de reclamos puede agilizar
enormemente el proceso. Estos sistemas pueden conectar a aseguradoras, ajustadores, talleres de
reparacion y asegurados a través de plataformas digitales. La informacion fluye en tiempo real,

lo que reduce los tiempos de espera y facilita la toma de decisiones informadas.

La inspeccion virtual es otra herramienta tecnoldgica relevante especialmente 1til para
incidentes menores, lo que permite una respuesta rapida y una compensacion oportuna. Mediante

el uso de imagenes y videos, los asegurados pueden registrar y transmitir dafios a sus vehiculos,
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lo que acelera el proceso de evaluacion y liquidacion. Contar con esta opcidon minimiza la
necesidad de inspecciones fisicas y reduce los tiempos de espera.
Pregunta N°13: De opcion multiple
Tabla 22 Como puede la tecnologia facilitar la renovacion automdtica
¢, Como puede la tecnologia facilitar la renovacion automatica de polizas y la
gestion de los cambios de cobertura o condiciones en la contratacion del seguro

automotor? Puede seleccionar mas de una.

Opcion Frecuencia Porcentaje
a) Registra y analiza parametros de 14 31%
renovacion
b) Informa con campafias de mercadeo la 14 31%
renovacion
¢) Notifica cambios en coberturas, deducibles 14 31%
y primas
d) Mantiene notificaciones de oferta de 3 7%
renovacion
Total General 45 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico 15 Como puede la tecnologia facilitar la renovacion automdtica

® 3) Registra y analiza parametros de renovacion
m b) Informa con campafias de mercadeo la renovacién
= ¢) Notifica cambios en coberturas, deduciblesy primas

d) Mantiene notificaciones de oferta de renovacién

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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La tabla 22 nos muestra que, una proporcion significativa de los encuestados reconoce
coémo la tecnologia puede ser utilizada para registrar y analizar los parametros relevantes para la
renovacion de poélizas, lo que puede permitir una toma de decisiones mas informada y
personalizada. Muchos participantes ven la importancia de la tecnologia en mantener a los
clientes informados sobre cualquier cambio en las condiciones de sus poélizas, lo que contribuye
a la transparencia y la satisfaccion del cliente. Por lo que existe un reconocimiento generalizado
de como la tecnologia puede desempeiar un papel crucial en la facilitacion de la renovacion
automatica de podlizas y la gestion de cambios en las coberturas o condiciones en el seguro
automotor. Las opciones seleccionadas resaltan la importancia de registrar, analizar y notificar
los parametros de renovacion, asi como de mantener notificaciones claras y oportunas sobre las

ofertas de renovacion.

Pregunta N°14: de respuesta libre

Tabla 23 Como las tecnologias pueden mejorar la eficiencia y precision
¢/ Como pueden las tecnologias de inteligencia artificial y aprendizaje automdtico
mejorar la eficiencia y precision en la gestion integral del seguro automotor, desde la

cotizacion hasta la liquidacion de reclamos?

Opcion Frecuencia Porcentaje
Analisis de Datos 14 18%
Disminucion Operativa 26 34%
Mejora de cadena de procesos 14 19%
Nuevas Aplicaciones 6 8%
Respuesta Agil 16 21%
Total General 76 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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Grafico 16 Como las tecnologias pueden mejorar la eficiencia y precision

m Andlisis de Datos

= Disminucion Operativa

= Mejora de cadena de procesos
Nuevas Aplicaciones

m Respuesta Agil

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El grafico 14 nos muestra que, los usuarios de las polizas de seguros requieren de nuevas
aplicaciones de tecnologias de Inteligencia Artificial y Aprendizaje Automatico que puedan
transformar radicalmente la forma en que se gestionan los seguros automotores. Estas
aplicaciones pueden incluir sistemas de chatbots para atender consultas de clientes, herramientas
de analisis de iméagenes para evaluar dafios en vehiculos, modelos predictivos para estimar la
probabilidad de reclamos y mucho més. Pueden optimizar los flujos de trabajo, reducir los
cuellos de botella y agilizar los procesos desde la cotizacion hasta la liquidacion de reclamos. La
automatizacion de procesos repetitivos y la implementacion de sistemas de flujo de trabajo
basados en Inteligencia Artificial pueden garantizar una mayor eficiencia y precision en todas las
etapas del ciclo de seguro automotor. Estas tecnologias pueden optimizar los flujos de trabajo,
reducir los cuellos de botella y agilizar los procesos desde la cotizacion hasta la liquidacion de
reclamos. La automatizacion de procesos repetitivos y la implementacion de sistemas de flujo de
trabajo basados en Inteligencia Artificial pueden garantizar una mayor eficiencia y precision en

todas las etapas del ciclo de seguro automotor.



79
Pregunta N°15: De opcion multiple
Tabla 24 Como la tecnologia puede mejorar la eficiencia operativa
;Como se espera que la implementacion de tecnologias en el ramo de

Automotores mejore la eficiencia operativa de la compaiia de seguros? Puede

seleccionar mas de una opcion

Opcion Frecuencia Porcentaje

a) Disminucion de tiempos de respuesta 39 44%

b) Emision de polizas, renovaciones y su 21 24%
entrega inmediata

c) Aplicaciones inmediatas de primas y 7 8%
comisiones

d) Atencion rapida en siniestros y su 21 24%
liquidacioén

Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico 17 Como la tecnologia puede mejorar la eficiencia operativa

® 3) Disminucién de tiempos de respuesta
21-524%
m b) Emision de pdlizas, renovacionesy su entrega inmediata

= ) Aplicaciones inmediatas de primas y comisiones

d) Atencion répida en siniestrosy su liquidacion

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

La tabla 24 nos indica que, una proporcion significativa de los encuestados espera que las
tecnologias contribuyan a reducir los tiempos de respuesta en diversas areas operativas, lo que

puede aumentar la eficiencia y la satisfaccion del cliente. Y muchos participantes esperan que
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las tecnologias agilicen el proceso de emision de polizas, renovaciones y su entrega, lo que

puede mejorar la experiencia del cliente y reducir la carga administrativa.

En resumen, los resultados indican que existe una expectativa generalizada de que la
implementacion de tecnologias en el ramo de automotores mejore la eficiencia operativa de las
compaiias de seguros. Resaltan la importancia de la reduccion de tiempos de respuesta, la
agilizacion de procesos como emision de polizas y la atencidn a siniestros, asi como la
inmediatez en la aplicacion de primas y comisiones. Las mejoras pueden llevar a una operacion
mas agil, precisa y orientada al cliente.

Pregunta N°16: De opcion multiple
Tabla 25 Costos asociados a la implementacion de tecnologias
¢ Cudles son los costos asociados a la implementacion de tecnologias para el
ramo de Automotores y como se espera que estas inversiones impacten las finanzas de la

compaiiia a largo plazo? Puede seleccionar mas de una opcion

Opcion Frecuencia Porcentaje

a) Desarrollo de aplicaciones de terceros que se integren a 14 39%
la compaiiia

b) Acceso a terceros a base de datos de compaiiia 10 28%
para reportes y consultas

c) Capacitacion de usuarios y notificaciones de 10 27%
mercadeo

d) Seguimiento a consultas por expertos y clientes 2 6%

Total General 36 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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Grafico 18 Costos asociados a la implementacion de tecnologias

2 56%

m a) Desarrollo de aplicaciones de terceros que se integren a
la compaiiia

= b) Acceso a terceros a base de datos de compaiiia para
reportesy consultas

= ¢) Capacitacion de usuarios y notificaciones de mercadeo

d) Seguimiento a consultas por expertosy clientes

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

La tabla 25 nos muestra que, una proporcion significativa de los encuestados reconoce
que los costos podrian estar relacionados con el desarrollo e integracion de aplicaciones de
terceros en la compaiiia, lo que podria requerir recursos técnicos y financieros. Adicional,
muchos participantes ven que podria haber costos asociados con la implementacion de
tecnologias que permitan el acceso a terceros a la base de datos de la compaiiia para generar
reportes y consultas, lo que podria requerir seguridad y desarrollo técnico. Y que hay una
expectativa de que la capacitacion de usuarios y las notificaciones de marketing podrian generar
costos, aunque también refleja la percepcion de que estas inversiones son importantes para el
éxito de la implementacion tecnologica y de que podria haber costos asociados con el
seguimiento y la atencidn a consultas de expertos y clientes, lo que podria mejorar la calidad del

servicio, pero también requerir recursos.

En resumen, los resultados indican que existe una conciencia de que la implementacion

de tecnologias en el ramo de Automotores podria generar costos en diversas areas. Se resaltan la
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importancia del desarrollo de aplicaciones de terceros, el acceso a bases de datos, la capacitacion

de usuarios y las notificaciones de marketing, asi como el seguimiento y la atencion a consultas.

En términos del impacto a largo plazo en las finanzas de la compaiiia, los resultados no

proporcionan una evaluacion especifica de este aspecto, pero sugieren que hay una expectativa

de que estas inversiones podrian contribuir a la eficiencia y la calidad del servicio, lo que podria

influir positivamente en las finanzas en el largo plazo.

Pregunta N°17: De opcion multiple

Tabla 26 Ayudar a reducir los costos de procesamiento manual de tramites y documentacion
;De qué manera las tecnologias pueden ayudar a reducir los costos relacionados

con el procesamiento manual de tramites y documentacion en el seguro de

Automotores? Puede seleccionar mds de una opcion

Opcion Frecuencia Porcentaje
a) Integracion de cotizacion — emision de poliza 26 30%
b) Ingreso de reclamos, seguimiento y notificacion 33 38%
de estado
¢) Aplicacion de primas, comisiones y estados de 10 11%
cuenta automaticos
d) Resguardo, reutilizaciéon de documentacion y 19 21%
facilidad de actualizacion
Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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Grafico 19 Ayudar a reducir los costos de procesamiento manual de tramites y

documentacion

® a) Integracion de cotizacién — emision de poliza
19->21%

= b) Ingreso de reclamos, seguimiento y notificacion de estado
= ¢) Aplicacion de primas, comisiones y estados de cuenta automaticos

d) Resguardo, reutilizacion de documentacion y facilidad de actualizacion

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

La tabla 26 nos muestra que, los encuestados consideran que la integracion de cotizacion
y emision de poliza puede ayudar a reducir los costos relacionados con el procesamiento manual
de tramites y documentacion. Ya que la automatizacion de procesos puede mejorar la gestion del
seguro automotor a través de tecnologias desde la cotizacion hasta la emision de pdlizas; el
ingreso de reclamos, seguimiento y notificacion de estado de la poliza puede ser automatizado
para reducir costos y mejorar la eficiencia. Por lo que la gestion del seguro automotor mediante
tecnologias, y la capacidad de resguardar, reutilizar documentacion y actualizarla de manera

eficiente puede reducir los costos asociados al procesamiento manual.

Pregunta N°18: de respuesta libre

Tabla 27 Posibles ahorros en términos de recursos humanos y tiempo de procesamiento
¢ Cudles son los posibles ahorros en términos de recursos humanos y tiempo de
procesamiento que se esperan obtener mediante la implementacion de tecnologias para

el ramo de Automotores?
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Opcion Frecuencia Porcentaje
Ahorro en Personal 19 37%
Ahorro en Procesos Operativos 30 59%
Ahorro en Costos Fijos 2 4%
Total General 51 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
Grafico 20 Posibles ahorros en términos de recursos humanos y tiempo de

procesamiento

2 >4%

= Ahorro en Personal
= Ahorro en Procesos Operativos

= Ahorro en Costos Fijos

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El grafico 20 nos muestra que, esta opcion es altamente relevante para el tema de
investigacion. La implementacion de tecnologias puede optimizar los procesos operativos en el
negocio de seguros automotores. Al automatizar tareas, como la revision de documentos, la
evaluacion de riesgos y la liquidacion de reclamos, se puede reducir significativamente el tiempo
de procesamiento y los recursos humanos necesarios. Los sistemas automatizados y plataformas
digitales pueden reducir la dependencia de personal para tareas manuales y repetitivas. Por
ejemplo, la introduccion de chatbots para consultas de clientes y sistemas de procesamiento

automatico de reclamos puede disminuir la necesidad de personal para estas actividades y asi
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contribuir al ahorro en costos fijos. Por ejemplo, la automatizacion de procesos y la reduccion de

errores pueden llevar a un uso mas eficiente de recursos financieros.

Pregunta N°19

Tabla 28 Relacion con los clientes y los socios comerciales
;Como se espera que las tecnologias de comunicacion y colaboracion mejoren la
relacion con los clientes y los socios comerciales, y como podria esto tener un impacto

positivo en los ingresos y la retencion de clientes?

Opcion Frecuencia Porcentaje
a) Aumento en cotizaciones y suscripcion de 15 32%
negocios
b) Facilidad de documentacion e inspeccion 11 24%
c) Primas aceptadas por cliente 10 22%
d) Disminucion de procesos manuales y sin 10 22%
data
Total General 46 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico 21 Relacion con los clientes y los socios comerciales

10->22%
® 3) Aumento en cotizacionesy suscripcion de negocios

= b) Facilidad de documentacion e inspeccion
u ¢) Primas aceptadas por cliente

d) Disminucion de procesos manuales y sin data

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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La tabla 25 nos muestra que, las tecnologias de comunicacion y colaboracién conducen a
aumentar las cotizaciones y la suscripcion de negocios y que pueden atraer a mas clientes
potenciales a solicitar cotizaciones y suscribir mas negocios. También se relaciona con el
enfoque de mejorar la gestion del seguro automotor a través de tecnologias, y la facilidad de
documentacidn e inspeccion puede ser parte de la mejora de la relacidon con los clientes y socios
comerciales al proporcionar una experiencia mas eficiente y agilizar los procesos; lo que a su vez

podria impactar positivamente en los ingresos y la retencion de clientes.

Pregunta N°20: de respuesta libre

Tabla 29 Proyecciones de crecimiento en términos de primas y beneficios esperados
¢ Cudles son las proyecciones de crecimiento en términos de primas y beneficios
esperados como resultado de la implementacion de tecnologias para el ramo de
Automotores, y como se espera que esto mejore las condiciones financieras generales de

la compariia de seguros?

Opcion Frecuencia Porcentaje

En términos de ahorro Operativo 9 23%

En términos de Fidelizacion 2 5%

En términos de proyeccion Ventas 15 38%

En términos de tipo Tecnologia 4 10%

Un rango del 1% al 10% 2 5%

Un rango del 11% al 30% 7 18%
Total General 39 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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Grafico 22 Proyecciones de crecimiento en términos de primas y beneficios esperados

S

= En términos de ahorro Operativo
= En términos de Fidelizacion

® En términos de proyeccion Ventas
< En términos de tipo Tecnologia

= Un rango del 1% al 10%

® Un rango del 11% al 30%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El grafico 20 nos muestra que, la implementacion de tecnologias puede mejorar la
proyeccion de ventas al facilitar procesos de cotizacion mas rapidos y precisos, permitir una
mayor personalizacion de las pdlizas y mejorar la experiencia del cliente. Una proyeccion de
ventas mas solida puede llevar a un aumento en las primas y beneficios esperados. Adicional. los
ahorros operativos pueden influir positivamente en la rentabilidad y la salud financiera de la
compaiia de seguros. Gestionar el negocio de seguros automotores a través de tecnologias puede
influir en la reduccion de siniestros, ahorros operativos, fidelizacion de clientes, proyeccion de

ventas y beneficios a largo plazo.

Pregunta N°21: De opcion multiple

Tabla 30 Medida que la tecnologia en la gestion del seguro automotor ha mejorado la eficiencia
JEn qué medida los clientes consideran que la utilizacion de tecnologias en la
gestion del seguro automotor ha mejorado la eficiencia del proceso en comparacion con

métodos tradicionales? Puede seleccionar mas de una opcion



Opcion Frecuencia Porcentaje
a) Primas de acuerdo al mercado- 10 11%
competitivas
b) Disminucion de procesos manuales y 33 38%
presenciales
¢) Respuesta inmediata a consultas 20 23%
d) Aplicaciones y seguimiento automatico 25 29%
de facil consulta
Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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Grafico 23 Medida que la tecnologia en la gestion del seguro automotor ha mejorado

la eficiencia

25>29%

= c) Respuesta inmediata a consultas

20->23%

® a) Primas de acuerdo al mercado-competitivas

m b) Disminucion de procesos manuales y presenciales

d) Aplicaciones y seguimiento automatico de facil consulta

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

La tabla 30 nos muestra que, la utilizacion de tecnologias en la gestion del seguro

automotor se espera que disminuya los procesos manuales y presenciales. Esto coincide con la
investigacion, que busca mejorar la gestion del seguro automotor a través de tecnologias. La

disminucién de procesos manuales y presenciales es una de las formas en que las tecnologias

pueden aumentar la eficiencia del proceso, y la respuesta inmediata a consultas a través de

tecnologias puede mejorar la experiencia los clientes salvadoreios.

La automatizacion, la accesibilidad a informacion y la agilidad en la atencién son

aspectos destacados por los encuestados. En un pais donde la conveniencia y la calidad en el
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servicio son fundamentales, la implementacion de tecnologias puede contribuir a una experiencia
mas satisfactoria para los clientes y a la competitividad de las compatfiias aseguradoras. Que los
clientes que conocen los servicios de las companias de seguro y utilizan las opciones
tecnoldgicas reconocen la automatizacion y la reduccion de la necesidad de interaccion fisica;
que son especialmente valiosas en un pais donde la comodidad y la agilidad en los tramites
pueden ser factores determinantes en la eleccion de un servicio. El entorno donde la atencion al
cliente es un factor clave para la satisfaccion, la capacidad de recibir respuestas inmediatas a
consultas es apreciada. La tecnologia puede proporcionar respuestas y asistencia en tiempo real,
mejorando la experiencia del cliente. Por lo que este apoyo en un mercado donde la competencia
es relevante, la tecnologia puede ayudar a comparar primas y encontrar las ofertas mas

competitivas.

Estas ventajas le proporcionaran una diferenciacion, este término este asociado a la
calidad de la que pueda tener la empresa, la cadena de valor, diferenciacion y el liderazgo en
costo son parte de las estrategias competitivas de acuerdo con Michael Porter, estos aspectos
mencionados hacen relacion que las empresas deben tener al menos uno de estos atributos. Y si
poseen liderazgo en costo y diferenciacion, entonces esa empresa estd posicionada en el mercado

y creando valor econdomico.
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Pregunta N°22

Tabla 31 Percepcion que tecnologia ha agilizado el proceso de gestion del seguro automotor
¢ Los clientes perciben que la utilizacion de tecnologias ha agilizado el proceso

de gestion del seguro automotor, reduciendo tiempos de espera y simplificando tramites?

Opcion Frecuencia Porcentaje
a) Si, en todas 20 23%
b) No, en ninguna 4 5%
¢) En menos de la mitad de las compafiias 28
de seguros 32%
d) En mas de la mitad de las compaiiias 36
de seguros 41%
Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico 24 Percepcion que tecnologia ha agilizado el proceso de gestion del seguro

automotor

m 3) Si, en todas

= b) No, en ninguna

36 2>41% ==T1

® c) En menos de la mitad de las compaiiias de seguros

28 532%
d) En mas de la mitad de las compaiiias de seguros

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

La tabla 25 nos muestra que, los clientes muestran una variedad de percepciones en
relacidén con como la utilizacion de tecnologias ha agilizado el proceso de gestion del seguro

automotor. En términos generales se sefiala que hay un reconocimiento de que las tecnologias
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han tenido un impacto positivo en la reduccion de tiempos de espera y la simplificacion de

tramites en gran parte de las empresas del sector. Pero que también nos sugiere que, si bien hay

avances, todavia hay margen para mejorar la adopcion y efectividad de tecnologias en algunas

aseguradoras. Lo cual es oportunidad de mejora en las tecnologias aun cuando se han tenido un

impacto positivo y uniforme en términos de reduccion de tiempos de espera y simplificacion de

tramites en todas las fases del proceso y asi poder brindar una experiencia mas eficiente a los

clientes.

Pregunta N°23

Tabla 32 Evaluacion los clientes en las compariias de seguro la calidad del servicio

¢ Como evaluan los clientes en las compaiiias de seguro la calidad del servicio

proporcionado a través de las tecnologias utilizadas en la gestion del seguro automotor,

en términos de atencion al cliente, claridad de la informacion y respuesta a consultas y

reclamos?
Opcion Frecuencia Porcentaje
a) Ha mejorado en todas 18 20%
b) No ha mejorado en ninguna 2 2%
¢) Hamejorado en menos de la 30
mitad 34%
d) Hg mejorado en mas de la 33
mitad 43%
Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
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Grafico 25 Evaluacion los clientes en las compaiiias de seguro la calidad del servicio

= 3) Ha mejorado en todas

= b) No ha mejorado en ninguna

38 >43%

= ¢) Ha mejorado en menos de la mitad

30->34%

d) Ha mejorado en mas de la mitad

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

La gréfica nos muestra que, los clientes en El Salvador evaltan la calidad del servicio
proporcionado a través de las tecnologias utilizadas en la gestion del seguro automotor y muestra
que una parte importante percibe mejoras sustanciales en al menos algunas areas de la calidad
del servicio. Pero que, aunque hay mejoras, ain existen aspectos donde las tecnologias pueden
continuar evolucionando para satisfacer plenamente las expectativas del cliente, lo que podria
reflejar desafios en la implementacion o en la adaptacion de las tecnologias para satisfacer las
necesidades. Los clientes indican que hay margen para optimizar y satisfacer plenamente las
expectativas en términos de atencion, claridad de la informacion y respuesta a consultas y

reclamos.

Pregunta N°24

Tabla 33 Percepcion que tecnologias han brindado una mayor transparencia en los procesos
JEn qué medida los clientes sienten que la utilizacion de tecnologias ha brindado
una mayor transparencia en los procesos de gestion del seguro automotor, en términos

de acceso a informacion, seguimiento de reclamos y comunicacion con la aseguradora?
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Opcion Frecuencia Porcentaje

a) Facil acceso a plataforma de consultas y 53 60%
notificaciones automaticas

b) Poco acceso a consultas en plataforma y 13 15%
aplicaciones en linea

¢) Seguimiento manual y presencial de poélizas, 21 24%
morosidad y reclamos

d) No se recibe estado de cotizacion, renovacion y 1 2%
reclamos

Total General 88 % 100

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
Grafico 26 Percepcion que tecnologias han brindado una mayor transparencia en los

procesos

m 3) Fdcil acceso a plataforma de consultasy notificaciones automaticas

21-524%

= b) Poco acceso a consultas en plataforma y aplicaciones en linea

® ¢) Seguimiento manual y presencial de pdlizas, morosidad y reclamos

d) No se recibe estado de cotizacién, renovacion y reclamos

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

El grafico nos muestra que, la implementacion de tecnologias ha brindado un mayor
acceso a informacion a través de plataformas de consultas y notificaciones automaticas. Esto
sugiere que la adopcion de tecnologias ha logrado aumentar la transparencia al facilitar el acceso
a datos y notificaciones relevantes tales como renovaciones, seguimiento de reclamos y estado de
las polizas. Pero muchos de los encuestados indican que alin experimentan seguimiento manual y
presencial de procesos como poélizas, morosidad y reclamos. Esto sugiere que, aunque hay
avances en la adopcion de tecnologias, todavia hay areas donde la transparencia podria ser

mejorada.
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Pregunta N°25

Tabla 34 Percepcion que tecnologias ha facilitado la personalizacion de los productos y
servicios
JEn las Compariias de seguros los clientes perciben que la utilizacion de
tecnologias ha facilitado la personalizacion de los productos y servicios de seguro

automotor, adaptandose mejor a sus necesidades individuales?

Opcion Frecuencia Porcentaje

a) Si, en todas 14 16%

b) No, en ninguna 0 0%

¢) En menos de la mitad 34 39%

d) En mas de la mitad 40 45%
Total General 88 100%

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel

Grafico 27 Percepcion que tecnologias ha facilitado la personalizacion de los

productos y servicios

® 3) Si, en todas

0% = b) No, en ninguna

40 >45%

¢) En menos de la mitad
34 -539%

d) En mas de la mitad

Fuente. Elaboracion propia mediante Microsoft Forms y Excel
La grafica 27 nos muestra que, un 45% los encuestados siente que la implementacion de
tecnologias ha facilitado la personalizacion de los productos y servicios de seguro automotor en
mas de la mitad de las compaiiias de seguros. Esto indica que hay una percepcion generalizada

de que las tecnologias estan contribuyendo a la adaptacion de servicios a las necesidades
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individuales de los clientes. Pero un 39% de los encuestados percibe que la personalizacion a
través de tecnologias es evidente en menos de la mitad de las companias de seguros. Esto puede
sugerir que, aunque se han realizado avances, todavia hay espacio para mejorar la

personalizacion en ciertas empresas del mercado salvadorefio.

En resumen, en el contexto de El Salvador, los clientes perciben en su mayoria que la
utilizacion de tecnologias ha facilitado la personalizacidon de los productos y servicios de seguro
automotor. Aunque hay variaciones en la percepcion sobre el grado de personalizacion
alcanzado, en general, la adopcion de tecnologias parece estar contribuyendo a una mayor
adaptacion de los servicios a las necesidades individuales de los clientes en el mercado de

seguros automotores en El Salvador.

4.2 Comprobacion de Hipatesis
En este apartado se plantean la hipotesis nula (Ho) y alternativa (H1) con la finalidad de
aceptar o rechazar una de ellas, y fundamentar las respuestas a nuestras preguntas de

investigacion planteadas en el Capitulo 1 de esta investigacion.

Primera Hipotesis

Ho: La utilizacion de tecnologias en la gestion del negocio de seguro de automotores de
uso particular no contribuye en la generacion de valor, ahorro de costos operativos, percepcion

de servicio al cliente y ventajas competitivas en las compafias de seguros en El Salvador.

Luego de contrastar y comparar todos los datos obtenidos en la investigacion, se
considera que hay un alto grado de expectativa en cuanto a los beneficios potenciales que las
tecnologias pueden aportar a las compaiiias de seguros en términos de mejora financiera y

competitiva.
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Una parte significativa de los encuestados anticipa un impacto positivo en las ventas
como resultado de la implementacion de tecnologias. Esta percepcion sugiere que las tecnologias
pueden contribuir a atraer a nuevos clientes y retener a los existentes, lo que, a su vez, puede
traducirse en un aumento en las primas y los beneficios. En términos de ahorro Operativo, indica
que existe una expectativa de reduccion de costos operativos como resultado de la
implementacion de tecnologias. Esto podria tener un efecto directo en la mejora de las
condiciones financieras generales de las compaifiias de seguros al reducir los gastos asociados

con la gestion de seguros de automotores.

En base a estos resultados, es posible concluir que la hipdtesis nula planteada, que
sostenia que "La utilizacion de tecnologias en la gestion del negocio de seguro de automotores de
uso particular no contribuye en la generacion de valor, ahorro de costos operativos, percepcion
de servicio al cliente y ventajas competitivas en las compafias de seguros en El Salvador", es
rechazada. Los datos indican que existe una percepcion positiva y una expectativa significativa
entre los participantes de que la implementacion de tecnologias en la gestion del negocio de
seguros de automotores puede, de hecho, contribuir a la generacion de valor, ahorro de costos
operativos, mejora en la percepcion del servicio al cliente y ventajas competitivas para las

compaiias de seguros en El Salvador.

Segunda Hipotesis

H1: La utilizacion de tecnologias en la gestion del negocio de seguro de automotores de
uso particular si contribuye en la generacion de valor, ahorro de costos operativos, percepcion de

servicio al cliente y ventajas competitivas en las compaifiias de seguros en El Salvador.
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Los resultados de la consulta sobre como los clientes consideran que la utilizacion de
tecnologias ha mejorado la eficiencia del proceso en comparacion con métodos tradicionales
demuestran que un alto porcentaje de los encuestados reconoce los beneficios de la
implementacion de tecnologias. El 38% de los participantes indic6é que ha habido una
disminucion de procesos manuales y presenciales, lo que sugiere una mejora en la eficiencia al
reducir la necesidad de interacciones en persona y tramites fisicos. Ademas, el 29% menciond
que las aplicaciones y el seguimiento automatico de facil consulta han contribuido a la eficiencia
del proceso, lo que indica una adopcién positiva de las tecnologias para facilitar la comunicacion
y el acceso a la informacion. Estos resultados respaldan la idea de que la utilizacion de
tecnologias esta mejorando la percepcion del servicio al cliente y generando valor al agilizar los

Procesos.

En cuanto a los posibles ahorros en términos de recursos humanos y tiempo de
procesamiento esperados mediante la implementacion de tecnologias, el 50% de los encuestados
mencionod "Ahorro en Procesos Operativos". Esto sugiere que existe una percepcion solida de
que las tecnologias pueden conducir a ahorros significativos en términos de eficiencia operativa

y reduccion de tiempos en comparacion con los métodos tradicionales.

Ademas, el 34% de los participantes menciono "Ahorro en Personal", lo que refuerza la
idea de que la adopcion de tecnologias puede llevar a una optimizacion de los recursos humanos

al automatizar tareas y reducir la necesidad de intervencién manual en ciertos procesos.

En base a estos resultados, podemos concluir que la hipotesis alternativa es respaldada
por los datos recopilados, por lo que se da por aceptada. La utilizacion de tecnologias en la

gestion del negocio de seguro de automotores de uso particular contribuye de manera
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significativa en la generacion de valor, ahorro de costos operativos, mejora en la percepcion del

servicio al cliente y ventajas competitivas en las compaiias de seguros en El Salvador.

4.3. Cumplimiento de Objetivos
Los objetivos de investigacion son las guias del estudio, sefialan a lo que se aspira en la
investigacion y deben expresarse con claridad. (Hernandez Sampieri, et al, 2014). En tal sentido,

sefialaron el camino para llevar a cabo la presente investigacion.

En el transcurso de esta investigacion para determinar si el objetivo general se cumple, se
llevaron a cabo una serie de analisis y recopilacion de datos que permitieron evaluar
exhaustivamente los procesos planteados. En primer lugar, en relacion a identificar las formas de
operar y los ambitos de aplicacion de las tecnologias en la gestion de seguros de vehiculos, los
resultados revelaron que las compaiias de seguros en El Salvador estan implementando sistemas
tecnoldgicos en diversos aspectos de su gestion, incluyendo la evaluacion de riesgos, la
suscripcion de polizas, la gestion de siniestros y la atencion al cliente. Esto demostrd que las
tecnologias estan siendo ampliamente utilizadas para optimizar procesos y mejorar la eficiencia

operativa en el sector de seguros de automotores.

En el segundo objetivo de describir la situacion tecnoldgica en las companias de seguros
de El Salvador, los datos recopilados proporcionaron una vision detallada de las infraestructuras
tecnoldgicas existentes en estas empresas. Se identificaron las principales herramientas y
sistemas utilizados, asi como las inversiones en tecnologia que se estan realizando. Esto permitio

tener una imagen precisa de la capacidad tecnoldgica actual en el sector.

Asimismo, el tercer objetivo que consistia en examinar la incidencia en los indicadores

financieros y contables actuales, se abordé mediante un analisis de datos relacionados a estos en
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las compaifiias de seguros. Se compararon los resultados con la implementacion de tecnologias y
se observo una correlacion positiva entre la adopcion de tecnologia y mejoras en indicadores

clave, como la rentabilidad y la eficiencia de costos.

Finalmente, en cuanto al cuarto objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion y opinion de
los diversos actores en el sector de seguros de vehiculos, se llevaron a cabo encuestas y
entrevistas con clientes, profesionales del seguro y otros stakeholders relevantes. Los resultados
demostraron que, en general, la introduccion de tecnologias habia mejorado la experiencia del

cliente y habia aumentado la confianza en el sector de seguros de automotores.

Estos objetivos examinan la incidencia en los indicadores financieros y contables actuales
y el impacto de los cambios propuestos con la tecnologia en la gestion de ciclo completo del
seguro para vehiculo; que colabora con la maximizacion de generacion de valor en el mediano y

largo plazo.

De conformidad a los objetivos planteados, se establecieron las preguntas de
investigacion e hipotesis a demostrar mediante el estudio y recoleccion de datos provenientes del
proyecto de investigacion, que describe la importancia de la generacion de valor econdomico para
obtener crecimiento y maximizacion de utilidades de las empresas objeto de estudio obteniendo
como resultado que la mayor parte de los encuestados opina que es importante la evaluacion de

diferentes variables que se consideran sensibles para el planteamiento de los escenarios.

4.4 Oportunidad de investigaciones futuras
La tecnologia es cambiante de forma constante, mientras que las exigencias de los
clientes son tan variadas, por lo que se tiene la oportunidad de llevar a cabo otras aplicaciones y

métricas a través de casos practicos y ejercicios relacionados con la investigacion, las que
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contribuiran de forma positiva a otras investigaciones relacionadas con la generacion de valor
para las compaiiias de seguros. En el marco empresarial, los constantes desafios externos e
internos con los que se enfrentan los directivos, profesionales e intermediarios en el que hacer
institucional, parecen no tener fin, lo que obliga a profesionales y tomadores de decision en el
campo de la administracion, finanzas, marketing y ventas, la busqueda de mecanismos, modelos
o alternativas de gestion que favorezcan el actuar econémico de las organizaciones en el mediano

y largo plazo.

REVISION DE TECNOLOGIAS UTILIZADAS POR 4 COMPANIAS DE

SEGUROS

En el proceso general desde la cotizacion hasta la renovacion podemos observar cada

etapa y que conlleva, se muestra en la tabla 35 el Flujo normal de una poliza de automovil.

Tabla 35 Flujo de Poliza de Automovil

‘\
Inicio del Proceso:
Inicio del proceso de gestion de polizas de vehiculos.
-
‘\
Solicitud de Pdliza:
El cliente solicita una péliza de seguro para su vehiculo.
7
N
Verificacion de Datos Iniciales:
Se verifica la informacion basica proporcionada por el cliente, como
nombre, direccién y tipo de vehiculo.
o
Y
Cotizacion:
Se calcula la cotizacion de la poliza en funcién de la informacién
proporcionada y las tarifas de la aseguradora.
o




Verificacién de Historial del Cliente:
Se verifica el historial de seguros del cliente y cualquier reclamacion
anterior.

Aceptacion de Cotizacion:
El cliente acepta la cotizacion y proporciona informacion adicional si es
necesario.

Se generan los documentos de la pdliza, que incluyen términos y
condiciones.

Inicio de Cobertura:
La cobertura de la pdliza comienza.

‘ Generacion de Documentos:

Manejo de Reclamos:
Durante la vigencia de la poliza, se gestiona cualquier reclamo que
pueda surgir.

Registro de Renovacion Automatica:
Si esta habilitada la renovaciéon automatica, se registra en el
sistema.

Renovacién de Pdéliza:
Cuando se acerca la fecha de vencimiento, se inicia el proceso
de renovacion.

Evaluacién de Renovacion:
Se evalla si se renueva la pdliza y se ajustan las tarifas si es

necesario.
C( Emisién de Péliza Renovada:
Si se aprueba la renovacion, se emite la nueva poliza.
Finalizacién del Proceso:
Fin del proceso de gestion de pdlizas de vehiculos.

Fuente: Elaboracion propia con procesos de péliza de automovil
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Y con la investigacion realizada podemos afiadir los servicios adicionales que necesita el

cliente y crean valor al producto que la compaiiia ofrece, en el grafico 28 se ha incorporado la
seccion.

Grafico 28 Flujo de poliza de automovil y servicios adicionales

Flujo de péliza Vehiculo
- Cobertura /
Pago de

/ Renovacion
Prima

No aceptada \
se notifica la 4
Sin cobertura

prima No o
I cancelacion

Aceptada
No se ' /

procesa Se procesa
cotizacion cotizacion ’
Se emite
ﬁ pdliza
Si l
No
\ v Siniestros No
Datos
Completos \
51
Cotizacion
Vehiculo \
1
I s Atencién de
Ingreso / | Actualizacion acuerdo a
lusién i i6 S
Excl usi6 de L7 informacién condiciones
unidades  « % | ,
N »* *
N v r
N -
N .
A . ificaci
\a Servicios A e o i e S N:J;g?;;ge:
PagoPrimas =~~~ """ T°°7 P ~ ! adicionales “~ ~
& ' \ TEy
T 1 \ S
. 1 \ =~
K 1 \
Consulta ! L Contactos en
status de caso
Reclamos a2 siniestros
Documentacion
y Contacto /
Comprobantes Consultas

Fuente: Elaboracion propia con procesos de péliza de automovil

De acuerdo al Diccionario de Negocios se define como Servicios Adicionales a “los
servicios prestados en exceso de los requeridos o designados en un contrato. Estos se ofrecen

junto con un producto o servicio principal. Estos servicios estan disenados para agregar valor a la
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oferta principal y mejorar la satisfaccion del cliente”. Entre los que se han determinado para los

seguros de vehiculos, tenemos:

e Actualizacion de Informacion: Capacidad de ingresar, modificar o eliminar informacion
general del cliente.

e Notificaciones automaticas: Disponer de alertas automaticas de marketing, productos o
notificaciones de forma inmediata, ya sea por medio de aplicacion informatica para
dispositivos méviles o mensajeria telefonica.

e Contacto en caso de siniestro: Poner a disposicion y de facil ubicacion contacto
telefonico, de redes sociales, correo; para notificar siniestro.

e Contactos / Consultas: Colocar direcciones, teléfonos, correos para consultas generales de
las polizas como ejemplo de términos, tipo de cobertura.

e Documentacion y Comprobantes: Poder accesar a actualizar y descargar comprobantes
del pago de primas.

e Consultas status de reclamos: Tener disponible acceso a herramienta de seguimiento del
estado del reclamo y procesos de reparacion o pago.

e Pago de Primas: Opcion en linea para el pago de las primas, de facil acceso y
procesamiento.

e Ingreso / Exclusion de unidades: Capacidad de reportar e ingresar nuevas unidades,

excluir y cancelar la poliza.
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De lo anterior procederemos a revisar las opciones de ofrecen las 4 companias de

SCeguros.

Aseguradora Agricola Comercial, S.A.

PRODUCTOS INFORMACION FORMAS DE PAGO << AC SA PBX: (503)2261-8200 INICIAR SESION

Autos

E Darios

=
©

Personas , B}
Para ti ara empresas
Fianzas .
PSM
ACSA CAR =
a tu medida ACSAMED
Créditos

Hola &) Soy Sofi [ tu asistente
virtual

@ MAPFRE Particulares ~ Empresas Servicio al Cliente  Gobierno Corporativo Sobre MAPFRE Salvador Intermediarios — Q

Autos Hogar Personas Fianzas  Oficina en Linea

. Medi:
Cotizasuseguro  Autos a Hogar @« F:'n.lr:gum <> Vida
iliar

Con tu seguro de auto
MAPFRE

adaptamos todo lo que
necesitas para brindarte
proteccién atiy atu

IAPFRE nuestro propdsito es cuidarte, por ello ponemos a tu disposicid

VehiCUlO, con las mejores \ ro Médico donde podras pasar consultas sin costo alguno.
coberturas. \

cialidades médicas disponibles:

Contamos con MiA Drive, tu

asistente online que A= N Medicina Generat ] Medicina interna )] _ ginecotogia Pediatria
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Seguros Atlantida, S.A.

Acerca de Nosotros | Productosy Servicios | Reclamos | Redde Proveedores | Formularios | Educacion Financiera | Blog | Cotiza | Glosario de Educacion Financiera
h Sequros
Atla ntida

iPOR QUE debes
<asegurar tu auto
con nosotros?

l Ver Mas + '
(Q) Cotiza y aseglrate
en 24 horas

CEO O000® “Siijatienes toda'tu docum:

Calificacion AA (Perspectiva Estable) Fitch Ratings n

©@ 0 ¢

< <
SEeguro SEgUro Cero Deducible Atlantida
Aaricala da Aito

Seguros Fedecrédito, S.A.

SEGUROS Nuestros Tramites de Cotiza tu | Informacion Sistema de Informacién

SEGUROS | INDEMNIZACIONES SEGURO | CORPORATIVA CONSULTAS CONTACTO
¥4 FEDECREDITO
-_—

Seguro de

AUTOMOTORES

El Seguro de
Automotores protege DEFINICION
su vehiculo contra Descripcion completa

accidentes y sus
consecuencias.

3‘ INDEMNIZACIONES
Documentacion

FORMAS DE PAGO




Al revisar estas plataformas a simple vista se encuentra que:

Tabla 35 Revision de plataformas de compaiiias de seguros

Servicio ACSA | MAPFRE Atlantida | Fedecrédito
Cotizacion en Linea X X X X
Contacto Emergencias X X X X
Contacto consultas generales X X
Consulta estado reclamos X
Actualizacion informacion
Marketing de APP X
Pago de Prima en Linea X Crear usuario X

X

Comprobantes de Pago

Ingreso / Exclusion unidades

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a revision de plataformas de aseguradoras

En las plataformas en linea:

o Falta indicacion de acceso a recursos en linea.

o No se realiza promocion de la APP de cada compaiiia de seguros.

o Enuna plataforma para el pago de prima se requiere crear usuario.
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o En las plataformas no se dispone de acceso para actualizar informacion general.

o No se indica si se tiene opcion de descarga de comprobantes.

o No se dispone de alternativa para ingreso o exclusion de unidades.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Las empresas del sector seguros tienen el reto de implementar en sus objetivos

estratégicos, la aplicacion de herramientas de gestion que contribuyan a la busqueda de la

excelencia, de manera que obtengan un desempefio superior a las que no la tienen, esta

condicion, posibilita y potencia la creacion de valor econdmico en el mediano y largo plazo. La

adopcion de tecnologias abre el camino a este reto, ya que formula en si mismo, los indicadores

y acciones comerciales y gerenciales que permite el seguimiento y logro de los objetivos

estratégicos de las empresas.

De la investigacion parten las siguientes conclusiones:

Necesidad de Actualizacion Tecnoldgica: La mayoria de los encuestados considera que
las tecnologias proporcionadas para la gestion de seguros no estan actualizadas de
acuerdo a las necesidades del mercado salvadorefio. Esto refleja una oportunidad para
mejorar y adaptar las soluciones tecnologicas a las demandas actuales.

Demanda de Nuevas Aplicaciones: Los participantes creen que se necesitan nuevas
aplicaciones tecnoldgicas en las compaiiias de seguros, lo que sugiere una disposicion a
adoptar herramientas mas avanzadas para la gestion de seguros de automotores.
Reduccion de Costos Operativos: Existe un consenso en que las tecnologias de
automatizacion y digitalizacion pueden reducir los costos operativos, principalmente al
disminuir procesos en emision de poélizas, reclamos y cobros.

Impacto de Analisis de Datos y Aprendizaje Automatico: Los encuestados ven un
impacto significativo de las tecnologias de analisis de datos y aprendizaje automatico en

la determinacion de riesgos y en la eficiencia de la suscripcion de seguros.
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Mejora de la Experiencia del Cliente: Se identifica que las tecnologias pueden mejorar
la experiencia del cliente a través de atencidon 24/7, notificaciones de estado de poliza,
respuesta rapida a cotizaciones y presentacion de informacion en linea.

Ventajas Competitivas: Las ventajas competitivas percibidas por las compaiiias
aseguradoras al utilizar tecnologias incluyen agilizacion de procesos, disminucion de
costos, mejor servicio, fidelizacion y acceso a nuevos mercados.

Papel de la Comunicacion y Colaboracion: Las tecnologias de comunicacion y
colaboracion se consideran fundamentales para la gestion eficiente de la relacion con
clientes y socios comerciales, especialmente en la suscripcion y obtencion de datos
historicos.

Visibilidad y Control de Datos: Se espera que las tecnologias proporcionen a las
compaiiias aseguradoras mayor visibilidad y control sobre los datos y procesos en la
gestion del seguro automotor, a través de agilizacion, control de rendimiento, desarrollo
de soluciones y reportes.

Caracteristicas Clave de la Tecnologia: Las caracteristicas clave que se esperan de las
tecnologias para agilizar y simplificar el proceso de cotizacion incluyen la integralidad de
areas, eficiencia, seguridad y amigabilidad.

Integraciones Tecnologicas Necesarias: Las integraciones tecnologicas necesarias para
automatizar y mejorar la precision de la cotizacion del seguro automotor incluyen
facilidad de suscripcion, estadisticas para politicas de suscripcion y facilidad de
inspeccion.

Gestion y Verificacion de Datos para Contratacion: Se considera que la tecnologia

puede facilitar la gestion y verificacion de datos necesarios para la contratacion del
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seguro automotor a través del reconocimiento de documentos y fotografias, integracion
con otras compailias y acceso a historiales.

Liquidacién de Reclamos: Las herramientas tecnoldgicas consideradas ttiles para
acelerar el proceso de liquidacion de reclamos incluyen inspeccion virtual, integracion
tecnoldgica y portal de reclamos.

Renovacion Automatica de Pélizas: Las tecnologias pueden facilitar la renovacion
automatica de polizas a través de la recoleccion y andlisis de pardmetros de renovacion,
notificacion de cambios en coberturas y manteniendo ofertas de renovacion.

Impacto de Inteligencia Artificial y Aprendizaje Automatico: Las tecnologias de
inteligencia artificial y aprendizaje automatico se esperan que mejoren la eficiencia y
precision en la gestion integral del seguro automotor.

Mejora de la Eficiencia Operativa: La implementacion de tecnologias en el ramo de
automotores se espera que mejore la eficiencia operativa a través de la disminucion de
tiempos de respuesta, emision inmediata de polizas y atencion rapida en siniestros.
Impacto Financiero: La adopcion de tecnologias se percibe como una inversion que
puede generar ahorros en términos de procesamiento manual, mejorar la retencion de
clientes y aumentar los ingresos.

Mejora de la Eficiencia: Los clientes consideran que la utilizacion de tecnologias ha
mejorado la eficiencia del proceso en términos de reduccion de procesos manuales,
respuesta inmediata a consultas y seguimiento automatico.

Percepcion Positiva del Servicio: Los clientes perciben una mejora en la calidad del
servicio proporcionado a través de tecnologias en términos de atencion al cliente, claridad

de informacion y respuesta a consultas y reclamos.
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e Mayor Transparencia: Los clientes sienten que la utilizacion de tecnologias ha brindado
una mayor transparencia en los procesos de gestion, facilitando el acceso a informacion y
la comunicacion con la aseguradora.

e Personalizacion de Productos y Servicios: Los clientes perciben que la utilizacion de
tecnologias ha facilitado la personalizacion de productos y servicios de seguro automotor

segun sus necesidades individuales.

En resumen, los resultados de la investigacion respaldan de manera sélida la hipdtesis
alternativa planteada, indicando que la utilizacion de tecnologias en la gestion del negocio de
seguro de automotores en El Salvador contribuye de manera significativa en la generacion de
valor, ahorro de costos operativos, percepcion positiva del servicio al cliente y ventajas

competitivas para las compaiiias de seguros en ese pais.

Y, finalmente, es preciso mencionar que, los objetivos estratégicos por si solos no
presentan utilidad alguna, es imperativo que los tomadores de decisiones incluyan como parte de
su estrategia corporativa, la participacion y compromiso de todos los niveles organizativos que
contribuyen al cumplimiento de los objetivos de la organizacion; aprovechando las herramientas

disponibles e implementando nuevas tecnologias.

5.2 Recomendaciones

Basado en los resultados proporcionados en las preguntas y opciones mencionadas por
los usuarios propios y terceros, asi como en las frecuencias y porcentajes asociados a cada
opcion, se pueden realizar las siguientes recomendaciones que la Alta Gerencia deben considerar
para la inclusion de elementos que crean valor economico no solamente para el accionista, sino

también para los clientes y empleados de la empresa.
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Considerar que el servicio de seguros de automotores en El Salvador al no ser obligatorio

se tiene que tener herramientas que faciliten la gestion y asi tratar de evitar la salida de clientes,

no renovaciones, perder oportunidades de clientes nuevos y disminuir el no pago de primas. Por

lo que se recomienda:

Actualizacion de Tecnologias y Nuevas Aplicaciones Tecnolégicas: Dado que un
porcentaje significativo de los encuestados considera que las tecnologias proporcionadas
para la gestion de seguros no estan actualizadas acorde a las necesidades del mercado
salvadorefio, se recomienda a las compafiias de seguros realizar una evaluacion constante
de las tecnologias que utilizan y considerar la implementacion de soluciones mas
actualizadas que se adapten a las demandas del mercado local.

También consideran que se necesitan nuevas aplicaciones de tecnologias en las
compafias de seguros. Por lo tanto, se sugiere a las aseguradoras invertir en la
investigacion y desarrollo de nuevas soluciones tecnoldgicas que puedan mejorar los
procesos operativos, la interaccion con los clientes y la competitividad en el mercado.
Automatizacion y Digitalizacion junto a Analisis de Datos y Aprendizaje
Automatico: Dado que hay un alto porcentaje que ve beneficios en la automatizacion y
digitalizacion de procesos, se recomienda a las compaiiias de seguros implementar
tecnologias que permitan omitir la necesidad presencial del cliente en la cotizacion e
inspeccion, disminuir procesos operativos en la emision de poélizas, reclamos y cobros,
asi como en la notificacion y emision de renovacion de polizas.

Por el impacto que se espera en la mejora de precios de oferta, en la

determinacion de riesgos y en la eficiencia en la suscripcion del negocio, se sugiere a las
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aseguradoras invertir en tecnologias de analisis de datos y aprendizaje automatico para
mejorar la evaluacion de riesgos y la fijacion de primas.

Mejora de Experiencia del Cliente y Ventajas Competitivas: Dado que las tecnologias
pueden mejorar la experiencia del cliente, se recomienda enfocarse en ofrecer atencion
24/7 para consultas de coberturas y siniestros, notificaciones de estado de poliza y
primas, respuesta inmediata a cotizaciones y presentacion de informacion en linea para
brindar un servicio mas eficiente y conveniente.

Mientras que, las ventajas competitivas que las compafiias aseguradoras pueden

obtener al utilizar tecnologias avanzadas en la gestion del seguro automotor incluyen la
agilizacion de procesos, la disminucién de costos, la fidelizacion, mayores ventas, mejor
servicio, nuevos mercados y productos novedosos. Se recomienda aprovechar estas
ventajas para diferenciarse en el mercado.
Comunicacion y Colaboracion que tiene que ir de la mano de Mayor Visibilidad y
Control: Dado que las tecnologias de comunicacion y colaboracion pueden facilitar la
relacion con los clientes y los socios comerciales, se sugiere utilizarlas para facilitar la
suscripcion y el intercambio de informacion historica, el seguimiento de cotizaciones y
ventas por agente, y la emision inmediata de pélizas iniciales.

Para proporcionar una mayor visibilidad y control sobre los datos y procesos en la
gestion del seguro automotor, se recomienda desarrollar soluciones tecnologicas que
permitan la agilizacion, el control de rendimiento, el acceso a informacion en linea y la
generacion de reportes.

Proceso de Cotizacion Simplificado con Integraciones Tecnologicas: Las

caracteristicas clave que la tecnologia debe tener para agilizar y simplificar el proceso de
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cotizacion del seguro automotor incluyen la conexion integral de areas, tecnologia
amigable y eficiente, y opciones completas de cobertura. Se sugiere desarrollar
soluciones que incorporen estas caracteristicas.

Las integraciones tecnoldgicas necesarias para la cotizacion automatizada y
precisa del seguro automotor incluyen aplicaciones eficientes, facilidad de suscripcion y
estadisticas para politicas de suscripcion. Se recomienda implementar estas integraciones
para optimizar el proceso de cotizacion.

Gestion y Verificacion de Datos: Para mejorar la gestion y verificacion de los datos
necesarios para la contratacion del seguro, se sugiere implementar tecnologias de
reconocimiento de documentos y fotografias de vehiculos, integracién con otras
compaiias de seguros para acceder a informacion del cliente, y mantener un historial de
primas y siniestros del cliente y agente.

Liquidacion de Reclamos: Para acelerar el proceso de liquidacion de reclamos y
garantizar una compensacion justa y oportuna, se recomienda facilitar presupuestos,
implementar inspeccion virtual, integracion tecnologica, y establecer un portal de
reclamos.

Renovacion Automatica de Pélizas: Para facilitar la renovacion automatica de polizas y
la gestion de cambios de cobertura, se sugiere registrar y analizar parametros de
renovacion, notificar cambios en coberturas y mantener notificaciones de ofertas de
renovacion.

Inteligencia Artificial y Aprendizaje Automatico: Para mejorar la eficiencia y

precision en la gestion integral del seguro automotor, se recomienda invertir en
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tecnologias de inteligencia artificial y aprendizaje automatico que permitan el analisis de
datos, la disminucion de operaciones manuales y la respuesta agil.

Eficiencia Operativa y Costos Asociados e Impacto Financiero: La implementacion de
tecnologias en el ramo de automotores se espera que mejore la eficiencia operativa a
través de la disminucion de tiempos de respuesta, emision inmediata de polizas y
renovaciones, aplicaciones inmediatas de primas y comisiones, y atencion rapida en
siniestros y su liquidacion.

Los costos asociados a la implementacion de tecnologias incluyen el desarrollo de
aplicaciones de terceros, acceso a bases de datos de compaiiias, capacitacion de usuarios
y seguimiento a consultas. Se recomienda considerar estas inversiones como una forma
de mejorar la eficiencia y competitividad a largo plazo.

Reduccion de Procesamiento Manual que aportara también Ahorros en Recursos
Humanos y Tiempo: Para reducir los costos relacionados con el procesamiento manual
de tramites y documentacion en el seguro automotor, se sugiere la integracion de
cotizacion y emision de polizas, ingreso de reclamos y seguimiento automatico de

estados, y la automatizacion de primas, comisiones y estados de cuenta.

De las recomendaciones anteriores podemos proponer diversas estrategias y soluciones

tecnoldgicas que busquen mejorar la gestion de seguros en el sector de automotores en El

Salvador. Aqui hay algunas posibles propuestas que podrian considerarse:

1. Desarrollo de una Plataforma Integral de Gestion: Crear una plataforma en

linea que integre todas las fases del proceso de seguros de automotores, desde la cotizacion hasta

el reclamo. Esta plataforma podria ser utilizada por las aseguradoras, agentes y clientes para
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simplificar la administracion de polizas, permitir cotizaciones en tiempo real, agilizar los

procesos de reclamacion y ofrecer un seguimiento en linea de los casos.

En el mundo de los seguros de automotores, la gestion eficiente de todo el ciclo de vida
de una poliza es esencial para las aseguradoras, agentes y clientes. Con el objetivo de simplificar
y agilizar este proceso. Esta plataforma tiene que estar disefiada para integrar todas las fases del
proceso de seguros de automotores, desde la cotizacion inicial hasta el procesamiento de

reclamos.

Caracteristicas Clave:

e Cotizacion en Tiempo Real: La plataforma permitiria a los agentes y a los clientes
obtener cotizaciones en tiempo real, lo que facilitaria la comparacion de precios y la toma
de decisiones informadas sobre la cobertura.

e Administracion de Pélizas: Las aseguradoras podrian utilizar la plataforma para
administrar todas las polizas de manera centralizada. Esto incluiria la emision de nuevas
polizas, la renovacion automatica y la modificacion de coberturas.

e Procesos de Reclamacion Simplificados: Los clientes podrian presentar reclamos en
linea a través de la plataforma, proporcionando detalles sobre el incidente y cargando
documentacion relevante. Esto aceleraria el proceso de reclamacion y mejoraria la
satisfaccion del cliente.

e Seguimiento en Linea: Tanto los agentes como los clientes tendrian acceso a un
seguimiento en linea de sus casos, lo que les permitiria verificar el estado de sus reclamos

o pdlizas en cualquier momento.
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e Automatizacion de Tareas: La plataforma integraria la automatizacion de tareas, como
la generacion de documentos de poliza, el calculo de primas y la validaciéon de
informacion, lo que reduciria errores y tiempos de procesamiento.

e Seguridad de Datos: Se implementarian medidas de seguridad so6lidas para proteger la
informacion confidencial de los clientes y cumplir con las regulaciones de privacidad de
datos.

Beneficios Potenciales:

o Mayor eficiencia operativa para las aseguradoras al automatizar tareas manuales.

o Experiencia del cliente mejorada con cotizaciones rapidas y procesos de
reclamacion simplificados.

o Mayor retencion de clientes debido a la transparencia y la facilidad de uso de la
plataforma.

o Agilizacion de procesos para los agentes, lo que les permite brindar un mejor
servicio.

o Posibilidad de ofrecer precios mas competitivos en el mercado de seguros de

automotores.

2. Aplicacion Movil para Clientes: Desarrollar una aplicacion moévil que permita a
los clientes acceder a sus pdlizas, realizar pagos, presentar reclamos y recibir notificaciones
importantes. Ademas, podria incluir funciones como alertas de mantenimiento de vehiculos y

asistencia en carretera, fechas de pago y estado de la poéliza.

Como por ejemplo una de las aplicaciones que puede utilizarse es Chatbot. Es un
programa de software disefiado para mantener una conversacion con usuarios a través de texto o

voz. Los chatbots estan programados para comprender preguntas, proporcionar respuestas,
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realizar tareas especificas o dirigir a los usuarios hacia la informacion que estan buscando. Estos
sistemas se utilizan cominmente en aplicaciones de servicio al cliente, asistencia técnica, ventas

en linea, soporte técnico y diversas otras areas.

Los chatbots se utilizan en una variedad de aplicaciones, como brindar soporte en sitios
web, ayudar a los clientes a realizar compras en linea, proporcionar informacion en tiempo real,
programar citas, responder a preguntas frecuentes y mucho mas. También se utilizan en redes

sociales, aplicaciones de mensajeria y servicios de asistencia virtual para empresas.

3. Uso de IoT para la Prevencion de Riesgos: Implementar sensores y dispositivos
de Internet de las Cosas (IoT) en los vehiculos asegurados para recopilar datos en tiempo real
sobre el comportamiento de conduccion, el estado del vehiculo y otros factores relevantes. Esto
podria permitir a las aseguradoras personalizar las tarifas en funcion del riesgo real y brindar
incentivos a los conductores para adoptar habitos de conduccion seguros. seguros de automaviles
ha implementado una innovadora solucion de Internet de las Cosas (IoT) para mejorar la
prevencion de riesgos. Han instalado sensores y dispositivos IoT en los vehiculos asegurados de
sus clientes. Estos dispositivos recopilan una variedad de datos en tiempo real, como la velocidad

de conduccion, los patrones de frenado, la ubicacion del vehiculo y el estado mecanico.

Con esta informacion, la aseguradora puede evaluar de manera mas precisa el riesgo
asociado a cada conductor. Por ejemplo, los conductores que siguen habitos de conduccion
seguros, como respetar los limites de velocidad y evitar frenadas bruscas, pueden recibir tarifas
de seguro mas bajas. Ademas, la aseguradora puede utilizar estos datos para ofrecer

retroalimentacion a los conductores y ayudarlos a mejorar su seguridad en la carretera.
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En tltima instancia, esta implementacion de loT permite una mayor personalizacion de
las tarifas de seguro y crea un incentivo real para que los conductores adopten practicas de
conduccion mas seguras, lo que beneficia tanto a los asegurados como a la compaiiia de seguros

en términos de reduccion de riesgos y costos.

4. Automatizacion de Procesos de Reclamo: Utilizar la automatizacion y la
inteligencia artificial para agilizar los procesos de reclamo. Los clientes podrian enviar fotos y
detalles sobre los dafios a través de una aplicacion, y la tecnologia podria evaluar

automaticamente el alcance de los dafios y acelerar el proceso de liquidacion.

Se tiene que disponer de una herramienta que permita que un cliente de una compaiiia de
seguros de automoviles y, desafortunadamente, has tenido un accidente. En lugar de pasar por el
proceso tradicional de presentacion de reclamos, que a veces puede ser engorroso y llevar mucho
tiempo, la aseguradora ha implementado una solucién de automatizacion de procesos de reclamo

impulsada por inteligencia artificial.

Todo lo que se necesita hacer es abrir la aplicacion mévil de la compaiiia, tomar fotos de
los dafios en el vehiculo y proporcionar algunos detalles basicos sobre el incidente. La tecnologia
de inteligencia artificial de la aplicacion analiza automaticamente las imagenes y los datos
proporcionados. En cuestion de minutos, se recibe una notificacion que confirma el alcance de

los dafios y el monto que la aseguradora indemnizar3.

Este proceso simplificado y acelerado no solo ahorra tiempo y esfuerzo, sino que también
agiliza la liquidacion del reclamo. Es un ejemplo de como la tecnologia puede hacer que la
experiencia de presentar un reclamo de seguro sea mucho mas conveniente y eficiente para los

clientes.
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5. Analisis de Datos y Prediccion de Tendencias: Implementar herramientas de
analisis de datos para identificar patrones de siniestralidad, comportamientos de los clientes y
tendencias en el mercado. Esto permitiria a las aseguradoras tomar decisiones mas informadas y

ajustar sus estrategias comerciales.

Por ejemplo, el Analista de Producto en una compaiia de seguros de automoviles, que
esta buscando formas de mejorar la rentabilidad y la competitividad de la empresa. Decide

implementar herramientas de anélisis de datos avanzadas.

Estas herramientas recopilan y analizan una gran cantidad de datos, como registros de
siniestros pasados, comportamiento de los clientes, condiciones climaticas y mas. Después de un
tiempo de recopilacion y analisis de informacion, comienza a notar patrones interesantes. Entre
algunos, descubre que ciertas areas geograficas tienen tasas de accidentes mas altas en ciertas

temporadas del afio.

Con esta informacion, se puede ajustar tus tarifas de manera mas precisa segun la
ubicacion y la temporada, lo que te permite ofrecer precios mas competitivos a tus clientes.
Ademas, al comprender mejor el comportamiento de tus clientes, puede disefiar programas de

fidelizacion personalizados que satisfagan necesidades especificas.

En tltima instancia, el analisis de datos y la prediccion de tendencias permiten tomar
decisiones mas informadas y estratégicas para mejorar la rentabilidad y el éxito de las polizas de

seguros de automoviles.

6. Capacitacion y Soporte Tecnolégico: Ofrecer capacitacion a las companias de

seguros y al personal sobre como utilizar eficazmente las nuevas tecnologias implementadas.
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Ademas, proporcionar un soporte técnico continuo para resolver cualquier problema o duda que

surja en la implementacion y uso de las soluciones tecnoldgicas.

La compania de seguros adquiere o desarrolla soluciones tecnologicas avanzadas para
seguros de automoviles. Para garantizar que los clientes aprovechen al maximo estas soluciones,

decide ofrecer capacitacion y soporte tecnoldgico integral.

Organiza talleres de capacitacion personalizados para el personal de las companias de
seguros, que abordan temas como la configuracion de la plataforma, la interpretacion de los
datos recopilados y la optimizacion de los procesos de reclamacion utilizando la tecnologia. Los
talleres se llevan a cabo tanto en persona como en linea, para adaptarse a las necesidades de tus

clientes.

Ademas, se establece un servicio de soporte técnico disponible las 24 horas, los 7 dias de
la semana, para resolver cualquier problema técnico o duda que puedan tener los clientes durante
la implementacion y el uso continuo de soluciones. Esto garantiza que los clientes se sientan
respaldados y puedan aprovechar al maximo las ventajas de la tecnologia, lo que a su vez

fortalece la relacion entre sus clientes y la compaiia de seguros.

7. Colaboracion con Proveedores de Tecnologia: Establecer alianzas con
empresas de tecnologia y startups especializadas en seguros para desarrollar soluciones

personalizadas que aborden las necesidades especificas del mercado salvadorefio.

Por ejemplo, la compafiia se asocia con una startup local que se especializa en el
desarrollo de aplicaciones moviles para seguros. Trabajan estrechamente con ellos para crear una
aplicacion movil innovadora que se adapte a las preferencias y comportamientos de los

conductores salvadorefios. Esta aplicacion no solo permite a los clientes acceder a sus polizas y
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realizar pagos, sino que también incluye caracteristicas especificas, como alertas de riesgo para

condiciones climaticas adversas que son comunes en nuestra region.

Ademas, colabora con una empresa de tecnologia que se especializa en analisis de datos y
aprendizaje automatico. Juntos, desarrollan un sistema de andlisis de datos personalizado que
evalua los patrones de siniestralidad en nuestras carreteras locales. Esto nos ayuda a ajustar

nuestras tarifas de manera mas precisa y a identificar areas de alto riesgo.

Otra alianza estratégica que puede establecerse es con una empresa de [oT que se enfoca
en la seguridad vehicular. Implementando dispositivos de seguimiento y seguridad en los
vehiculos asegurados, lo que nos permite recopilar datos en tiempo real sobre el comportamiento
de conduccion y el estado del vehiculo. Esto no solo mejora la precision en la evaluacion de
riesgos, sino que también permite ofrecer descuentos a los conductores que adoptan practicas de

conducciodn seguras.

En resumen, la colaboracion con proveedores de tecnologia y startups permite crear
soluciones tecnoldgicas altamente adaptadas a las necesidades y caracteristicas del mercado
salvadorefio de seguros de automotores. Estas alianzas estratégicas son fundamentales para
impulsar la innovacion y la mejora continua en nuestra industria y brindar un mejor servicio a

nuestros clientes.

Cada una de estas acciones podria ser implementada individualmente o en conjunto,
dependiendo de las necesidades y recursos disponibles en el mercado de seguros de automotores
en El Salvador. La clave es adaptar las soluciones a las caracteristicas del mercado y asegurarse
de que los beneficios tecnologicos se traduzcan en una mejora significativa en la gestion y

experiencia del cliente en la industria de seguros de automotores.
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Se plantearon recomendaciones sobre automatizacion de procesos, andlisis de datos e
inteligencia artificial, gestion de reclamos, capacitacion a usuarios, entre otros; que convergen en
la necesidad de una transformacion tecnologica del negocio. Bajo esta dptica a continuacion, se
presenta la Propuesta para la Gestion del Negocio de Seguro a Través de Tecnologias para el
ramo de Automotores en El Salvador, que permitiria materializar los beneficios de la

implementacion de tecnologia en esta industria:

Metodologia de Implementacion:

1. Analisis de Situacion Actual:

o Evaluacion exhaustiva de las tecnologias actuales en la industria de seguros
automotores en El Salvador.
o Recopilacion de opiniones de clientes, intermediarios y usuarios internos

mediante instrumentos confidenciales para identificar areas de mejora.

2. Investigacion y Desarrollo:

o Investigacion detallada sobre tecnologias emergentes y mejores practicas en la
gestion de seguros automotrices.
o Desarrollo de un plan de implementacion gradual en todas las areas de servicio y

apoyo basado en las necesidades identificadas.

3. Implementacion Gradual:

o Introduccidn progresiva de tecnologias, garantizando una integracion fluida con

los sistemas existentes.
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o Capacitacion continua para empleados, asegurando la adopcion efectiva de las

nuevas herramientas.

4. Evaluacion y Mejora Continua:

o Establecimiento de métricas clave para evaluar el rendimiento de las tecnologias
implementadas.
o Revisiones periddicas para identificar areas de mejora y ajustar la estrategia segun

las demandas cambiantes del mercado.

Solucion Propuesta: Plataforma Digital Unificada

e Modulo de Cotizacion y Suscripcion

o Cotizador online con tarifacion automatizada.

o Integracidn con sistemas de inspeccion virtual de vehiculos.

o Validacién instantanea de informacion del cliente, disponiendo de resguardo para
que en futuras consultas no sea necesario volver a llenar la informacion.

o Emision digital de polizas optimizando tiempos de respuesta.

e Modulo de Administracidon de Polizas

o Consulta online de coberturas, deducibles y beneficios.
o Notificaciones automatizadas de fechas de pago y morosidad de pdliza.

o Descarga digital de recibos y comprobantes.

e Mobdulo de Gestion de Siniestros

o Portal para declaracion de siniestros con reconocimiento de documentos.

o Seguimiento en linea del proceso de reclamacion.
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o Liquidacion automatizada apoyada en Inteligencia Artificial y reglas de negocio.

e Mobdulo de Renovaciones

o Ofertas personalizadas de renovacion.
o Emision automatica de renovacion antes de vencimiento de vigencia actual en
periodo o mes de conveniencia para entrega al cliente.

o Actualizacion digital de polizas ante cambios.

Beneficios

o Reduccion de costos operativos por automatizacion de procesos.
o Mejora de eficiencia en tiempos de atencidon y respuesta.

o Mayor transparencia y facilidad de acceso a la informacion.

o Productos personalizados a las necesidades de los clientes.

o Fidelizacion y retencion de clientes.

o Decisiones Empresariales Informadas.

o Posicionamiento competitivo en la industria.

La implementacion se propone realizar por fases, iniciando con un piloto en una linea de
negocio o segmento especifico, para luego escalar a nivel nacional. El financiamiento puede
provenir tanto de recursos propios como de alianzas con proveedores tecnologicos

especializados.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS @ @ [D
MAESTRIA EN ADMINISTRACION FINANCIERA

GUIA DE ENTREVISTA

Presentacion: Como estudiante de la Universidad de El Salvador de Maestria en
Administracion Financiera realizo una investigacion monografica sobre la “Gestion del negocio
de seguro a través de tecnologias para el ramo de automotores en El Salvador”, por lo que solicito
su valiosa colaboracion. La informacion recopilada es inicamente para fines académicos.

Objetivo: Medir el grado de conocimiento que poseen los profesionales y/o
administradores con relacion a la tematica de Gestion del negocio de seguro a través de tecnologias
para el ramo de automotores.

Fecha de la entrevista

Nombre del entrevistado

Profesion u ocupacion actual

Lugar de trabajo actual

Area de trabajo actual

Formacion académica

Indicaciones: Lea detenidamente cada pregunta; responda sobre la linea lo solicitado o
marque con una X en la casilla o espacio asignado.

Preguntas:

1. ;Considera que las tecnologias proporcionadas para la gestiéon de seguros se encuentran
actualizadas acorde a las necesidades del mercado salvadorefio?

a) Si, en todas

b) No, en ninguna

¢) En menos de la mitad de las compaiiias de seguros

d) En mas de la mitad de las compaiiias de seguros
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2. ;Considera que en las compaiias de seguros se necesitan nuevas aplicaciones de
tecnologias?

a) Si, en todas

b) No, en ninguna

¢) En menos de la mitad

d) En mas de la mitad

3. (Como pueden las tecnologias de automatizacion y digitalizacion facilitar 1a reduccion de
costos operativos en la gestion del seguro automotor?

a) Omitiendo la necesidad presencial del cliente en la cotizacion e inspeccion

b) Disminuyendo los procesos operativos en la emision de pdliza, reclamos, cobros
c) En la aplicacion de pagos, notificaciones de morosidad

d) En la notificacién e emision de renovacion de poliza

4. ;Qué impacto tienen las tecnologias de andlisis de datos y aprendizaje automatico en la
evaluacion de riesgos y en la determinacion de primas de seguro automotor?

a) Mejora de precios de oferta

b) Campaiias de Mercadeo

c) Determinacion de riesgo de suscribir el vehiculo

d) Eficiencia en la suscripcion del negocio

5. ¢(De qué manera las tecnologias pueden mejorar la experiencia del cliente en la gestion del
seguro automotor, desde la contratacion hasta la liquidacion de reclamos?

a) Atencion 24/7 para consultas de coberturas y siniestros

b) Notificacion de estado de poliza y primas

c) Respuesta inmediata a cotizaciones para vehiculos

d) Presentacion de informacion en linea
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(Cuales son las ventajas competitivas que las companias aseguradoras pueden obtener al
utilizar tecnologias avanzadas en la gestion del seguro automotor?

R/

(Qué papel desempefian las tecnologias de comunicacién y colaboracidon en la gestion
eficiente de la relacion con los clientes y los socios comerciales en el seguro automotor?

a) Facilitan la suscricion y datos histéricos

b) Seguimiento de cotizaciones y ventas por agente

¢) Emision inmediata de polizas iniciales

d) Obtencion de data de clientes para campaiias de mercadeo

(En qué medida las tecnologias pueden proporcionar a las compaiias aseguradoras una
mayor visibilidad y control sobre los datos y procesos en la gestion del seguro automotor?

R/

(Cuadles son las caracteristicas clave que la tecnologia debe tener para agilizar y simplificar
el proceso de cotizacion del seguro automotor?

R/

10.

(Qué tipo de integraciones tecnologicas son necesarias para que la cotizacion del seguro
automotor se realice de forma automatizada y precisa?

R/




11.

12.
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(Como puede la tecnologia facilitar la gestion y verificacion de los datos necesarios para
la contratacion del seguro, como la informacion del vehiculo, el historial del conductor y
las coberturas seleccionadas?

a) Reconocimiento de documentos y fotografias de vehiculos

b) Integracidon con otras compafiias de seguros con informacion del cliente

c) Histérico de primas y siniestros de cliente y agente

d) Informacion clara y sencilla de coberturas y condiciones de poliza

(Qué herramientas tecnoldgicas son utiles para acelerar el proceso de liquidacion de
reclamos y garantizar una compensacion justa y oportuna para los asegurados?

R/

13.

14.

( Como puede la tecnologia facilitar la renovacion automatica de polizas y la gestion de los
cambios de cobertura o condiciones en la contratacion del seguro automotor?

a) Registra y analiza parametros de renovacion

b) Informa con campaifias de mercadeo la renovacion

c) Notifica cambios en coberturas, deducibles y primas

d) Mantiene notificaciones de oferta de renovacion

(Como pueden las tecnologias de inteligencia artificial y aprendizaje automatico mejorar
la eficiencia y precision en la gestion integral del seguro automotor, desde la cotizacion
hasta la liquidacion de reclamos?

R/
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16.

17.

18.
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(Como se espera que la implementacion de tecnologias en el ramo de Automotores mejore
la eficiencia operativa de la compaiia de seguros?

a) Disminucion de tiempos de respuesta

b) Emision de polizas, renovaciones y su entrega inmediata

c) Aplicaciones inmediatas de primas y comisiones

d) Atencion rapida en siniestros y su liquidacion

(Cudles son los costos asociados a la implementacion de tecnologias para el ramo de
Automotores y cOmo se espera que estas inversiones impacten las finanzas de la compaiia
a largo plazo?

a) Desarrollo de aplicaciones de terceros que se integren a la compania

b) Acceso a terceros a base de datos de compaiiia para reportes y consultas

c) Capacitacion de usuarios y notificaciones de mercadeo

d) Seguimiento a consultas por expertos y clientes

(De qué manera las tecnologias pueden ayudar a reducir los costos relacionados con el
procesamiento manual de tramites y documentacion en el seguro de Automotores?

a) Integracion de cotizacién — emision de poliza

b) Ingreso de reclamos, seguimiento y notificacion de estado

c) Aplicacion de primas, comisiones y estados de cuenta automaticos

d) Resguardo, reutilizacion de documentacion y facilidad de actualizacion

(Cudles son los posibles ahorros en términos de recursos humanos y tiempo de
procesamiento que se esperan obtener mediante la implementacion de tecnologias para el
ramo de Automotores?
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19.

20.

( Como se espera que las tecnologias de comunicacion y colaboracion mejoren la relacion
con los clientes y los socios comerciales, y como podria esto tener un impacto positivo en
los ingresos y la retencion de clientes?

a) Aumento en cotizaciones y suscripcion de negocios

b) Facilidad de documentacion e inspeccion

c) Primas aceptadas por cliente

d) Disminucion de procesos manuales y sin data

(Cuales son las proyecciones de crecimiento en términos de primas y beneficios esperados
como resultado de la implementacion de tecnologias para el ramo de Automotores, y como
se espera que esto mejore las condiciones financieras generales de la compafiia de seguros?

R/

21.

(En qué medida los clientes consideran que la utilizacion de tecnologias en la gestion del
seguro automotor ha mejorado la eficiencia del proceso en comparacion con métodos
tradicionales?

a) Primas de acuerdo al mercado-competitivas

b) Disminucion de procesos manuales y presenciales

c) Respuesta inmediata a consultas

d) Aplicaciones y seguimiento automatico de facil consulta
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(Los clientes perciben que la utilizacion de tecnologias ha agilizado el proceso de gestion
del seguro automotor, reduciendo tiempos de espera y simplificando tramites?

a) Si, en todas

b) No, en ninguna

¢) En menos de la mitad de las compaiiias de seguros

d) En mas de la mitad de las compaiiias de seguros

(Como evaltan los clientes en las companias de seguro la calidad del servicio
proporcionado a través de las tecnologias utilizadas en la gestion del seguro automotor, en
términos de atencion al cliente, claridad de la informacién y respuesta a consultas y
reclamos?

a) Ha mejorado en todas

b) No ha mejorado en ninguna

¢) Ha mejorado en menos de la mitad

d) Ha mejorado en mas de la mitad

(En qué medida los clientes sienten que la utilizacién de tecnologias ha brindado una
mayor transparencia en los procesos de gestion del seguro automotor, en términos de
acceso a informacion, seguimiento de reclamos y comunicacion con la aseguradora?

a) Facil acceso a plataforma de consultas y notificaciones automaticas

b) Poco acceso a consultas en plataforma y aplicaciones en linea

c) Seguimiento manual y presencial de pdlizas, morosidad y reclamos

d) No se recibe estado de cotizacion, renovacion y reclamos
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25. (En las Compaiiias de seguros los clientes perciben que la utilizacién de tecnologias ha
facilitado la personalizacion de los productos y servicios de seguro automotor, adaptandose
mejor a sus necesidades individuales?

a) Si, en todas

b) No, en ninguna

¢) En menos de la mitad

d) En mas de la mitad
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Ejemplo por parte de BlueCaribu

Chatbot
Chatbot para empresa de servicios

Objetivo: Facilitar a los clientes la gestion y administracion de sus polizas de seguro de

automotores de manera eficiente y conveniente.

Las empresas de servicios son el ejemplo perfecto de “lead generation” en el que se ha
trabajado desde el principio de los tiempos con formulario y un teléfono en la web. Sin embargo,
es momento de evolucionar e incorporar un bot a la ecuacion. Para ello la conversacion debera

fluir de la siguiente manera:

e Saludo inicial con presentacion: de esta manera el usuario siente que inicia una
conversacion como lo haria con otra persona. Un ejemplo sencillo es: “ Hola! Mi nombre

es Juan y estoy para ayudarte”.

‘% Javier A 0 -

Hola,
Estoy a tu disposicién.

Mi nombre es Javier y soy un
Chatbot creado en BlueCaribu

e Ofrecerle los servicios que tiene la empresa: el siguiente paso normal es hacerle una

pregunta donde nos pueda decir en qué esta interesado. Un consejo extraordinariamente
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eficaz es hacerle una pregunta cerrada en la que pueda elegir entre varias opciones entre
los servicios.

Por ejemplo: “; En qué servicio estas interesado?” y las opciones para que
seleccione “Consultoria, Asesoria, Mantenimiento”. De esa manera le acotamos y

facilitamos la respuesta.

O
I

Yo Javier
Hola,
Estoy a tu disposicidn.

Mi nombre es Javier y soy un
Chatbot creado en BlueCaribu

sComo te podemos ayudar?

de BlueCaribu

Quiero info sobre la plataforma
de BlueCaribu

<Quiero gue me contacten

Guiem info sobre los servicios

Después debemos fijar las expectativas de qué va a pasar: esto es vital para que el
usuario entienda que la funcion del chat (ya sea una persona o un robot con el que habla)
no es resolverle en linea todas sus inquietudes, sino recolectar la informacion y hacérsela
llegar a otra persona que si va a solucionar todas sus inquietudes. Un ejemplo puede ser:
“De acuerdo, voy a pedirte unos datos para pasarlos a un compafiero que te llame” o

similar.



L) : ty —
- Javier o

[ Quiero gue me contacten J

De acuerdo,

Voy a pedirte unos datos para

ponerte en contacto con un

compafero con el fin de darte

rmas inforrmacion,
Datos de contacto: ahora si hemos llevado al usuario a donde queriamos de forma
natural. Ya sabemos en qué interesado y que le vamos a pedir los datos para que lo
llamen. Entonces podemos empezar a preguntar por el nombre, teléfono y correo
electronico. Al igual que con un formulario no queremos preguntar datos que no son
estrictamente necesarios, solamente los basicos.

: o =

e Javier ]

Perfecto,

cCual es tu nombre?

AY tu numero de teléfono?

300400500

scudl es tu correo electrénico?

pedro@miempresa.com ‘ °

Creado con bluecar
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Terminar con los pasos a seguir: una vez se recolectan todos los datos se debe
confirmar que todo estd ok, que con esos datos es suficiente, que alguien lo va a contactar
y que la conversacion ha finalizado con una despedida. Por ejemplo, se le puede decir:
“Muchas gracias! Le acabo de enviar los datos a mi compaifiero y te contactara lo antes

posible. Ya puedes cerrar la conversacion. Un saludo.”

Caracteristicas Principales:

Acceso a Pélizas: Los clientes pueden acceder facilmente a sus polizas de seguro desde la
aplicacion. Pueden ver detalles de cobertura, fechas de vencimiento y términos y
condiciones.

Cotizaciones Instantaneas: Los usuarios pueden obtener cotizaciones de seguro para sus
vehiculos directamente desde la aplicacion. Pueden ingresar detalles del vehiculo y recibir
cotizaciones en tiempo real.

Siniestros en Linea: En caso de accidente o siniestro, los clientes pueden informar y
documentar el incidente a través de la aplicacion. Pueden tomar fotos, proporcionar detalles
y enviar la informacion directamente a la aseguradora.

Pago de Primas: Los clientes pueden realizar pagos de primas de manera segura y
conveniente desde la aplicacion. Pueden configurar pagos automaticos o realizar pagos
Unicos.

Notificaciones y Alertas: La aplicacion envia notificaciones a los clientes sobre fechas de
vencimiento de primas, renovaciones de pdlizas y otra informacion importante.

Asistencia en Carretera: Ofrece asistencia en carretera a través de la aplicacion. Los
usuarios pueden solicitar servicios de grua o asistencia en caso de averia.

Historial de Reclamos: Los clientes pueden acceder a su historial de reclamos y verificar
el estado de reclamos actuales desde la aplicacion.

Atencion al Cliente: Proporciona un canal de comunicacion directo con el servicio de
atencion al cliente de la aseguradora. Los usuarios pueden realizar consultas y obtener
respuestas rapidas.

Promociones y Descuentos: La aplicaciéon puede mostrar promociones y descuentos
especiales en seguros o servicios relacionados.
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e Seguridad y Privacidad: La aplicacion garantiza la seguridad de los datos personales y
financieros de los usuarios mediante protocolos de seguridad avanzados.

Esta aplicacion movil no solo mejora la experiencia del cliente al proporcionar acceso
conveniente a servicios e informacion clave, sino que también puede ayudar a la empresa de
seguros a optimizar sus procesos internos y a recopilar datos valiosos sobre el comportamiento y

las necesidades de los clientes.



