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1. INTRODUCCION
MAWDY Worldwide Digital Assistance, antes conocida como Mapfre Asistencia, es una destacada unidad
del grupo MAPFRE con operaciones en 23 paises y mas de 2,500 empleados, especializada en modelos de
distribucion digitales en colaboracion con diversos socios. En El Salvador, MAWDY se ha consolidado
como lider en asistencias de vehiculos, reconocida por su excelente servicio al cliente y eficiencia operativa.
Sin embargo, el aumento de accidentes de trafico ha incrementado la demanda de sus servicios de
inspeccion de siniestros, generando presion sobre sus recursos y capacidad operativa, lo que ha ocasionado

retrasos, incumplimientos en los acuerdos de servicio y disminucion de la satisfaccion del cliente.

Ante esta situacion, se plantea un estudio de factibilidad para digitalizar el servicio de inspeccion de
siniestros, con el objetivo de evaluar la viabilidad y beneficios de implementar una soluciéon innovadora
que permita realizar inspecciones de forma remota, mejorando la eficiencia operativa, reduciendo tiempos
de respuesta, aumentando la satisfaccion del cliente y fortaleciendo la posicion competitiva de MAWDY
en el mercado. En el presente estudio de mercado se realizd con el objetivo de evaluar la viabilidad y
aceptacion del servicio de inspeccion digital de siniestros. Es esencial comprender las necesidades y
expectativas tanto de clientes corporativos (aseguradoras) como de los usuarios finales (asegurados). Esta
industria depende significativamente de la construccion de relaciones de confianza con los asegurados, y la

implementacion de servicios innovadores puede ser un factor diferenciador.

En el presente estudio técnico, se elaboraran distintos diagramas y técnicas que permitan abarcar la
identificacion y andlisis de las tecnologias digitales disponibles, la compatibilidad con los sistemas
existentes y los requisitos de infraestructura. Ademas, se consideran las capacidades del personal, la
seguridad de los datos y la sostenibilidad a largo plazo para asegurar una transicion efectiva y eficiente

hacia un modelo de inspeccion mas moderno y automatizado.



2. MARCO TEORICO
En un contexto empresarial, la innovacién es esencial para mantener la competitividad. Una manera de
innovar es mediante la adopcion de nuevas tecnologias. Este estudio se enfoca en evaluar la viabilidad de
implementar un servicio de inspeccion digital en la empresa Mawdy. Sin embargo, es necesario establecer

antes un contexto tedrico que definira el horizonte de accion del proyecto.

2.1 Siniestros viales

Los siniestros viales representan una problematica que afecta a la sociedad en todo el mundo. Cada
afio, miles de personas pierden la vida y sufren lesiones graves en accidentes de trafico, dejando un
impacto devastador en las familias y la economia. En El Salvador en el afio 2023 ocurrieron 18,463 en

todo el transcurso del afio significando un promedio de 48 accidentes diarios en el pais.

Un siniestro de auto es un término utilizado para referirse a un accidente que ocurre en la via publica
entre vehiculos motorizados. También puede incluir accidentes en los que estan involucrados peatones.
Estos eventos pueden resultar en dafios materiales, lesiones personales o incluso la pérdida de vidas

humanas. (Argentina, 2021)

En el ambito de los seguros, un siniestro es el término que le da al suceso en donde se ven implicadas
autopartes, dafios a la salud de los conductores y pasajeros, que ocurre repentinamente por un accidente,

lo que comtinmente se le conoce como choque.

En una poliza de seguro también puede ser denominado como:

e Una colision entre uno o mas sectores en una vialidad, sean peatones, ciclistas, automoviles,
autobuses, camiones, etc. En los que existan lesiones leves o graves

o También se usa el término llamado agresion vial, la cual se da con dafios materiales.

2.1.1 Inspeccion De Siniestros Viales
Se refiere al proceso de evaluacion y andlisis de los dafios o pérdidas ocurridos como resultado de un
accidente, desastre natural u otro tipo de evento adverso. Esta actividad puede ser realizada por compaiiias
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de seguros, agencias gubernamentales, empresas de servicios publicos u otras organizaciones responsables

de gestionar y mitigar los efectos de tales eventos.

La digitalizacion en la inspeccion de siniestros

Las aplicaciones desde su creacion han facilitado la vida cotidiana de las personas a nivel global, por su
forma facil de descargar y lo simple que resulta manejarlas, por definicidn, una aplicacion es simplemente
un programa informatico creado para llevar a cabo o facilitar una tarea en un dispositivo informatico. Las
aplicaciones nacen de alguna necesidad en especifica, y se usan para facilitar o permitir la ejecucion de
ciertas tareas en las que se ha detectado una necesidad, como los es el caso del sector asegurador,

ampliamente vinculado al sector financiero.

Nuevos datos afirman que la tecnologia mévil es la que mas rapido se ha adoptado y extendido en el tiempo
en este sector financiero, y sus caracteristicas la convierten en un vehiculo fundamental para propiciar uso”.
Adicionalmente, el reporte también destaca un crecimiento mundial de 354% en la actividad de mujeres y
hombres en aplicaciones moviles financieras en cinco afios, consolidando a las aplicaciones como el canal
predilecto para que los consumidores administren sus finanzas. (Liftoff en colaboracion con Leanplum,

2019).

Basados en todo el crecimiento que ha tenido el desarrollo de aplicaciones a lo largo del tiempo, es un
elemento fundamental para nuestro caso de estudio, dado que comprende la reduccion de tiempos y facil

acceso para el consumidor financiero ‘en cuanto a la adquisicion de servicios inspeccion de siniestros.

3. MARCO CONTEXTUAL

El Salvador es un pais que enfrenta desafios significativos en materia de seguridad vial. Los

siniestros viales, que incluyen accidentes de trafico, colisiones y atropellos, representan un problema

L El consumidor financiero es cualquier persona o entidad que utiliza productos o servicios financieros ofrecidos por instituciones
financieras, como bancos, cooperativas de crédito, companias de seguros, fondos de inversion, entre otros.



constante en la sociedad salvadorefia. Con una densa red de carreteras y una combinacion de factores que
incluyen infraestructura deficiente, comportamiento humano irresponsable y falta de aplicacion efectiva de

la ley.

3.1 Analisis de Series Temporales de Siniestralidad Vial 2022-2023

Hustracién 1: Analisis de Series Temporales de Siniestralidad Vial 2022-2023
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2023 1507 1,386 1480 1,335 1,554 1461 1,640 1,584 1,604 1,537 1570 1,801
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Fuente: Informe Anual 2023 (fonat.gob.sv)

Nota. El grafico representa la comparacion del afio 2022 y 2023 con respecto a la siniestralidad vial de los diferentes meses.
Adaptado de Informe Anual de Seguridad Vial de El Salvador 2023, por Observatorio Nacional de Seguridad Vial, 2023, Informe

Anual 2023 (fonat.gob.sv).

En el andlisis presentado se puede observar que durante los meses de enero, mayo, junio, julio,
agosto, septiembre, noviembre y diciembre se observaron aumentos en la incidencia de siniestros viales en
comparacion con el afio 2022. Septiembre fue el mes con el mayor incremento, alcanzando un 16%. Por

otro lado, marzo se caracterizo por registrar la mayor reduccion de siniestros, con un -6%.

Estos factores de aumento pueden ser ocasionados por:


https://observatoriovial.fonat.gob.sv/wp-content/uploads/2024/01/Informe-Anual-2023.pdf
https://observatoriovial.fonat.gob.sv/wp-content/uploads/2024/01/Informe-Anual-2023.pdf
https://observatoriovial.fonat.gob.sv/wp-content/uploads/2024/01/Informe-Anual-2023.pdf

Condiciones climaticas: Los meses de mayo a septiembre son parte de la temporada de lluvias en la region.
Las carreteras mojadas y resbaladizas pueden aumentar el riesgo de accidentes. Ademas, la visibilidad

reducida debido a las lluvias también puede contribuir a mas colisiones.

Aumento de la actividad: Durante los meses de verano, es comtin que haya un aumento en la actividad en
las carreteras. Las personas viajan mas para vacaciones, festivales y actividades al aire libre. Esto puede

resultar en una mayor congestion de trafico y, por lo tanto, mas oportunidades para accidentes.

Estos datos son fundamentales para la investigacion debido a que proporcionan informacion para la toma

de decisiones.

3.2 Causas Involucradas
Al analizar las causas mas comunes de siniestralidad vial, se ha identificado que la distraccion al conducir

es el factor de riesgo mas comun en la ocurrencia de siniestros, como se ilustra en la siguiente matriz:

Ilustracion 2: Causas involucradas

No Causas de Siniestros Viales 2022 2023 Dif. Dif%
1 Distraccion del conductor 4,140 4 594 454 11%
2 Invadir carril 3,758 4,111 353 9%
3 No respetar sefial de prioridad 2,580 2,627 47 2%
4  No guardar distancia de seguridad 2,386 2,581 195 8%
5 Velocidad 1,537 1,363 -174 -11%
6 Circular en reversa 696 735 39 6%
7  Estado de ebriedad 583 662 79 14%
8 Adelantamiento antirreglamentario 514 539 25 5%
9 Inexperiencia 349 345 -4 -1%
10 Otros 251 272 21 8%
11 Giro incorrecto 249 246 -3 -1%
12 Imprudencia de peatdn 198 218 20 10%
13 Falla mecénica 151 164 13 9%



14 Carga mal acondicionada 10 3 -7 -70%

15 Enfermedad 3 1 -2 -67%
No Causas de Siniestros Viales 2022 2023 Dif. Dif%
16 Mal estado del vehiculo 3 1 -2 -67%
17  Deslumbramiento 0 1 1 0%
Total 17,408 18,463 1,055 6%

Fuente: Elaboracion propia

Los datos estadisticos reflejan que el 98% de las causas de siniestros de transito estan vinculadas con los
comportamientos de los conductores, brindando una perspectiva que los siniestros ocurridos su mayor parte

tiene que ser atendidos y reportados por un perito.

3.3 Siniestros Viales Por Departamento Periodo 2022 y 2023

Tabla 1: Comparativo de siniestros viales por departamento

Departamento Siniestros 2022 Sinestros 2023 Variacién
San Salvador 5,452 5,656 204
La Libertad 3,102 3,254 152
Chalatenango 258 278 20
Cuscatlan 669 652 -17
Cabanias 132 138 6
San Vicente 423 415 -8
La Paz 683 712 29
San Miguel 1734 2031 297
Usulutan 1008 916 -92
Morazéan 265 296 31
La Unién 475 485 10
Santa Ana 1716 2098 382
Sonsonate 923 956 33
Ahuachapan 568 576 8
Total 17,408 18,463 1,055

Fuente: Elaboracion propia

El incremento de accidentes viales representa una mayor demanda de peritos para la inspeccion de estos
mismos, como se puede visualizar en la tabla los departamentos con mayor cantidad de siniestros son San

Salvador, La Libertad, San Miguel y Santa Ana. Por lo cual se presentan las dificultades de localizar peritos



que abarquen constantemente estos departamentos los cuales se expresan en una mayor cantidad de tiempo

para brindar el servicio de siniestros.

3.4 Datos De Lesionados Por Siniestros Viales Periodo 2022 y 2023

Tabla 2: Lesionados por siniestros viales periodo 2022

Departamento Siniestros 2022 Lesionados 2022 Fallecidos 2022 llesos 2022
San Salvador 5,452 3,754 307 1,391
La Libertad 3,102 1581 201 1,320
Chalatenango 258 208 47 3
Cuscatlan 669 336 58 275
Cabafias 132 86 17 29
San Vicente 423 273 67 83
La Paz 683 388 78 217
San Miguel 1734 590 89 1,055
Usulutan 1008 544 67 397
Morazan 265 153 35 77
La Unién 475 173 37 265
Santa Ana 1716 1174 140 402
Sonsonate 923 643 143 137
Ahuachapan 568 481 56 31
Total 17,408 10,384 1,342 5,682
Porcentaje 100% 60% 8% 33%

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 3: Lesionados por siniestros viales periodo 2023

Departamento Siniestros 2023 Lesionados 2023 Fallecidos 2023 llesos 2023
San Salvador 5,656 4,079 265 1,312
La Libertad 3,254 1521 192 1,541
Chalatenango 278 230 41 7
Cuscatlan 652 357 50 245
Cabanas 138 58 20 60
San Vicente 415 259 39 117
La Paz 712 421 62 229
San Miguel 2031 684 104 1,243
Usulutan 916 538 87 291
Morazén 296 206 31 59
La Unién 485 214 37 234
Departamento Siniestros 2023 Lesionados 2023 Fallecidos 2023 llesos 2023
Santa Ana 2098 1336 145 617



Sonsonate 956 590 129 237

Ahuachapén 576 476 54 46
Total 18,463 10,969 1,256 6,238
Porcentaje 100% 59% 7% 34%

Fuente: Observatorio Nacional de Seguridad Vial

Se puede establecer que aproximadamente entre el 30% y el 35% de los siniestros reportados resultan en
la ausencia de lesiones fisicas entre los involucrados. Este rango representa un porcentaje significativo de
los incidentes, en los cuales las pérdidas se limitan inicamente a dafios materiales, requiriendo inicamente

inspeccidn por parte de peritos para evaluar los diversos componentes afectados.

4. IDENTIFICACION DE LA CONTRAPARTE

4.1 Identificaciéon de la organizacion
MAWDY, Mapfre Worlwide Digital Assistance antes conocida como Mapfre Asistencia forma parte del
grupo Mapfre, siendo su unidad de Asistencia. Al formar parte del Grupo Mapfre, Mawdy es una empresa
global con sede en 23 paises, principalmente de Latinoamérica y Europa, ademas, cuenta con mas de 2,500
empleados. La unidad de Negocios de El Salvador es la mas pequefia del mundo, contando solamente con

22 empleados.

Mawdy es una casa de Asistencia, esta especializada en modelos de distribucion con socios y empresas de
diversos sectores, a los que proporciona servicios y soluciones que van mas alla de un seguro y

complementan la oferta que las aseguradoras hacen a sus clientes.

Hasta 2023, Mawdy El Salvador era comunmente conocida como Mapfre Asistencia El Salvador o El

Salvador Asistencia, en ese afio su marca cambio y paso a ser conocida como Mawdy.


https://observatoriovial.fonat.gob.sv/comparativo-siniestros-por-departamento-2022-2023/

Marca MAWDY

[ustracion 3: Logo MAWDY

MAWDY

Leading together

Fuente: Sitio web Mawdy.

MA: MAPFRE, manteniendo en el nombre las raices, y contando con el respaldo y solidez de un gran

Grupo.

W: WORLWIDE, proveniente de la esencia internacional de la compaiiia, principalmente centrandose en

Europa y Latinoamérica

DY: DIGITAL, en Mawdy siempre se ha apostado por la digitalizacion, siendo esta el pilar de la evolucion,

buscando anticiparse a los retes y tendencias de los clientes. La Experiencia digital es la mejor baza
Propésito

Ser el aliado estratégico de nuestros partners para complementar su propuesta comercial.

Aportando a través de los servicios, excelencia, innovacion y accesibilidad.
Mision

Somos un equipo de multinacional que trabaja para avanzar constantemente en el servicio y desarrollar la

mejor relacion con nuestros clientes, distribuidores, proveedores, accionistas y la sociedad.
Vision

Queremos ser la compaiiia de confianza de nuestros Partners, ayudandoles a conectar con sus clientes

mediante soluciones de alta usabilidad y valor percibido.



Valores

e Solvencia

e Integridad

e Vocacion de Servicio

e innovacion para el liderazgo

¢ Equipo comprometido

4.2 Historia de la organizacion
La Compaiiia Mapfre se fundo en 1915 en Espaia, en el ramo de Seguros, en este afio se emitieron las
primeras poélizas de Vida, no obstante, el nacimiento oficial de Mapfre fue en 1933 gracias a la Familia
Miguel-Romero, bajo el nombre Mutualidad de Seguros de la Agrupacion de Propietarios de las Fincas
Rusticas de Espana (MAPFRE), La empresa nace con el fin de asegurar a los trabajadores de las

explotaciones agricolas ante la entrada en Vigor de la nueva Legislacion de accidentes de Trabajo.

En 1935 se introdujo por primera vez en el mundo del Sorteo Mensual en combinacién con la loteria
Nacional para las polizas de Seguro de Vida. En 1955 bajo el mandato de Ignacio Hernando de Larramendi
que buscaba la modernizacion de la compaiiia, se inicio la participacion en Reaseguros de Riesgos en Norte
América y Europa y es en 1970 que Mapfre Seguros inaugura su edificio actual en El Salvador. Con la
entrada en los seguros de autos y de vida poco a poco fue marcando el camino que permitirda a Mapfre
convertirse en la empresa Lider en Espafia en 1980, este liderazgo se veria acompafiado por la
diversificacion geografica, pero sobre todo de negocio como las nuevas lineas de Asistencia y los riesgos

Globales.

Precisamente la linea de Asistencia fue la que con el tiempo se termind convirtiendo en Mawdy, los eventos

mas importantes se muestran en la siguiente linea de tiempo.
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[ustracion 4: Linea de tiempo MAWDY

1986 1987 1989
Nace Mapfre Asistencia en —_ Inicia la internacionalizacion, —_ Se establece como sociedad
Esparia, prestando servicios iniciando por Venezuela vy independiente dentro del
de asistencia en Carretera Portugal Grupo Mapfre
1995 Haotre Ao :997_ o 1999
apfre Asistencia inicia con - -
Expancion internacional a — la diversificacion de sus — g‘:ﬁtfrrg AA;'ES:?;;'%'%%?;T
America y Europa productos: Dirve, Health, o :
Home. operaciones en El Salvador
2010 2018
Se despliega la Se lanza Mia Intelligente 2023
disgitalizacion, con el > Assistance, marca que > MNueva Marca Global, Mapfre
lanzamiento de una engloba todas las Asistencia pasa a ser
asignacion inteligente de soluciones digitales de la MAWDY
Servicios compaiiia

Fuente: Elaboracion propia.

4.3 Clasificacion de la organizacion

Segun la CIIU, la empresa tiene la siguiente clasificacion

Tabla 4: Clasificacion CIUU

Division Grupo Clase Descripcion
70 Actividades de oficinas principales; actividades de consultoria de
gestion
702 Actividades de consultoria de Gestion
7020 Actividades de consultoria de Gestion

Fuente: Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de todas las actividades econdmicas (CIIU)

La clase 7020 de la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU) comprende la prestacion de

asesoramiento, orientacion y asistencia operacional a empresas y otras organizaciones sobre cuestiones de
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gestion, como planificacion estratégica y organizativa; esferas de decision de carécter financiero; objetivos
y politicas de comercializacion; politicas, practicas y planificacion de derechos humanos; y planificacion
de la produccion y de los controles. Los servicios que se prestan pueden abarcar asesoramiento, orientacion
y asistencia operativa a las empresas y a la administracion publica en materia de: relaciones publicas y
comunicaciones; actividades de cabildeo; disefio de métodos o procedimientos contables, programas de
contabilidad de costos, procedimientos de control presupuestario; y prestacion de asesoramiento y ayuda a
las empresas y las administraciones publicas en materia de planificacion, organizacion, eficiencia y control,

informacion administrativa, etcétera (Clasificacion Industrial Internacional Uniforme, s.f., p. 245).

4.4 Servicios que ofrece la organizacion
Dentro de Mawdy, los servicio que se ofertan se consolidan en segmentos llamados Mias, al negociar con
clientes, a estos se les ofrecen paquetes de servicios, y en base a la estructura en la que el paquete se
consolide, este es catalogado como perteneciente a una Mia, las Mias son paquetes de servicios ya
establecidos, y un paquete es catalogado como una Mia u otra dependiendo de a cudl se acerca mas.

Actualmente se cuenta con siete Mias:

e Mia Drive: Solucion a vehiculos

e Mia Home: Solucion al hogar

e Mia Health: Soluciones Medicas

e Mia Travel: Soluciones a viajes

e Mia Pymes: Soluciones a empresas

e Mia T-Asiste: Soluciones Multiples, consolidacidon de las Mias Drive, Hombre, Health y Travel

e Mia Lyfestyle: Soluciones a electrodomésticos, dispositivos y documentos personales y

desempleo.

Existen una gran cantidad de Servicios que Mawdy ofrece, al crear un paquete de servicios y cerrar un

acuerdo con un cliente, este dependiendo de su parecido con las Mias, es catalogado en una de las siete, por
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ejemplo, si en un paquete en su mayoria se tienen servicios hacia el vehiculo, este paquete sera catalogado

como Mia Drive. A continuacion, se enlistas los servicios que Mawdy ofrece:

Vehiculo (Asistencia)

1. Graa liviana y pesada

El servicio implica el envié de una gria, que es un vehiculo pesado que permite trasladar vehiculos que
estan averiados o accidentados, este servicio aplica tanto para el carro asegurado como para el tercero en
caso de accidente. El servicio se secciona en dos tipos: Graa Liviana y Pesada, la Grua Liviana se envia
para trasladar vehiculos menores a tres toneladas de peso y la Gria pesada para vehiculos con un peso mayor

a este.

2. Remolque liviano y pesado

También conocido como Maniobra, cuando un vehiculo no se encuentra en una posicion que permita subirlo
de manera facil y cuidadosa, se hace uso de una Griia (Liviana o pesada) que permita cambiar la posicion
de este, orientandolo adecuadamente para posteriormente subirlo a la Grua, aunque en ocasiones el vehiculo

puede avanzar por su cuenta.

3. Vehiculo sustitucion

Es la coordinacion y envid de un vehiculo rentado, que el asegurado podra manejar en caso el vehiculo
asegurado no se encuentre disponible, en la mayoria de las ocasiones este servicio solo se brinda cuando el
vehiculo asegurado a sufrido una averia o accidente y necesita reparacion. Este servicio solo cubre un

maximo de cuatro dias, si se desea exceder el tiempo debe ser cubierto por el asegurado

4. Rescate

Este servicio no se brinda a los asegurados, sino a las aseguradoras, cuando un vehiculo asegurado sufre un

dafio que no puede ser reparado, las aseguradoras optan por indemnizar la totalidad del vehiculo a sus

13



clientes, pero el vehiculo dafiado atn puede tener partes vendibles, por lo que se envia una graa que traslade

el vehiculo al lugar de preferencia de la aseguradora

5. Depésito y custodia

Es un servicio de garaje, proporciona un espacio seguro y protegido para almacenar temporalmente

vehiculos.

6. Repatriacion

Es el servicio de trasladar el vehiculo asegurado de un pais hacia otro, normalmente se realiza solo la

coordinacion, el gasto corre por el cliente

7. Localizacion y envié de repuestos

Es les gestion, coordinacion, y obtencion de repuestos requeridos para la reparacion de un vehiculo

8. Inspeccion de siniestros

Cuando ocurre un accidente de trafico que resulta en dafios a un vehiculo asegurado, la inspeccion se

convierte en el primer paso para evaluar la magnitud de los dafios y determinar el curso de accion adecuado.

Las personas conocidas ajustadores o inspectores llevan a cabo estas inspecciones, su principal tarea es
evaluar la extension de los dafios. Este proceso implica una inspeccion detallada del vehiculo para

determinar la causa y la magnitud de los dafios, asi como su impacto en el valor del vehiculo (Estimacion)

Durante la inspeccion, se toman fotografias y se recopila informacion sobre los dafios visibles, como
abolladuras, rasguiios, roturas de vidrios y otras deformaciones. Ademas de consultar al asegurado que
redacte los hechos. En este proceso hay muchos mas subprocesos que los ajustadores deben considerar

cuando prestan el servicio.
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9. Recupero

Es un servicio realizado dentro de la inspeccion de Siniestros, cuando un accidente ocurre y el responsable
de este es el tercero y no el asegurado, el inspector negocia y le solicita realizar un pago en el momento en
base a los dafios que ocasiono, esto permite que se pueda llegar a un acuerdo y no sea necesario llamar a la
policia y levantar un parte policial, si la tercera paga, este monto es depositado a la aseguradora.
Normalmente el monto del recupero no es suficiente para cubrir todos los dafios, pero acaba siendo un

ahorro significativo.

10. Asistencia Legal

Cuando ocurre un accidente y en este hay lesionados aparte de enviar un ajustador para evaluar dafios,
también se envia un Abogado y Notario, que se encarga la gestion legal necesaria del siniestro, como
conciliaciones u orientacion de derechos, este servicio también incluye toda la gestion legal posterior, como

audiencias, levantamiento de actas, etc.

11. Cerrajeria Vehicular

En este servicio se envia a un técnico que abre el vehiculo con distintas herramientas, este servicio provoca
la alarma del vehiculo y su bloqueo si no se desactiva en tiempo, por lo que solo se realiza si la llave se

encuentra dentro del carro.

12. Paso de Corriente

Forma parte de los servicios conocidos como RIS, como sunombre lo indica es el paso de corriente mediante

una bateria hacia el carro cuando esta se ha descargado.

13. Abasto de combustible

Es el envio de una persona que pasa por una gasolinera y la lleva hacia el vehiculo asegurado en caso este
se haya quedado sin combustible, el asegurado se hacer cargo de la compra de la gasolina y solo se pueden

llevar dos galones como maximo. Este servicio forma parte de los RIS
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14. Cambio y reparacion de llantas

Es el envio de un técnico que pueda cambiar una llanta dafiada o desinflada por la de repuesto, en caso de

no tener puede llevar la llanta dafiada a reparar a la llanteria més cercana o en su defecto darle aire.
Otros Servicios

El motivo del estudio se centra en las asistencias viales, pero es importante también mencionar las otras

lineas de servicios que Mawdy ofrece:

Personas _
Viaje

1. Alojamiento y transporte por

1. Robos de equipaje y efectos personales

inmovilizacion del Vehiculo .,
2. Cancelacion de vuelo

2. Conexion o envié de profesionales
Asistencia Mascotas

3. Alojamiento en hotel por Siniestro

4. Alojamiento en Hotel por Convalecencia 1. Asistencia Veterinaria

5. Ayuda por Convalecencia Domiciliaria 2. Video consulta Veterinaria

3. Veterinario a domicilio
Hogar (Emergencias)

4. Transporte Veterinario

1. Cerrajeria . .,
! 5. Entierro o Cremacién

2. Electricidad 6. Gastos Veterinarios
3. Fontaneria

4. Fugas de Gas (reparacion)
Hogar (Complementarias)

1. Envi6 de profesionales
2. Guardiay custodia del inmueble
3. Traslado, guardia y custodia de muebles

4. Asistencia informatica Remota
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Asistencia Medica

Envié de Ambulancia
Medico A domicilio
Video consulta Medica
Odontologia

Pruebas Diagnosticas
Gastos Médicos

Hospitalizacion

Orientacion Telefonica

Orientacion Psicologica
orientacion Nutricional
orientacion Pediatrica
Orientacion Gestacional

Orientacion Odontolégica

Asistencia Funeral

Otros

Servicios Funerarios
Orientacién y apoyo

Asesoria y Gestoria

Respuesta al desempleo

Tarjetas

Asistencia informatica remota

Personas en Viajes

Asistencia Medica
Medico a Domicilio

Repatriacion Medica

Repatriacion por fallecimiento

Prolongacion de Estancia

Desplazamiento vy
acompafiante
Regreso Anticipados

Tratamiento y Fisioterapia al regreso

Vigilancia

Comercio

Emergencia Cerrajeria

Emergencia Cristaleria

Reparacion de Equipos informaticos

Defensa Juridica

Moviles y dispositivos

Roturas de pantalla
Robo/Hurto
Dario Accidental

Extension de garantia

estancia

de
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5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

5.1 Antecedentes del problema
El ONASEVI?, citando datos de la Policia Nacional Civil, reportd 18,463 accidentes viales entre el 1 de
enero y el 31 de diciembre de 2023. En comparacion con 2022 hubo 1,055 incidentes mas, es decir, un
aumento anual del 6.1 %. No obstante, las estadisticas historicas del Observatorio indican que los accidentes
se han reducido en los ultimos afios. En 2015 se contabilizaron 22,299 casos, de manera que las cifras
reportadas al cierre de 2023 son 17 % inferiores a las de hace ocho afios. Respecto a 2016, la brecha es

incluso mas amplia, ya que en ese afio hubo 22,958 accidentes, por lo que el dato de 2023 es 19 % menor.

Pese a esa reduccion, la cantidad de lesionados alcanzo, el afio pasado, el punto mas alto desde 2015. El
ONASEVI report6 11,015 heridos en accidentes de transito, 6.1 % mas que en 2022 y una cifra superior a
cualquier otra registrada en los ocho afios anteriores. Para el caso, en 2015 y 2016, cuando las autoridades
atendieron mas de 22,000 accidentes, se reportaron 9,466 y 9,996 lesionados, respectivamente. El dato de

2023 incluso supero a los 10,961 de 2019, que era hasta 2022 la cifra mas alta del periodo analizado.

Otro punto muy importante para tomar en cuenta para abordar la problematica es el trafico vehicular en El
Salvador ya que ha experimentado un aumento desmedido del parque vehicular en los ultimos afios, debido
al mal servicio del transporte publico y el aumento de la poblacion. Anualmente el parque vehicular en el
pais ha venido creciendo a una tasa anual de mas del 8% en los ultimos 8 afios. Para febrero de 2023
SERTRACEN S.A de C.V. y el Viceministerio de Transporte (VMT) registraban un parque vehicular de
1,624,170 unidades en todo del pais, de las cuales un 69.07% correspondia a vehiculos y un 30.93% a

motocicletas.

2 E] Observatorio Nacional de Seguridad Vial es un instrumento de recopilacion y unificacion de datos estadisticos
sobre siniestros de transito.

18



Para Mawdy, este aumento en los accidentes y el trafico vehicular representa un desafio. La demanda de

sus servicios de gestion de siniestros aumentd un 16% en el aflo 2023, debido a estos factores y al

crecimiento de sus carteras, lo que ha afectado directamente la eficiencia operativa, esto se puede evidenciar

en tres situaciones:

1.

Numero de quejas: El departamento de calidad lleva un registro mensual de quejas, por ejemplo,
en el afio 2023 se recibieron un total de 1240 quejas por demoras en el arribo lo que representa el
66% del total de reclamos recibidos, esto se traduce en muchas ocasiones en el retiro de las polizas
de seguro, en gastos por experiencia compensatorias o gestos comerciales y ademas del
decaimiento en la relacion con los clientes corporativos. Hasta la fecha del 2024 se ha incrementado
aun 71% de quejas por motivos de espera.

Cumplimiento de los acuerdos de servicios: Dentro de los SLA3 que los clientes corporativos exigen
a la compaifiia, uno de los que mayor peso tienen es el “tiempo de abordaje”, en estos se exige que
los servicios dentro de AMSS tengan un tiempo de arribo de 30 minutos como maximo y 45 minutos
si son servicios foraneos, esta condicién debe cumplirse en el 90% de los casos. Actualmente, la
empresa apenas logra un 60%, esto mensualmente se traduce en una penalizacion aproximada de
$2,000 dolares.

Detractores: EI NPS es uno de los indicadores mas importantes que se manejan dentro de la

4> desde inicios del afio 2023

compaiiia, dentro de este, el foco siempre estd en los “detractores
hasta la fecha, la razon principal por la cual se califica mal a Mawdy en las encuestas es por el

tiempo de espera, representando un 53% del total de detractores

3 Un acuerdo de nivel de servicio, también conocidas por las siglas SLA, es un acuerdo escrito entre un proveedor de
servicio y su cliente con objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio.

% Los detractores son aquellos clientes que califican su probabilidad de recomendar un producto o servicio con una
puntuacion de 0 a 6 en una encuesta. Estos clientes estan insatisfechos y pueden transmitir sus experiencias negativas

a otros
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de abordar de manera sistematica las causas que contribuyen a esta problematica.

5.2 Metodologia del planteamiento del problema

Para la identificacion y planteamiento del problema, primero se llevd a cabo una reunién con un
representante de la empresa MAWDY, quien nos plante6 la problematica existente. Posterior a esta reunion,
se decidio utilizar la herramienta de Ishikawa, también conocida como diagrama de espina de pescado o
diagrama de causa-efecto, para desglosar y comprender mejor las causas y efectos del problema, asi como
para definir los objetivos del estudio.

5.2.1 Justificacion

Se opto por utilizar el diagrama de Ishikawa debido a su capacidad para categorizar de manera sistematica
y ordenada las causas principales del problema identificado durante la lluvia de ideas. Esta herramienta
permitio visualizar los diversos factores que influyen en la ineficiencia operativa de MAWDY en la gestion
de siniestros, facilitando asi la priorizacion de areas criticas para abordar y mejorar. Al organizar las causas
en subgrupos como limitaciones en la disponibilidad y calidad de los proveedores, restricciones por leyes

de transito y seguridad vial, zonas de dificil acceso y deficiente comunicacion y coordinacion.
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5.3 Diagrama de Ishikawa

[lustracion 5: Diagrama de Ishikawa

Limitaciones en la disponibilidad y
calidad de los proveedores

Limitada disponibilidad de
proveedores en areas
remotas

Incremento de tarifas por
distancias largas o trafico

Limitacla variedad de proveeddes
con capacidades técnicas
adecuadas

Incumplimiento de
estandares de calidad por
parte de proveedores

Restricciones por leyes de transito y
seguridad vial

Impacto de multas mas
estrictas en el
comportamiento de los
conductores

Nuevas leyes de transito
que aumentan congestion

Cambio en la seleccion de rutas
debido a nuevas restricciones

Incumplimiento del tiempo
pactado de arribo

Inaccesibilidad a internet
sefial telefonica

Escaza sefalizacion para
llegar al lugar del siniestro

Calles con mala
infraestructura vial

Acceso restringido por
seguridad

Zonas de dificil acceso

Retrasos en la transmision
de informacion

Errores en la transmision
de informacion sobre la
ubicacion

Deficiente estandarizacion
en los procedimientos de
comunicacion

Ausencia de protocolos
de coordinacion

Deficiente coordinaciény
comunicacion

Fuente: Elaboracion propia

Ineficiencia operativa

de inspeccidén de
siniestros viales
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Las flechas rojas en el diagrama de Ishikawa sefalan las causas que tienen una incidencia directa y

significativa en la problematica de la ineficiencia operativa.

Limitaciones en la disponibilidad y calidad de los proveedores

Los proveedores aumentan las tarifas si estan lejos del lugar del siniestro debido a los costos adicionales de
transporte y logistica, lo que incrementa los costos operativos y puede causar demoras en el servicio,
evidenciado en el costo medio de la gestion de siniestros. Ademas, la escasez de proveedores en ciertas
regiones limita la capacidad de MAWDY para atender siniestros rapidamente, con 9 peritos en el area
metropolitana de San Salvador, 5 en Occidente, 4 en Oriente y 3 en la zona Paracentral. En areas mas
remotas, es mas dificil cumplir con la demanda en caso de un aumento de siniestros, resultando en tiempos

de respuesta mas largos y una menor eficiencia operativa.

Deficiente coordinacion y comunicacion

La deficiencia en los protocolos de coordinacion entre MAWDY vy los peritos contribuye a la falta de
seguimiento adecuado, lo cual ha ocasionado errores en la transmisidon de informacién sobre la ubicacion
de los siniestros. Esta falta de coordinacion impide una respuesta agil y precisa ante los incidentes
reportados, especialmente durante las horas pico de trafico y alta demanda de servicios, lo que resulta en
retrasos significativos en la atencion a los asegurados. La ausencia de protocolos claros dificulta la
asignacion eficiente de recursos y la gestion de la operacion, impactando negativamente en la experiencia

del cliente y la eficiencia operativa de MAWDY.

5.4 Planteamiento del problema
Mawdy enfrenta ineficiencias operativas por la carencia de herramientas digitales, causando demoras y
costos elevados, impactando la satisfaccion del cliente. Por lo que se busca evaluar la viabilidad de
implementar un servicio de inspeccion digital para optimizar procesos, mejorar la eficiencia y la experiencia

del cliente.
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6. VALIDACION DE LA PROBLEMATICA

Para validar las causas identificadas en el planteamiento del problema mediante el diagrama de Ishikawa,

se utilizaran datos recopilados tanto de reuniones con la contraparte como del estudio de mercado.

6.1 Principales hallazgos

Tendencia positiva hacia la adopcion del servicio digital de inspeccion: El estudio de mercado
reveld una aceptacion general del 73.38% hacia el servicio digital, aunque surgieron factores
influyentes como la experiencia previa de accidentes y la gravedad de los dafios, donde los
accidentes leves tienen una mayor tasa de aceptacion (80.95%) en comparacion con dafios
irreparables (33.33%).

Impacto de la gravedad del accidente en la aceptacion del servicio: Los accidentes con dafios leves
0 rayones tienen una mayor aceptacion (80.95%) del servicio digital en comparacion con aquellos
con dafios irreparables, donde la aceptacion cae significativamente al 33.33%, sugiriendo que los
siniestros mas graves requieren una inspeccion presencial.

Influencia de la presencia de lesionados en la aceptacion del servicio: Los datos muestran que los
accidentes sin lesionados tienen una aceptacion mas alta del servicio digital (71.19%), mientras que
aquellos con lesionados graves presentan una aceptacion mucho mas baja (30.00%), lo que indica
la necesidad de una evaluacion mas detallada en estos casos.

Efecto de la intervencidn policial en la aceptacion del servicio: La investigacion indicé que los
accidentes sin intervencion policial presentan una mayor aceptacion del servicio digital (71.43%)
en comparacion con aquellos donde hubo intervencion de las autoridades (50.00%), lo que podria
reflejar una mayor necesidad de verificacion fisica en casos mas complejos.

Confianza en el reporte final y su influencia en la aceptacion: Se observd que la aceptacion del
servicio digital esta fuertemente vinculada con la confianza en el resultado del reporte, donde
aquellos que confian plenamente en el proceso muestran tasas de aceptacion mads altas, mientras

que los que tienen reservas presentan una menor aceptacion.
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o Disponibilidad y calidad de los proveedores: Las entrevistas con peritos sefialaron que la mayoria
utiliza su propio equipo tecnologico, lo que genera inconsistencias en la calidad de las inspecciones.
Ademas, la falta de certificaciones formales y la concentracion de peritos en areas urbanas limitan
la capacidad de MAWDY para atender siniestros en regiones remotas de manera eficiente.

e Deficiencias en la coordinacion y comunicacion interna: La ausencia de protocolos claros para la
comunicacion y el seguimiento durante las inspecciones ha llevado a errores en la transmision de
la ubicacion de los siniestros, afectando la eficiencia operativa y generando inconsistencias en la

calidad del servicio ofrecido a los asegurados

6.2 Analisis y Descripcion De Las Causas Del Problema

1. Limitaciones en la disponibilidad y calidad de los proveedores

Segun la informacion recopilada en las entrevistas realizadas a peritos, se identificod que los proveedores
utilizan predominantemente su propio equipo tecnoldgico, incluyendo dispositivos méviles y camaras
personales. Ademas, los proveedores manifestaron la necesidad de que MAWDY les proporcione equipos

especificos para mejorar la calidad y consistencia de las inspecciones.

Por otro lado, aunque algunos peritos tienen experiencia en inspecciones presenciales y digitales, pero la
falta de certificaciones formales plantea preocupaciones sobre la consistencia en la capacitacion recibida.
Por ultimo, la distribucion geografica desigual de los peritos, con mayor concentracion en areas urbanas,
afecta la capacidad de MAWDY para atender rapidamente siniestros en regiones mas remotas, causando
tiempos de respuesta prolongados y menor eficiencia operativa en esas areas. Los proveedores aumentan
las tarifas si estan lejos del lugar del siniestro debido a los costos adicionales de transporte y logistica, lo

que incrementa los costos operativos y puede causar demoras en el servicio. Esto se evidencia en el costo
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medio °de la gestion de siniestros, que ha aumentado en un 26.80% hasta el mes de marzo. La comparativa

se realiza hasta el mes de marzo ya que son los datos disponibles hasta el afio 2024.

Tabla 5: Costo medio de gestion de siniestros

Servicio 2023
Ene Feb Mar
Gestion de $17.69 $18.21 $16.16
siniestros 2024

$16.35 $19.06 $19.87

Fuente: Elaboracion propia

2. Restricciones por leyes de transito y seguridad vial

Las recientes regulaciones mas estrictas de trafico en El Salvador han provocado un cambio notable en
el comportamiento de los conductores. A pesar de la mayor aplicacion de sanciones, los datos actuales
muestran un aumento del 12.6% en accidentes de transito y un 6% mas de muertes relacionadas, segin
el Observatorio Nacional de Seguridad Vial del Gobierno de El Salvador, lo que indica que factores
adicionales como la infraestructura vial y las condiciones de trafico siguen influyendo

significativamente en la seguridad vial.

Ademas, el Ministerio de Obras Publicas y Transporte (MOPT) ha implementado una modificacion al
articulo 176 del Reglamento General de Transito y Seguridad Vial, que obliga a los conductores
involucrados en accidentes leves, sin lesionados, a mover sus vehiculos de inmediato para evitar la
obstruccion del trafico. Esta normativa, disefiada para mantener la fluidez vehicular en las principales
arterias de San Salvador, impone sanciones de $57.14 a aquellos que no cumplan con la directiva, y en

algunos casos, puede llevar al decomiso del vehiculo. (Parada, 2024)

5 El costo medio se define como el costo promedio de cada unidad producida, o bien como el costo total dividido la
cantidad de unidades producidas.
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La obligacion de despejar las calles rapidamente puede limitar la capacidad de realizar una inspeccion
detallada in situ, lo que destaca la necesidad de que la solucion digital sea eficiente y capaz de captar

toda la informacién necesaria en un corto periodo de tiempo.

3. Zonas de dificil acceso

Se considera la limitacion de infraestructura de conectividad en areas rurales, donde cerca del 70% de la
poblacion carece de acceso a conectividad de calidad, segun el Instituto Interamericano de Cooperacion
para la Agricultura (IICA). Segtn los peritos esta falta de acceso dificulta la comunicacion efectiva y la
ubicacion precisa de siniestros, complicando la llegada de peritos a estas zonas. Ademas, el deterioro de
calles en areas remotas agrava las dificultades logisticas para llegar a los lugares afectados. La escasez de
proveedores en regiones (4 en Oriente y 3 en zona paracentral) también limita la capacidad operativa de
MAWDY para responder rapidamente a los siniestros, evidenciando la necesidad de estrategias adaptativas

para mejorar la eficiencia y la cobertura del servicio en todo el pais.

4. Deficiente coordinacion y comunicacion

Segun las entrevistas realizadas con la gestion de peritos de MAWDY, donde se destaco la ausencia de
protocolos estructurados o un seguimiento efectivo en la comunicacion durante la solicitud de inspecciones
de siniestros. Segun la informacion proporcionada, actualmente se utilizan herramientas de mensajeria para
la comunicacion, pero no se lleva un control estructurado del proceso de seguimiento. Esta falta de
protocolos ha contribuido a casos especificos donde hubo errores en la transmision de la ubicacion de los
siniestros. Estos errores pueden atribuirse directamente a la ausencia de un sistema estructurado para
verificar y confirmar la ubicacién exacta de los siniestros reportados, lo que afecta negativamente la

eficiencia operativa y la calidad del servicio ofrecido a los asegurados.

6.3 Validacion de la problematica
Después de validar cada una de las causas subyacentes a la ineficiencia operativa en la inspeccion de

siniestros viales, se puede concluir que la problematica esta fundamentada en evidencia solida, en base al
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diagnostico elaborado mediante las reuniones abordadas con la contraparte y con informacion secundaria
recolectada que abond a la validacién de este. Las limitaciones en la disponibilidad y calidad de los
proveedores han sido confirmadas por las entrevistas, destacando la dificultad para atender siniestros
rapidamente debido a la escasez de peritos y problemas de conectividad en areas remotas. Asimismo, las
restricciones por las leyes de transito mas estrictas han influido en el comportamiento de los conductores,
pero persisten los altos indices de accidentes, sugiriendo una desconexion entre la normativa y su aplicacion
efectiva. Por otro lado, la deficiente coordinacion y comunicacion interna en MAWDY, identificada a través
de la falta de protocolos claros y errores en la transmision de informacion, subraya los desafios operativos
que afectan la eficiencia del servicio. En conjunto, estos hallazgos validan la problematica central de la
ineficiencia operativa en la gestion de siniestros viales, proporcionando una base solida para la
implementacion de mejoras estratégicas y tecnologicas que busquen optimizar los procesos y mejorar la
experiencia del cliente en MAWDY. Estos resultados destacan la necesidad de digitalizar y actualizar los
métodos actuales, con el objetivo de reducir tiempos de arribo y costos operativos, asegurando asi una

mayor eficiencia y satisfaccion tanto para los asegurados como para la empresa.

7. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

7.1 Objetivo general
Realizar un estudio de factibilidad de un servicio de inspecciones digitales de siniestros para la empresa

Mawdy, para determinar la viabilidad de la implementacion de este servicio.

7.2 Objetivos especificos

o Identificar las problematicas y causas en el proceso de inspeccion de siniestros viales para
fundamentar la implementacion del servicio digital.

e Evaluar el nivel de aceptacion del servicio de inspeccion digital entre los segmentos de clientes del
mercado meta.

o Definir los requerimientos técnicos necesarios para implementar el servicio de inspeccion digital
de manera eficiente.
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8.1

8.2

Determinar la viabilidad financiera de la implementacion del servicio mediante un analisis de costo-

beneficio.

8. ALCANCES Y LIMITACIONES DEL PROYECTO

Alcances

El estudio abarcara un analisis de la situacion vial en todo el territorio salvadorefio, considerando
trafico y regulaciones de seguridad vial.

El servicio de inspeccion digital en MAWDY se implementara utilizando la infraestructura
tecnologica existente. Solo se considerardn ajustes si se detecta que los recursos actuales no son
suficientes. Cualquier mejora necesaria sera evaluada econdOmicamente para asegurar una
implementacion eficiente, optimizando los recursos y manteniendo los costos controlados.

Se consideraran los posibles impactos ambientales y sociales de la implementacion del servicio de
inspecciones digitales, como la reduccion de emisiones de carbono, la seguridad vial mejorada y el
impacto en las comunidades locales.

Metodologia de implementacion del servicio, posibles cronogramas, asignacion de recursos y

actividades a realizar, seran incluidos como parte del estudio.

Limites

Debido a la falta de informacion actualizada, se utilizara el censo de 2007 para determinar la
poblacidn objetivo en este estudio de mercado. Sin embargo, no se tendra contacto con los clientes
corporativos, ya que la contraparte no lo ha permitido. En el caso de MAWDY, la incorporacion de
un nuevo servicio de asistencia se realiza mediante negociacion directa

Las empresas aseguradoras MAPFRE, SISA y SOSTENGO han establecido un conjunto de
limitaciones y restricciones que deben cumplirse para brindar el servicio de inspeccion digital de
manera efectiva. Aunque existen condiciones especificas para cada aseguradora, por motivos de

privacidad de datos no se proporcionaran detalles sobre estas restricciones.
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9. ORIGEN DEL PROYECTO

Mawdy a lo largo de su historia se ha catalogado como una empresa que busca la innovacion continua,
como su mismo nombre lo incluye, se encuentra constantemente buscando oportunidades para digitalizar y
mejorar sus servicios, reconociendo que la transformacion digital es fundamental para mantenerse

competitiva en un mercado en constante evolucion.

Actualmente su gestion operativa estd centrada en su mayoria en el aspecto vial, los clientes mas
importantes de la compaiiia estan bajo un modelo mayoritariamente vehicular, por lo cual siempre se estan
buscando maneras de optimizar estos servicios. Actualmente no es posible trasladar un vehiculo de manera
remota o realizar un paso de corriente por conexion telefonica, pero si es posible trasladar informacion de
manera digital, al observar el proceso tradicional de inspeccion de dafios en accidentes de vehiculos, se

identifico la oportunidad de optimizar y agilizar este proceso mediante tecnologias digitales.

La implementacion de la Inspeccion Digital permite a la empresa ofrecer un servicio mas eficiente y
conveniente para sus clientes y también demuestra su compromiso con la innovacion y la mejora continua
en todos los aspectos de su negocio, teniendo en cuenta, sobre todo, que la Inspeccion de dafios es el servicio

mas importante para las aseguradoras y por lo tanto también lo es para Mawdy

Por otra parte, el proyecto remonta al entusiasmo y la pasion por la mejora continua y la optimizacion de
procesos. Como futuros ingenieros, siempre se deben buscar formas de hacer las cosas de manera mas
eficiente y efectiva. Al observar el proceso, claramente en ¢l existe un gran potencial para aplicar técnicas
que permitan reducir las demoras asociadas con la coordinacion y el tiempo de espera del proveedor, ademas
de poder reducir los costos operativos de la empresa, en pocas palabras existe un gran potencial para

optimizar dicho proceso.
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10. AREA DE INFLUENCIA
El alcance de las areas de influencia del proyecto abarcaria todo el pais, con un enfoque principal en el area
Metropolitana de San Salvador (AMSS), que comprende un total de 14 distritos. De estos, 12 pertenecen al

departamento de San Salvador y 2 al departamento de La Libertad.

Tlustracion 6: Area de influencia del proyecto

_~— CIUDAD DELGADO

CUSCATANCINGO TONACATEPEQUE

AYUTUXTEPEQUE =~ SAN MARTIN

I N
MEJICANOS LOPANGO

) SOYAPANGO
'SAN SALVADOR |

ANTIGUO

SANTA TECLA
CUSCATLAN SAN MARCOS

Fuente: Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales

Dentro de esta cobertura, se destaca el AMSS como el sector donde se registra la mayor cantidad de
asistencia por siniestros viales brindadas por Mawdy. Los datos del afio 2023 proporcionan una perspectiva
clara de esta afirmacion, demostrando que el promedio de solicitudes de asistencia por siniestros viales
siempre ha sido mayor en el AMSS. A finales de ese afio, el 60% de las solicitudes se registraron en el

AMSS, mientras que solo el 40% se produjo fuera del AMSS

Por lo tanto, dada su relevancia en términos de incidencia de siniestros viales y demanda de asistencia por
parte de las casas de seguros, se debe enfocar en mayor profundidad la mejora de los tiempos de arribo en
el AMSS. Esto no significa descuidar las solicitudes fuera del AMSS, pero si implica priorizar las acciones
y recursos para garantizar una respuesta rapida y eficiente en el area que registra la mayor cantidad de casos.
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Tabla 6: Arribos de AMSS y fuera de AMSS

ANO 2023 Exterior de AMSS AMSS
Enero 38% 62%
Febrero 38% 62%
Marzo 41% 59%
Abril 44% 56%
Mayo 42% 58%
Junio 36% 64%
Julio 37% 63%
Agosto 44% 56%
Septiembre 44% 56%
Octubre 45% 55%
Noviembre 39% 61%
Diciembre 33% 67%

PROMEDIO 40% 60%

Fuente: Elaboracion propia

11. METODOLOGIA DEL ESTUDIO
En este estudio de factibilidad, se empleard una metodologia que abordara diferentes aspectos relevantes
para evaluar la viabilidad del proyecto de implementacién del servicio de inspeccion digital de siniestros
viales en MAWDY. La metodologia se dividira en varias etapas interrelacionadas que incluiran el estudio

de mercado, estudio técnico, el analisis economico y financiero, asi como la evaluacion global del proyecto.

Ilustracion 7: Metodologia del estudio

Estudio de mercado Estudio técnico

Evaluaciones del

Estudio economico proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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Es importante tomar en cuenta que debemos visualizar cada una de las cuatro etapas como un componente
interrelacionado que sigue una secuencia logica hacia el objetivo final: determinar la viabilidad del nuevo
servicio. Debemos imaginar el estudio como un sistema de toma de decisiones donde cada parte del estudio

representa un subsistema que alimenta al siguiente con datos y conclusiones.

Ilustracion 8: Disefio sistematico del estudio

ESTUDIO DE FACTIBILIDAD DE UN SERVICIO DE INSPECCION DIGITAL DE SINIESTROS PARA LA EMPRESA MAWDY DE EL SALVADOR

Estudio Técnico

AFunc\on del Sistema H Proceso |—_.| Salida

Estudio de Mercado Estudio Econémico Evaluaciones

Funcion del Sistema H Proceso '——.l Salida / NIFunmc'mdelS\s!ema H Proceso |—..| salida_|— " Funcién del Sistema H Proceso '—..l salgs |

Fuente: Elaboracion propia

11.1 Estudio de Mercado

e Funcion en el sistema: El Estudio de Mercado es el input o entrada inicial del sistema. Proporciona
la informacion base sobre la demanda, los competidores y las necesidades del cliente.

e Proceso: Se recopilan datos sobre las tendencias del mercado y se analiza el comportamiento del
consumidor. Esto permite definir el tamafio del mercado y la viabilidad comercial.

e Salidas: Proporciona prondsticos de ventas, perfiles de clientes, y las caracteristicas del servicio

que seran usados por los siguientes subsistemas (técnico y econdémico)

11.2 Estudio Técnico
e Funcion en el sistema: Una vez que el mercado valida el servicio, el Estudio Técnico actia como
el subsistema de transformacion, donde los datos sobre la demanda se traducen en acciones técnicas

y operativas.
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Proceso: Se evaluan los recursos humanos, tecnoldgicos, y operativos necesarios para llevar a cabo
el servicio. Se determinan los pasos técnicos para su implementacion (disefio, desarrollo,
proveedores, etc.).

Salidas: Los resultados de este subsistema proporcionan los costos técnicos y operativos y definen

si el proyecto es viable desde un punto de vista operativo, lo que alimenta al Estudio Econéomico.

11.3 Estudio Economico

Funcion en el sistema: El Estudio Econémico convierte los resultados del analisis técnico en un
flujo financiero, evaluando si la implementacion técnica es financieramente viable. Aqui, el sistema
calcula el impacto econémico.

Proceso: Se analizan los costos de inversion inicial, costos operativos y se cruzan con los ingresos
proyectados a partir del Estudio de Mercado. Se calculan indicadores financieros como el ROI,
VAN y TIR.

Salidas: Este subsistema proporciona un analisis de la rentabilidad y el punto de equilibrio, lo que

alimenta el proceso de evaluacion final.

114 Evaluaciones del Proyecto

Funcioén en el sistema: Las Evaluaciones son el subsistema de control y analisis final. Aqui, se
integran los resultados de los estudios anteriores para tomar una decision sobre la viabilidad del
servicio.

Proceso: Se evaltan todos los riesgos y se identifican las estrategias para mitigarlos. En esta fase,
el sistema toma una decision final sobre si el proyecto debe avanzar, ajustarse o abandonarse.
Salidas: La evaluacion final genera un informe de viabilidad , con la decision final de implementar

0 no el servicio.
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12. MERCADO CONSUMIDOR

12.1 Metodologia del Mercado Consumidor

[ustracion 9: Metodologia del mercado consumidor

Metodologia del Mercado Conusmidor

Formulacion de Hipotesis

Universo de estudio

Definicion de la muestra

Investigacion de campo Encuesta en linea

Resultados: Validacion de hipotesis y
perfil del consumidor

Proyecciones Regresion Lineal

Propuestas y estrategias

Fuente: Elaboracion propia

12.2 Formulacion de Hipétesis
La formulacion de una hipotesis implica establecer una afirmacion o suposicion tentativa que se sometera
a prueba mediante la investigacion y el analisis de datos. “Una hipotesis es una afirmacion especifica y

concreta sobre las relaciones entre variables que estd sujeta a pruebas empiricas"” (Weiten, 2017, p. 27).

Hipotesis del Estudio de Mercado

1- Se espera que los asegurados que estén mas familiarizados con la tecnologia sean mas propensos a

aceptar el servicio.
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2- La aceptacion del servicio estara ligada a la magnitud del dafio del vehiculo.

3- EIl65% o mas de los consumidores preferira el servicio de inspeccion digital sobre el tradicional

4- Lainterfaz y facilidad de uso, sera lo que mas valoraran los encuestados sobre el servicio

5- Menos del 10% de los encuestados considerara oportuno que el servicio de inspeccion digital se

brinde en accidentes con lesionados

12.3 Universo
El universo en una investigacion representa el conjunto completo de elementos o entidades que contienen
la informacion relevante para el estudio en cuestion. La unidad muestral seleccionada para este estudio sera
el conjunto de personas que posean una poliza de seguros para vehiculos. Esta eleccion se respalda porque
estas personas pueden recibir el servicio alternativo de inspeccidn siniestros. Al enfocarse en este segmento
de la poblacidén, se busca recopilar informacion detallada sobre las percepciones, necesidades y
comportamientos de los asegurados de vehiculos, Permitiendo realizar un analisis mas preciso y tomar

decisiones estratégicas en relacion con la implementacion y la aceptacion de este nuevo servicio.

12.3.1 Delimitaciones

Demograficas

Para el estudio de mercado se tomaran en cuenta las siguientes variables

e Edad: Se encuestara a cualquier persona Mayor de 18 afios
e Geografica: Residente en cualquier departamento de la region salvadorena
e Poliza: Los encuestados deben tener una poliza de vehiculos

Psicograficas

Se tomaran en cuentas las siguientes delimitaciones;

e Actitudes hacia la Tecnologia: La actitud de los consumidores hacia la tecnologia y la digitalizacion

en general
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e Comodidad con la Seguridad Digital: El nivel de confianza y comodidad de los consumidores

salvadorefios en el uso de servicios digitales

12.3.2 Poblacion

El universo de estudio comprende todas las personas que poseen al menos una poliza de seguros en la
Region Salvadoreiia. Para determinar el nimero de individuos en este universo, se realizé una investigacion
con fuentes secundarias, en particular datos proporcionados por la Superintendencia del Sistema Financiero.
Esta institucion proporciona informacion detallada y actualizada sobre la participacion de la poblacion en

el mercado de seguros.

Tabla 7: Unidades Asegurado 2023

UNIDADES Y SUMAS
ASEGURADAS 3/

N.° MONTO N.° 4/ MONTO

Dafios al vehiculo 73,804,876 54,081 51,787,545 136,185 6,856,355,084
Responsabilidad

CONCEPTO PRIMAS 1/ SINIESTROS 2/

17,376,060 11,127 8,703,929 10,931 4,583,712,694

Civil
Muerte accidental,
invalidez permanente 8,222,319 201 307,580 8,058 870,863,687
0 gastos médicos
Otros riesgos 3,914,124 4,025 1,625,293 6 605,819,256
TOTAL 103,317,379 69,434 62,424,347 155,180 12,916,750,720

Fuente: Informe anual 2023 (BCR)

Segun la informacion al afio 2023 se tenian un total de polizas de vehiculos Automotores es de 155,180.

Esta sera el tamafo del universo utilizado para el estudio.

Se opta por utilizar el muestreo por estratos, una técnica adecuada que nos permitird analizar si existen

diferencias significativas entre los subgrupos de la poblacion.
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12.3.2.1Estratos

Estrato Geografico

Para el estrato geografico se subdividird por las tres zonas del pais: Occidental, Paracentral y Oriental,

segun la siguiente distribucion sustentada por la actividad actual de la gestion de siniestros en Mawdy.

Tabla 8: Actividad Gestion de Siniestros Mawdy por zona del pais

PORCENTAJE DE

ZONA ACTIVIDAD
Zona Central 82%
Zona Occidental 11%
Zona Oriental 7%

Fuente: Datos estadisticos proporcionados por la contraparte
Poélizas de Seguros

Para el Estudio, se omitiran todas las encuestas realizadas por personas que no tienen una po6liza de seguros,

puesto que los clientes de Mawdy son recibidos de las aseguradoras directamente.
Accidentes de Trafico

Segun datos brindados por Mawdy, la frecuencia de uso (Siniestralidad) de las distintas carteras de clientes
actualmente es del 8%. Por lo que se espera como minimo dentro de la encuesta alcanzar este porcentaje en
la caracteristica de la muestra, para objeto del estudio entre mayor nimero de personas con esta

caracteristica respondan la encuesta, serd beneficioso para el analisis.

124 Muestreo

Para determinar el tamafio muestral se utilizd la formula:

(k? xp*q=*N)
((ez*(N—l))+K2*p*q)

Para el Nivel de confianza, se utilizara el de 95%, el mds comtin dentro de las investigaciones por la tanto
el valor de K sera de 1.96.
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Ademas, se optara por un error muestral del 5%, igualmente un valor muy comun en las investigaciones y
estudio. Para la probabilidad de éxito, el objetivo sera solo tomar en cuenta las respuestas proporcionadas
por personas con vehiculo asegurado (Que es la caracteristica base), por lo tanto, se utilizara un valor

estimado de 0.89, tomando en cuenta que una probabilidad de error menor a 0.1 es demasiado optimista.

Al remplazar los valores de p, k y e en la formula anteriormente determinada para el calculo del tamafio

muestral, y teniendo en cuenta una poblacion N de 155,180, se tiene:

1.962 * 0.89 * 0.11 * 155,180
n=
(0.052 % (155,180 — 1)) + 1.962 * 0.89 * 0.11

n = 154 encuestas

12.4.1 Ficha técnica del Estudio

Tabla 9: ficha técnica del estudio de mercado consumidor

Parametro

Valor

Universo

Personas que cuentan una poliza de
seguros vehiculares

Marco Muestral

Pdlizas de seguros en 2021, segun la
Superintendencia del Sistema Financiero

Tipo de Muestra

Muestreo Aleatorio Simple y distribucion
por estratos

Tamarfio de Muestra

154 encuestados

Error maximo 5%
Nivel de Confianza 95%
Tipo de Consultas Encuestas media Google Forms
Caracteristicas de la muestra Género y edad

Ambitos Geogréaficos

Personas Residentes en El Salvador

Genero Hombres y Mujeres
Edad Mayor a 18 afios
Fecha Del 20 al 31 de agosto 2024
Direccion de proyecto Jonatan Merino
Auxiliares Yolanda Véasquez

Mateo Siglienza

Fuente: Elaboracion propia
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12.5 Disefio Del Instrumento de Investigacion

Para este estudio la encuesta es el instrumento ideal para recopilar datos. La encuesta proporciona una

plataforma estructurada y sistemdtica para formular preguntas clave que aborden aspectos cruciales del

servicio propuesto, como la eficacia, la conveniencia y la seguridad. Ademads, permite llegar a una amplia

audiencia de manera eficiente, facilitando la obtencidon de datos de una muestra representativa de usuarios

potenciales y partes interesadas. La flexibilidad y la capacidad de personalizacion de una encuesta también

son ventajas importantes, ya que permiten adaptar las preguntas segun las necesidades especificas del

estudio y los objetivos de investigacion.

Tabla 10: Disefo de instrumento de investigacion

Pregunta

Objetivos

Edad

Sexo

Departamento de Residencia

Preguntas de identificacion, seran usadas
con el objetivo de analizar si existen

patrones diferentes por cada segmento.

¢ Cuenta usted con su vehiculo asegurado?

Pregunta Filtro, quienes respondan a
"No" a esta pregunta seran omitidos y no

se tomaran como parte de la muestra

En el tiempo que tuvo asegurado su vehiculo,

¢Sufrio algan accidente automovilistico?

Esta pregunta abrira un segmento
adicional en la encuesta, tendrd como
objetivo analizar si las personas que han
sufrido accidentes tienen patrones

distintos con las que no.

¢, Cual fue la causa por la cual tuvo el accidente

automovilistico?

¢ Qué tipo de dafio sufri6 su vehiculo?

¢Durante el accidente, ¢ Hubo terceras personas

involucradas?

¢Alguno de los involucrados sufrié algin dafio o

hubo alguna pérdida humana?

Preguntas sobre los detalles del
accidente, servira para analizar si dentro
de las personas que han sufrido
accidentes existen patrones distintos en
base a las caracteristicas propias del

accidente sufrido
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Para determinar la responsabilidad del
accidente, ¢ Fue necesaria la intervencion de la

policia de transito?

Al momento de solicitar la inspeccion de dafios a
la aseguradora, ¢ Cuanto demord el inspector en

llegar al lugar del siniestro?

¢ Cuenta usted con servicio de redes maviles, o

realiza recarga de datos frecuentemente?

Analizar en qué peso puede en principio

ser ofrecido el servicio

¢ Optaria por un servicio alterno de inspeccidn,
que mediante una videollamada le permitiera
reportar sus dafios a la aseguradora, reduciendo

asi los tiempos de arribo a la inspeccion?

Proyectar la demanda, y si realmente el

servicio tiene potencial en el mercado

¢ Qué Caracteristicas consideras imprescindibles
en esta aplicacion para realizar inspecciones de

siniestros digitales?

Determinar las caracteristicas mas

importantes para el disefio de la App

¢ Qué nivel de confianza tendria en el resultado

de la inspeccion realizada de manera remota?

Determinar si los clientes sienten

confianza al recibir el servicio

¢ Te sentirias cémodo proporcionando la
informacion necesaria durante la video llamada

para llevar a cabo la inspeccién?

Determinar si los asegurados estarian
dispuestos a brindar la informacion,
debido que es una parte fundamental del

servicio

¢En qué casos considera usted adecuado, optar
por el servicio de inspeccion digital En
accidentes con lesionados y heridos, accidentes
leves, en casos de vandalismo, en cualquier

situacién?

Determinar en qué situaciones es
aplicable este servicio, en base a la

opinidn de los asegurados

¢Con cual otro servicio considera que la

inspeccidn digital pudiera complementarse?

Validar si las personas consideran que
este servicio podria complementarse con

otro

Fuente: Elaboracion propia
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12.5.1 Encuesta en Linea

El primer paso para este método es compartir el enlace del formulario a través de mensaje SMS dirigidos a

una base de datos de clientes proporcionada por Mawdy, ademas se puede utilizar redes sociales y otros

canales para alcanzar un publico mas amplio, distribuirla entre amigos y conocidos que tienen su vehiculo

asegurado, manteniendo la imparcialidad en los casos

12.6

Analisis de Datos

Para analizar se conjugaran distintas preguntas, para obtener datos y parametros concretos.

[lustracion 10: Aceptacion segin sexo y edad

18 a 28 afios 29 a 39 afios 40 a 49 afos 50 a 59 afios 60 afios 0 mas Total Respuestas Total %
- Respuestas % Respuestas % Respuestas % Respuestas % Respuestas %

Femenino

No 2 10.53% 4 16.00% 4 44.44% 1 100.00% 11 20.37%

Si 17 89.47% 21 84.00% 5 55.56% 0.00% 43 79.63%

Total Femenino 19 100.00%) 25 100.00% 9 100.00%) 1 100.00% 54 100.00%)
Masculino

No 2 7.69% 9 25.00% 11 47.83% 5 45.45% 3 75.00% 30 30.00%

Si 24 92.31% 27 75.00% 12 52.17% 6 54.55% 1 25.00% 70 70.00%

Total Masculino 26 100.00%) 36 100.00%) 23 100.00%) 11 100.00%) 4 100.00% 100 100.00%)

Total general 45 61 32 1 5 154

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar la tabla, se pueden inferir muchos puntos, se detallan a continuacion:

1- La aceptacion de recibir el servicio es 10% mayor en las mujeres que en los hombres, teniendo un

30% contra un 20% respectivamente. A medida que la edad es més avanzada la respuesta

Edad vs Aceptacion (mujeres)
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Tlustracion 12: Edad vs Aceptacion (Mujeres)

Edad vs Aceptacion (Hombres)
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0
Tlustracion 11: Edad vs aceptacion (hombres)

Fuente: Elaboracion propia
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“Si”, sobre aceptar el servicio va decreciendo, este comportamiento es igual tanto para hombres

como mujeres, por lo que ponemos llevarlo al siguiente grafico de relacion entre aceptacion y edad

Claramente el grafico indica una pendiente negativa en ambas situaciones, tal como en la hipdtesis
planteada en el planteamiento del problema, a mayor edad, mayor rechazo existe con respecto al servicio

digital

Aceptacion seglin Zona

Tabla 11: Aceptacion segin zona

Aceptacion Si No Total Total %
Zona Respuestas % Respuestas %

Zona occidental 6 60.00% 4 40.00% 10 100.00%
Zona oriental 8 80.00% 2 20.00% 10 100.00%
Zona Central 99 73.88% 35 26.12% 134 100.00%

Total 113 73.38% 41 26.62% 154 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Se obtuvo una muestra muy representativa de la zona Central del pais, donde la aceptacion supera el 70%,
para las zonas occidental y oriental, la muestra es significativamente mas baja pero la aceptacion no presenta

mayores anomalias.

Aceptacion segun si ha sufrido o no accidentes

Tabla 12: Aceptacion seglin accidentes

Aceptacion Si No
¢Ha sufrido
] Respuestas % Respuestas %
Accidentes?
No 68 80.00% 17 20.00%
Si 45 65.22% 24 34.78%
Total 113 73.38% 41 26.62%

Fuente: Elaboracion propia
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Al analizar las respuestas sobre la pregunta de haber sufrido algin accidente y de si aceptaria el servicio,
se puede ver como aquellas personas que, si han sufrido accidentes, tienen un menor porcentaje de
aceptacion del servicio contra las que no. Para analizar més a fondo las causas, se debe analizar las

caracteristicas propias de los accidentes que tuvieron, a continuacion, se muestran:

Aceptacion segun la causa del accidente

Tabla 13: Aceptacion segun causa del accidente

Aceptacion Si No
Causas del accidente Respuestas % Respuestas %
Desperfectos mecanicos 14 66.67% 7 33.33%
Imprudencia 20 64.52% 11 35.48%
Otros 3 100.00% 0.00%
Percance natural 8 57.14% 6 42.86%
Total 45 65.22% 24 34.78%

Fuente: Elaboracion propia

Puede visualizarse que la causa del accidente no tiene mayor influencia en la aceptacion o rechazo del
servicio, las 3 opciones principales muestran porcentajes bastante parecidos, por lo que se concluye que no

es un factor determinante en la aceptacion de este.

Aceptacion segun tipos de dafios

Tabla 14: Aceptacion segln tipo de dafios

Aceptacion Si No

Tipos de Darfios Respuestas % Respuestas %
Darios irreparables 1 33.33% 2 66.67%
Golpes graves 10 41.67% 14 58.33%

Golpes leves /
34 80.95% 8 19.05%
rayones

Total 45 65.22% 24 34.78%
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Fuente: Elaboracion propia

Los golpes leves o rayones tendrian una aceptacion del 81%, este porcentaje se ve disminuido a medida
crece la magnitud de los dafos, con una reduccion considerable para los golpes graves, hasta un 42% y un

muy bajo 33% en los dafios irreparables. Esto confirma la segunda hipoétesis planteada.
Aceptacion segun si hubo o no personas lesionadas

Tabla 15: Aceptacion segin si hubo o no personas lesionadas

Aceptacion Si No
Lesionados Respuestas % Respuestas %
No 42 71.19% 17 28.81%
Si 3 30.00% 7 70.00%
Total 45 65.22% 24 34.78%

Fuente: Elaboracion propia

La diferencia entre ambas situaciones es considerable, teniendo solo un 30% de aceptacion en los casos en
los que, si hubo lesionados, y un 71% en los casos en los que no, dejando claro que quiza en la primera

situacion no sea adecuado realizar el servicio con esta alternativa
Aceptacion segun si fue necesaria o no la intervenciéon policial

Tabla 16: Aceptacion segun intervencion policial

Aceptacion Si No
Policial Respuestas % Respuestas %
No 35 71.43% 14 28.57%
Si 10 50.00% 10 50.00%
Total 45 65.22% 24 34.78%

Fuente: Elaboracion propia
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Se da una situacion parecida a el analisis anterior, por lo general si no es necesaria la intervencion policial,

el servicio tiene una mayor aceptacion, en caso contrario la aceptacion esta divida en un 50%.

Aceptacion segun su experiencia en la espera con el servicio tradicional

Tabla 17: Aceptacion seglin tiempo de espera

Aceptacion Si No
Tiempo de Espera Respuestas % Respuestas %
30 minutos 0 menos 12 66.67% 6 33.33%
31 minutos a una hora 18 69.23% 8 30.77%
1 hora a 2 horas 12 63.16% 7 36.84%
2 horas 0 mas 3 50.00% 3 50.00%
Total 45 65.22% 24 34.78%

Fuente: Elaboracion propia

La experiencia con la inspeccion tradicional de los asegurados no presenta patrones diferentes en ninguna
de las cuatro circunstancias planteadas, de hecho, cuando el tiempo de espera fue mayor (2 horas o mas) la
aceptacion presenta su porcentaje mas bajo, 50%. No se considera que la experiencia con el servicio

tradicional influya en la aceptacion o no del servicio propuesto.

Tabla 18: Aceptacion confianza en app

Aceptacion Si No
Confianzaen la App Respuestas % Respuestas %

Muy confiable 43 89.58% 5 10.42%
Confiable 52 78.79% 14 21.21%
Neutro 15 75.00% 5 25.00%

Poco confiable 3 25.00% 9 75.00%
Nada confiable 0.00% 8 100.00%
Total 113 73.38% 41 26.62%

Fuente: Elaboracion propia
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Se obtuvieron resultaos positivos con respecto a la confianza con el resultado del servicio, siendo de un
73.4%, claramente el temor por no recibir respuesta por parte de la aseguradora debido al método por el
cual se realiz6 el reporte de dafios siempre esta presente, siendo un 26.6% los que rechazarian el servicio
por la falta de confianza en el mismo. Las personas estin dispuestas a confiar en que el resultado de la

inspeccion digital sera el mismo que una presencial.

Tabla 19: Comodidad con la informacion de app

Aceptacion Si No
Comodidad con brindar
) » Respuestas % Respuestas %
la informacion
Si, Muy cémodo 47 85.45% 8 14.55%
Si, Pero con algunas
53 77.94% 15 22.06%
reservas
Neutro 9 75.00% 3 25.00%
No del todo comodo 4 36.36% 7 63.64%
Nada comodo 0.00% 8 100.00%
Total 113 73.38% 41 26.62%

Fuente: Elaboracién propia

Al comparar el nivel de comodidad, con la aceptacion del servicio, claramente se observa una tendencia, a
mayor comodidad, mayor aceptacion, siendo rechazo el servicio en el 100% de las situaciones en las que

el asegurado no se siente con la comodidad de brindar la informacion.

12.7 Validacion de hipétesis

1- Se espera que los asegurados que estén mas familiarizados con la tecnologia sean mas propensos a
aceptar el servicio. Seglin encuestas, la aceptacion tiene una dependencia de la edad del asegurado,
a mayor edad menor aceptacion, pasando de un 90% entre los 18-28 afios, a un 20% en mayores de
60. Por otro lado, la aceptacion cuando se confia en el resultado de la inspeccion es del 90% y de

un 0% cuando no se confia. HIPOTESIS ACEPTADA.
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2- La aceptacion del servicio estara ligada a la magnitud del dafio del vehiculo.
La aceptacion cuando los dafos son leves es de un 80% y de un 33% cuando son dafios graves. Habiendo
tanta diferencia claramente es un factor que influye. HIPOTESIS ACEPTADA

3- EIl 65% o mas de los consumidores preferira el servicio de inspeccion digital sobre el tradicional
Se obtuvo una aceptacion general del 73% de la inspeccidn digital por sobre la tradicional, superando en
8% a las expectativas iniciales. HIPOTESIS ACEPTADA

4- Lainterfaz y facilidad de uso, sera lo que mas valoraran los encuestados sobre el servicio.
La interfaz facil de usar obtuvo un 73% como caracteristica principal que los usuarios gustaria tuviera el
servicio, pero fue superado por el 74% de la seguridad y privacidad de los datos, siendo este el de mayor
puntaje. HIPOTESIS RECHAZADA

5- Menos del 10% de los encuestados considerara oportuno que el servicio de inspeccion digital se

brinde en accidentes con lesionados

Solo un 7% de los encuestados considera que el servicio de inspeccion digital pudiera darse en un accidente

con lesionados. HIPOTESIS ACEPTADA

12.8 Perfil Del Consumidor

Tabla 20: Perfil de consumidor

Perfil de Consumidor

Ubicacion Geografica  El Salvador
Edad Entre 18 y 60 afios

Genero Masculino, Femenino

Condicion necesaria Contar con una poliza de seguro vehicular

Haber sufrido un accidente que cumpla las siguientes

caracteristicas:

1- Leve, sin dafos mayores
Situacion Necesaria 2-Tener claridad sobre el responsable del accidente

3-No debe ser necesaria la intervencion  policial

4-No deben haber lesionados o pérdidas humanas

5-Contar con redes moviles

48



Persona con actitud positiva hacia las nuevas tecnologias y una
Personalidad fuerte comodidad con la seguridad digital. Dispuesto a conocer

nuevas formas de digitalizacién y confiar en los resultados de esta

La persona debe estar estable fisica y psicolégicamente en el
Comportamiento momento del accidente, con actitud tranquila y sobrio para poder

colaborar con la prestacion del servicio

1-Evitar los largos tiempos de espera que puede llegar a ofrecer una

L inspeccion tradicional
Motivacion de consumo ] ] o ) o

2-Evitar congestionar el trafico de la zona, ademas de la posibilidad

de ser multado

Fuente: Elaboracion propia
12.9 Proyecciones
Es importante tener claro que no se buscara pronosticar directamente cuantas inspecciones digitales
realizara Mawdy, sino que se buscara primero proyectar cuantas inspecciones en general se esperan y luego

en base a los resultados de las encuestas determinar qué porcentaje de esas inspecciones seran digitales.

Mawdy proporciona el siguiente nimero de inspecciones en los ultimos 12 meses,

Tabla 21: Inspecciones realizadas 2023

Mes 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Total

Inspecciones 1775 1905 1738 1931 1862 2065 1996 2016 1911 1890 1931 1922 22942

Fuente: Elaboracion propia
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Se utilizard regresion Lineal, debido al comportamiento del parque Vehicular en el pais desde el afio 2015,

segun el Observatorio Nacional de Seguridad Vial

[ustracion 13: Parque Vehicular en El Salvador

Parque vehicular y variacion historica anual

@ Pargue vehicular vigente ¢ % Variacidn anual

1.733.519
1.602.819 8%
1477913

1.500.000 ocay 1288238 1.359.562

190. N 6%
orsaag 100B0E0 1.095.193
1.000.000 :
4%
500.000 50
0 0%
2016 2018 2020 2022

Fuente: Observatorio Nacional de Seguridad Vial

Utilizando los datos de la tabla 21 y mediante regresion lineal, se obtiene el siguiente grafico, que brinda la

ecuacion de la recta, que se utiliza para proyectar las inspecciones, en los proximos 12 meses

[lustracion 14: Proyeccion de inspecciones realizadas

2100

2000 2065 y=11.217x + 1838.9

1900 L ieeseesseneseneenne T
1800 L6
1775
e 1738
1600

1500

Elaboracion propia
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Tabla 22: Proyecciones de los proximos 12 meses

Mes 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Total

Inspecciones 1985 1996 2007 2018 2030 2041 2052 2063 2074 2086 2097 2108 24557

Fuente: Elaboracion propia

Se pronostican 24.557 inspecciones para los proximos 12 meses. Ahora se debe determinar el numero de
esas inspecciones que podran transformarse en inspecciones digitales, para ello se tomardn en cuenta varias

consideraciones, seguin los resultados de las encuestas:

1- Si hubo Lesionados o fallecidos
2- Si fue necesario un parte policial
3- Lamagnitud de los dafios (Graves o leves)

4- Edad del asegurado accidentado

Los accidentes que cumplan con alguno de estos criterios deberan ser omitidos de la proyeccion.
Mawdy lleva un registro de esta informacion, segiin los datos de sus ultimos 12 meses y se evaluara el
porcentaje de casos que cumplen con estos criterios y se iran segmentando filtro por filtro, como si se

tratase de los desperdicios de un proceso.
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El servicio de inspeccion digital puede potencialmente remplazar el 68.5% de las inspecciones in situ

(16,835).
Ilustracion 15: Remplazo potencial de la inspeccion digital

24 557 Casos de
Inspeccion

l 9% de los

Lesionados |———— casos tienen

lesionados
(2,176)

.. 13% de los
Intervencion » Casos tienen
Policial intervencion
policial
(2,935)

12% de los casos
Daﬁos —— han sido golpes
graves (1,991)

4% de los casos han
sido por mayores de
60 afios(620)

Edad —*

16,835 Casos
elegibles para
inspeccion digital
(68.5%)

Fuente: Elaboracion propia
Ahora bien, Mawdy considera que un 68.5% es una ratio demasiado optimista, pues existen otros factores
bajo los cuales no se tiene control; Lluvias, luminiscencia o sefial del teléfono del asegurado u cualquier
otra incidencia no contemplada. Por tanto, ha fijado como meta maxima un 40 % (Tomando en cuenta un
7% de inspecciones tradicionales en horas nocturnas y madrugada que no pueden ser remplazadas por
digitales) de remplazo de inspeccion digitales sobre las tradicionales. Tomando en cuenta las pruebas,
ajustes e implementacion, no se lograria alcanzar ese porcentaje antes del tercer mes, esperando un

crecimiento lineal hasta alcanzar el ratio esperado.
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Tabla 23: % De reemplazo de inspecciones digitales

Mes 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Total
. 1985 1996 2007 2018 2030 2041 2052 2063 2074 2086 2097 2108 24557
Inspecciones
% de 10% 20% 30% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40%
Remplazo
Digitales 199 399 602 807 812 816 821 825 830 834 839 843 8627
Esperadas

Fuente: Elaboracion propia

12.10 Requerimientos de los Clientes Corporativos
Existen dos clientes para Mawdy; los consumidores (asegurados quienes reciben el servicio) y las
aseguradoras, estos ultimos tienen requerimientos para el servicio, para que se brinde en base a sus
estandares y que los resultados sean los que ellos necesitan. Como se mencioné en las limitantes, la
contraparte no permitié el contacto directo con ellos. Pero si hicieron llegar a la compaiiia sus
requerimientos, aunque por motivos de confidencialidad no pueden detallarse el 100% de ellos, a

continuacion, se presenta un resumen de lo que la contraparte nos compartio:

Con respecto a la Plataforma:

e (alidad del Video: Aunque no mencionaron una calidad especifica, esperan que la plataforma
brinde una calidad suficiente para que el inspector pueda evaluar los dafios con precision, la calidad
de la videollamada debe ser lo suficientemente alta como para observar detalles.

o Interfaz Intuitiva: Debe ser facil de usar tanto para el asegurado, incluso si no son expertos en
tecnologia.

e Acceso Sencillo: No requerir descargas complicadas, preferiblemente acceso a través de un enlace
enviado por mensaje de texto, correo electronico o WhatsApp

e Seguridad y Privacidad de Datos: La videollamada debe cumplir con estandares de seguridad
para proteger la privacidad del usuario y la confidencialidad de la informacion. Implementar cifrado

de extremo a extremo.
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Capacidad de Grabacion: Esperan que la plataforma pueda grabar la videollamada, incluyendo
audio, y tenga un periodo de caducidad de 18 meses.

Generacion Automatica de Reportes: Una vez concluida la inspeccion, deberia generarse un
reporte automatico que resuma los dafios observados y las fotos capturadas (este aspecto lo

propusieron para un futuro, cuando la plataforma y el servicio estén consolidados

Con respecto la prestacion del Servicio:

Aceptacion del Servicio: El brindar un servicio de inspeccion digital debe ser decision final del
asegurado, no debe intentar convencerle ni insistir si lo rechaza en primera instancia
Explicaciones Previas: Las explicaciones de la funcionalidad de la plataforma y el servicio deben
ser claras y precisas, respondiendo a cada una de las preguntas que pueda tener el asegurado, se
debe disefar un script para la explicacion de esta.

Presentacion del proveedor: En el momento de la conexion el proveedor debe encender su camara
frontal, presentarse y explicar cudles seran los pasos por seguir a lo largo de la inspeccion (Se debe
también generar un Scrip)

Toma de Fotografias: Se deben tomar fotos la parte frontal, laterales y trasera, ademas de cuatro
fotos adicionales de cada una de las “esquinas” del vehiculo. Posteriormente deben solicitarse al
asegurado que enfoque los dafios recibidos

Manejo del cliente: Mientras se toman las fotos especificas del dafio, el inspector debe solicitar al
asegurado que no se mueva, para poder tomar captura, sefialar, recortar y agregar comentarios que
considere necesarios

Relato: Se debe solicitar al asegurado un relato claro de los acontecimientos del accidente, el
proveedor debe reportar cualquier incongruencia entre el relato del asegurado y los dafios que esta
reportando

Contexto: Las condiciones climaticas y de luminiscencia del lugar donde el asegurado se encuentra

deben permitir brinda la inspeccion digital. Ademas, solo puede brindarse en lugares seguros para
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el asegurado, por ejemplo, no debe realizar en carreteras o altamente transitadas, en ese caso debe
solicitarse al asegurado que se mueva al lugar mas ameno posible para la inspeccion o
reprogramarla cuando esté listo.

Planes de contingencia: Si la conexion falla, deberia haber un mecanismo alternativo, establecer
protocolos sobre tiempos de intentos de conexion con el asegurado. De igual manera si la
videollamada no permite evaluar todos los dafios, debe haber un protocolo claro para realizar una
inspeccion adicional presencial

Finalizacion: El inspector debe explicarle los pasos a seguir al asegurado de forma clara, ademas
de comentarle sus derechos de poéliza, con camara activa presentarse y despedirse. Debe ademas
resolver cualquier duda del asegurado

Envio6 de reporte: Una vez finalizada la llamada, el perito debe agregar sus comentarios, y generar
el reporte en base al formato de inspeccion de dafios, debe enviarlas al asegurado y subirlos a la
plataforma de la aseguradora, agregando aquellos comentarios adicionales que considere. Debe

establecerse un periodo maximo para el envié del reporte.

12.11 Parametros de Diseiio del Mercado consumidor

Sencilla para asegurados (facil de usar).

Compleja para inspectores (fotos, zoom, remarcar, recortar, sefialar).

Acceso Sencillo: Sin necesidad de descarga, mediante un enlace enviado (por SMS, correo o
WhatsApp).

Seguridad y Privacidad: Cifrado de extremo a extremo para videollamada y proteccion de datos.
Grabar videollamada (incluyendo audio) y almacenar por 18 meses.

Aceptacion Voluntaria del Servicio: El asegurado debe aceptar el servicio sin presion.

Guiones de Explicacion y Presentacion: Incluir un guion para explicar la funcionalidad y el proceso,

y un guion para la presentacion inicial del inspector.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Fotografias Especificas: Fotografiar las partes frontales, laterales, trasera y los bordes del vehiculo,
ademas de los dafios especificos.
Inspeccion en Entornos Seguros: Inspeccion solo en ubicaciones seguras, nunca en carreteras
transitadas.
Planes de Contingencia:

a. Protocolo para fallas de conexion (reintentos o reprogramacion).

b. Alternativa de inspeccion presencial si la videollamada falla
Finalizacion del Servicio: Explicar proximos pasos, derechos del asegurado y despedida con
camara activa.
Generacion y Envio de Reportes: Reporte generado tras la llamada, enviado al asegurado y
comentarios adicionales agregados y envio a la y la aseguradora
Casos Aplicables

a. Dafios Leves: Enfocar inspeccion digital en casos de dafios menores (rayones y golpes

leves).

b. Asegurado se encuentra sobrio y tranquilo
Casos Excluidos:

a. Accidentes con lesionados.

b. Accidentes con intervencion policial.

c. Dafios irreparables.

Construccion de Confianza: Destacar seguridad de la plataforma y privacidad de los datos.
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13. MERCADO COMPETIDOR

13.1 Metodologia del Mercado Competidor

Metodologia del Mercado
Competidor

Investigacion de campo

Entrevista, cliente

misterioso
Competidores
Comparacion de competidores con
Mawdy ) ‘ Matriz ‘
Resultados de la investigacion | ‘ FODA ‘

Propuestas y estrategias

En el pais existen diversas empresas que brindan servicios de asistencia vial, los mas relevantes son:

1- GEA

2- MD

3- IGS

4- REGIONAL
5- QUALITAS

Estos cinco competidores seran el objeto de estudio

13.2 Diseiio de Instrumento de Investigacion

13.2.1 Definicion de Herramienta para el Estudio
En el marco de nuestro estudio de mercado de competidores, hemos optado por utilizar las siguientes

herramientas metodoldgicas:

Investigacion de fuentes Secundarias: Se indagard en cada una de las paginas web de los distintos

competidores, canalizando la informacion util para la investigacion.
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Entrevista: Las entrevistas directas con un ex trabajador de nuestros competidores (IGS), un empleado de
ASESUISA (Compafiia que trabaja con GEA) y un proveedor actual de Mawdy que ha trabajado para las
distintas compafiias, nos proporcionaran una perspectiva sobre sus estrategias de negocio, fortalezas,

debilidades y percepciones sobre el mercado actual.

Las entrevistas consistiran en dos partes:

e Parte Introductoria, donde se le daran todos los detalles al entrevistado, sobre los objetivos de la

entrevista

e Cuerpo de entrevista, que incluye todas las preguntas de la entrevista

Diserio de Entrevista a Ex - empleado de I1GS

Objetivo PREGUNTA

Antecedentes y experiencia: ¢Cuél era su rol y responsabilidades en IGS?

¢Durante cuanto tiempo estuvo en la compafiia?

Servicio de Inspeccidn Digital de Siniestros: ¢1GS cuenta con inspeccién digital? ;Desde cuando?

¢Cudles eran los principales objetivos y beneficios de

utilizar videollamada para la inspeccion?

Proceso y tecnologia: ¢Qué tecnologia o plataformas digitales se utilizaron

para llevar a cabo las inspecciones remotas?

¢Como era su modelo de prestacion del servicio?

Desafios y limitaciones: ¢Qué desafios enfrentaron al implementar o ejecutar

este servicio digital de inspeccion de siniestros?

¢Hubo situaciones donde la inspeccidn digital no fue

suficiente para evaluar adecuadamente los dafios?

Aceptacion y percepcién del mercado: ¢Cbémo fue recibido este servicio por parte de los

clientes y asegurados?

Economia: ¢Cuanto se pagaba por cada inspeccion digital?

¢Cuanto se cobraba a clientes por cada inspeccién
digital?

Tabla 24 Disefo de entrevista a Ex-trabajador de IGS
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Diseiio de Entrevista a Trabajador ASESUISA

TIPO

PREGUNTA

Antecedentes y experiencia con la

competencia:

¢Cuél es su rol y responsabilidades en ASESUISA?

¢Desde cuando su empresa ha estado utilizando los servicios

de inspeccion digital de siniestros?

Servicio de Inspeccion Digital de

Siniestros:

¢Cuél es el modelo que utilizan para la inspeccion?

¢Podria describir su experiencia general con el servicio de

inspeccidn digital de siniestros ofrecido por GEA?

¢Cbémo funciona la aplicacién?

Comparacion con métodos tradicionales:

¢Qué diferencias ha notado entre el proceso de inspeccion
digital y los métodos tradicionales de inspeccion en el lugar

del evento?

¢Como ha impactado la adopcién de la inspeccidn digital en
la eficiencia y efectividad de la gestion de siniestros en su

empresa?

Satisfaccion y comentarios de los clientes:

¢Cual ha sido la reaccion general de sus clientes hacia el

proceso de inspeccion digital de siniestros?

Economia

¢Cuanto es el pago que realizan a GEA por cada inspeccion

de siniestros?

Tabla 25 Disefio de Entrevista a Empleado de ASESUISA

Diseiio Entrevistas a proveedor de la competencia

TIPO

PREGUNTA

Antecedentes y relacion con las

empresas competidoras

¢Con que competidor trabaja o ha trabajador?

Servicios y productos

proporcionados:

¢QUé tipo de servicios o productos

proporcionaba a cada una?

¢Existen diferencias en los servicios de
inspeccion de estas empresas en comparacion

con nosotros?
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Experiencia con las empresas ¢Conoce usted si estas empresas brindan la
competidoras: inspeccidn de siniestros de manera digital?
¢Qué plataformas usan para brindar el
servicio?
¢ Cudl es la estructura/proceso que tienen para

brindar este servicio?

Economia ¢Cuénto es el pago que realizan por cada

inspeccidn de siniestros, presencial y digital?

Tabla 26 Disefio de Entrevista a proveedor de la competencia

Cliente Misterioso: Se realizara una llamada a cada una de las casas de asistencia, donde se solicitara el

servicio de inspeccion. Se evaluaran los siguientes aspectos y su respetivo peso ponderado

1-

4-

Tiempo de Ring: Tiempo que toma desde el inicio del tono de la llamada hasta la conexion con el
agente.

Tiempo de tomada de datos: Tiempo que demoran desde la conexion con el agente, hasta que la
llamada es colgada

Tiempo de coordinacién: Tiempo desde colgada la llamada, hasta que me informan que ya tienen
proveedor para el caso

Tiempo de contacto: Tiempo desde la notificacion del proveedor que asiste, hasta la llegada al lugar
del evento o hasta la conexion a la video llamada

Tiempo de tramite: tiempo que el perito tarda en realizar el reporte o el tiempo de la video llamada
digital.

Ofrecimiento de asistencia digital: Si se ofrece brindar servicio de manera digital o presencial
Preguntas de descarte realizadas: Si el agente realiza preguntas de descarte adecuadas para

determina si puede realizarse de manera digital (Esto en caso que ofrezcan el servicio)
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13.3 Investigaciéon de Campo

13.3.1 Entrevistas

Entrevista a Ex trabajador IGS

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TRABAJO DE GRADO-INE

ENTREVISTA A EX TRABAJADOR DE IGS

Presentacion de entrevistadores: El entrevistador genera un vinculo de confianza entre el entrevistado y

¢l, dice su nombre, la institucion a la que representa y explica la naturaleza del proyecto.

Objetivo: Conocer los procesos internos y estrategias que maneja este competidor, asi como desafios que

enfrento para la implementacion de la inspeccion digital y los beneficios que trae consigo

NV R Dd

9.

(Cual era su rol y responsabilidades en IGS?

(Durante cudnto tiempo estuvo en la compafiia?

LIGS cuenta con inspeccion digital? ;Desde cuando?

(Cuales eran los principales objetivos y beneficios de utilizar videollamada para la inspeccion?
(Qué tecnologia o plataformas digitales se utilizaron para llevar a cabo las inspecciones remotas?
({Como era su modelo de prestacion del servicio?

(Qué desafios enfrentaron al implementar o ejecutar este servicio digital de inspeccion de
siniestros?

(Hubo situaciones donde la inspeccion digital no fue suficiente para evaluar adecuadamente los
dafios?

(Como fue recibido este servicio por parte de los clientes y asegurados?

10. ;Cuanto se pagaba por cada inspeccion digital?

11. ;Cuanto se cobraba a clientes por cada inspeccion digital?
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Entrevista a competidores Trabajador ASESUISA

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TRABAJO DE GRADO-INE
ENTREVISTA A TRABAJADOR DE ASESUISA

Presentacion de entrevistadores: El entrevistador genera un vinculo de confianza entre el entrevistado y

¢l, dice su nombre, la institucion a la que representa y explica la naturaleza del proyecto.

Objetivo: Conocer, desde el punto de vista de un cliente corporativo, los beneficios que trae la inspeccion

digitan par ellos, y como desde su punto de vista visualizan la gestion de una empresa de servicios

asistenciales

1. (Cual es surol y responsabilidades en ASESUISA?

2. (Desde cuando su empresa ha estado utilizando los servicios de inspeccion digital de siniestros?

3. (Cual es el modelo que utilizan para la inspeccion?

4. (Podria describir su experiencia general con el servicio de inspeccion digital de siniestros ofrecido
por GEA?

5. (Coémo funciona la aplicacion?

6. (Qué diferencias ha notado entre el proceso de inspeccion digital y los métodos tradicionales de
inspeccion en el lugar del evento?

7. (Como ha impactado la adopcion de la inspeccion digital en la eficiencia y efectividad de la gestion
de siniestros en su empresa?

8. ¢Cual ha sido la reaccion general de sus clientes hacia el proceso de inspeccion digital de siniestros?

9. (Cuanto es el pago que realizan a GEA por cada inspeccion de siniestros?
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Entrevista a proveedor de la competencia

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
TRABAJO DE GRADO-INE

Presentacion de entrevistadores: El entrevistador genera un vinculo de confianza entre el entrevistado y

¢l, dice su nombre, la institucion a la que representa y explica la naturaleza del proyecto.

Objetivo: Conocer cudl es el trato que los distintos competidores tienen con los proveedores, asi como los

procedimientos que exigen a estos.

1. ¢(Con que competidor trabaja o a trabajado?

2. ¢Qué tipo de servicios o productos proporcionaba a cada una?

3. (Existen diferencias en los servicios de inspeccion de estas empresas en comparacion con nosotros?
4. (Conoce usted si estas empresas brindan la inspeccion de siniestros de manera digital?

5. (Qué plataformas usan para brindar el servicio?

6. (Cual es la estructura/proceso que tienen para brindar este servicio?

7. (Cuanto es el pago que realizan por cada inspeccion de siniestros, presencial y digital?
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13.3.2 Cliente Misterioso

Se utilizara una matriz de comparacion, con criterios cuantitativos recabados en la investigacion de campo,

dichos criterios son:

Tabla 27: Matriz de comparacion de clientes

Indicador Resultado Ponderacion
Tiempo de Ring Menor 20 Segundos 2%
Tiempo de Toma de Datos Menor a 5 minutos 10%
Tiempo de coordinacion Menor a 5 minutos 10%
Tiempo de contacto Indicado por el més répido de los 30%
competidores (00:03:13 1GS)
Tiempo de tramite Indicado por el més rapido de los 15%
competidores (00:10:23 REGIONAL)
Ofrecimiento de asistencia digital Si ofrece servicio 20%
Preguntas de descarte realizadas Debe realizar las 4 preguntas que segln 5%
encuestas influyen en la aceptacion del
servicio
Pago a proveedores (Fidelizacién) Indicado por el més alto de los competidores 8%
($15 1GS)

Fuente: Elaboracion propia

64



Matriz Comparativa de los resultados

Tabla 28: Matriz comparativa de resultados

. . . . Ofrecimiento | Preguntas de Pago a
) L Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de A ) .
Competidor/Criterios | N ) de asistencia descarte proveedores Obtencion
Ring Toma de Datos| coordinacion contacto tramite . . e
digital realizadas (Fidelizacion)
KPI 00:00:20 00:05:00 00:05:00 00:03:13 00:10:53 Si/No 4 $ 15.00
Ponderacion 2% 10% 10% 30% 15% 20% 5% 8% 100%
GEA Obtenido 0:00:13 00:04:29 0:06:18 0:06:29 00:12:29 Si 3 S 13.88 80%
Puntuacion 2% 10% 8% 15% 13% 20% 4% 8% 3
REGIONAL Obtenlt'llo 0:00:20 0:05:32 0:05:51 0:40:24 0:10:23 NO N/A S 12.00 5%
Puntuacion 2% 9% 9% 2% 15% 0% 0% 8%
Obtenido 0:00:17 0:04:34 00:06:50 00:14:22 00:18:35 Si 2 S 13.24
QUALITAS - 45%
Puntuacion 2% 10% 7% 7% 9% 0% 3% 8%
MD Obtenido 0:00:37 0:08:54 0:06:51 0:46:50 0:27:22 NO N/A S 14.50 30%
Puntuacion 1% 6% 7% 2% 6% 0% 0% 8% 0
1GS Obtenido 0:00:42 00:08:33 0:05:43 00:03:13 00:13:47 Si 5 S 15.00 70%
Puntuacion 1% 6% 9% 30% 12% 0% 5% 8% §
Obtenido 00:00:18 00:06:13 00:10:54 00:37:35 00:13:56 NO N/A S 14.54
MAWDY - 37%
Puntuacion 2% 8% 5% 3% 12% 0% 0% 8%
Fuente: Elaboracion propia
134 Competidores

A continuacion, se brinda informaciéon de los competidores de Mawdy obtenida de la investigacion de

campo, mayormente cualitativa:

e GEA

Tabla 29: Identificacion de competidores

Identificacion de los competidores

Nombre

GEA INTERNACIONAL

Alcance geografico

Cobertura de servicios en todo el pais y a nivel de

Latinoamérica, cuenta con sedes en 12 paises de

Latinoamérica
Clientes importantes 1- ACSA
2- ASESUISA

Clasificacién de empresa

70-Actividades de oficinas principales
702- Actividades de consultoria de gestion

7020- Actividades de consultoria de gestion

Servicios

1- Viales
2- Legales
3- Hogar
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Ubicacion

Estrategias

Segun la pagina Web, GEA tiene tres

puntos estratégicos

1- Participacion hacia un futuro
sostenible

2- Diversificacion de Canales

3- Bienestar y crecimiento de los
equipos de trabajo

4- Tecnologia que optimice
resultados. o.

5- Apuestan por peritos internos y
externos, priorizando siempre dar
servicios a internos aun fuera de

su horario

4- Medica

5- Dental
Séptima avenida norte y calle José Marti No. 21 Col.
Escaldn. San Salvador, El Salvador
Debilidades

1- No tiene el control completo de su App, ya que
es brindada por su CC

2- App lenta, que sufre” trabones de pantalla”

3- Ensituaciones el tiempo de coordinacion, entre
la llamada de asegurado y conexidn con técnico
tarda alrededor de 10 min

4- Tienen inconvenientes para definir el proceso de
elegibilidad de digitales

Fortalezas

1- Alta promocidn de digitalizacion y del servicio
de inspeccion digital en sus paginas Web

2- Unavez la app instalada, es muy facil e intuitiva
para el usuario

3- Mucha Experiencia con las inspecciones

digitales, implementadas desde 2021

Otros aspectos que considerar

La empresa cuenta con dos Certificaciones:

Norma ISO 27001:2013
Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion.
Alcance: Servicio de asistencia, Servicio de
administracion de siniestros y Servicio de Contact
Center.
Certificado de acuerdo al ntimero: 201686
Fecha de certificacion: 30/04/2022
Fecha de vencimiento: 30/04/2025

Norma ISO 9001:2015
Sistema de Gestion de Calidad.

Alcance: Servicio de asistencia, Servicio de
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administracion de siniestros y Servicio de Contact
Center.
Certificado de acuerdo al numero: 201789
Fecha de certificacion: 30/04/2022
Fecha de vencimiento: 30/04/2025

Fuente: Elaboracion propia

¢ REGIONAL

Tabla 30: Identificacion de competidores Regional

Identificacion de los competidores

Nombre Asistencia Regional S.A de C,V

Alcance geografico Cobertura de servicios en todo el Pais,

Centroamérica y México.

Clientes importantes 1- Qualitas
2- ASSA seguros
3- Seguros Futuro

4- Aseguradora General

Clasificacion de empresa 70-Actividades de oficinas principales
702- Actividades de consultoria de gestion

7020- Actividades de consultoria de gestion

Servicios 1- Viales
2- Legales
3- Médicos
4- Hogar
Ubicacion Prolongacion 87 avenida sur, colonia

Magquilishuat #4 San Salvador, El Salvador

Estrategias Debilidades
1- Empresa nueva, pero con fuerte 1- No tienen servicio de inspeccion digital,
penetracion, apuesta por la solo tradicional
innovacion 2- Relativamente nueva, menos experiencia
que el resto
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2- Nacida de corredores de seguro, la 3- No hacen fuerte pago a los proveedores,
empresa fortalece desde la venta de se encuentran en ultimo lugar en pago a
polizas la relacion con aseguradoras proveedores externos
y ofrece de esta manera los servicios  Fortalezas

3- A pesar de no tener digitales, esta 1- Empresa Salvadorefia
buscando innovar y se espera las 2- Fuertes relaciones comerciales con
implemente dentro de poco aseguradoras, debido a ser su gerente

4- Apuestan por peritos internos y corredor de seguros
externos 3- Fuerte comercializacion de los productos

Otros aspectos que considerar N/A

Fuente: Elaboracion propia

e QUALITAS
Tabla 31: Competidor QUALITAS
Identificacion de los competidores
Nombre Qualitas compafiia de Seguros

Historia Breve

Fue fundada por el Lic. Joaquin Brockman Lozano, el 9
de diciembre de 1993 en la Ciudad de México. Emitimos
nuestra primera poliza el 22 de marzo de 1994 y al
término de ese mismo afo ya contabamos con 115 agentes

y 2,970 vehiculos asegurados.

Alcance geogréfico

Qualitas cuenta con cobertura en todo el pais,
incluyendo Centroamérica y México, con excepcién de

Belice

Clientes importantes

1- Qualitas

Clasificacion de empresa

65- Seguros, reaseguros y fondos de pensiones, excepto
planes de seguridad social de afiliacién obligatoria
651- Seguros

6512- Seguros Generales

Servicios

1- Viales
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Ubicacion

World Trade Center, torre 2

Estrategias
1- Unica aseguradora que
gestiona todos sus servicios en
el pais
2- No busca externalizarse
3- Mantiene los métodos

tradicionales

Debilidades
1- Solo ofrece digitales en horario laboral
2- Poca comercializacién de sus productos en su
pagina web
Fortalezas
1- Al gestionar sus propios servicios, conoce a la

perfeccion sus procedimientos

Otros aspectos que considerar

Qualitas es la nica aseguradora en el pais que gestiona

sus propios servicios de asistencia viales.

Fuente: Elaboracion propia

e MD

Tabla 32: Competidor MD

Identificacion de los competidores

Nombre

MD Asistencia El Salvador

Alcance geografico

Cobertura en todo el Pais salvadorefio, México y

Centroamérica a excepcion de Panamay Belice

Clientes importantes

1- Sostengo

Clasificacion de empresa

70-Actividades de oficinas principales
702- Actividades de consultoria de gestion

7020- Actividades de consultoria de gestion

Servicios

1- Asistencia en viaje
2- Remesas

3- Repatriacion

4- Viales
5- Bicicleta
6- Remesas
7- Medico
8- Mascotas
9- Hogar
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Ubicacion

Bodegas San Jorge, Prolongacion avenida, Alameda

Juan Pablo II No, 21, San Salvador, El Salvador

Estrategias

1-

2-

4-

Enfoque en innovacidon de
procesos, mas que tecnoldgicos
Buscan lo manual méas que lo
digital, intentan hacer bien lo
bésico que apostar por la
incertidumbre de la innovacion
Su enfogue es mas por servicios
Médicos, donde son una amenaza
fuerte

No tiene inspectores internos,

solo externos.

Debilidades

1-

No priorizan los servicios Viales, se enfocan

en los médicos

2- No tienen servicio de inspeccion digital, solo
el tradicional

3- No promocionan fuertemente ni siquiera la
inspeccidn presencial ni servicios viales

Fortalezas

1- Tienen un excelente procedimiento en las
inspecciones tradicionales

2- Proveedores externos fieles, debido a su pago

Otros aspectos que considerar

Fuente: Elaboracion propia

IGS

Tabla 33: Competidor IGS

Identificacion de los competidores

Nombre

Integral Group Solutions

Alcance geografico

Cuenta con cobertura a todo nivel nacional,

Centroamérica y parte de Suramérica.

Clientes importantes

1- Banco Agricola
2- Sura
3- Banco Promerica

4- Banco hipotecario

Clasificacién de empresa

70-Actividades de oficinas principales
702- Actividades de consultoria de gestion

7020- Actividades de consultoria de gestion




Servicios 1- Viales
2- Hogar
3- Medica
4- Tecnoldgica
5- Funeraria
6- Legal
7- Viajes
8- Tributaria
Ubicacion ¢ El Carmen y 17 Avenida Norte, 70 nivel,

Local L

-7 Santa Tecla La Libertad CP, 1501

Estrategias

1-

IGS busca una diferenciacion por
precios, al pagar més a sus proveedores
provoca que estos prioricen brindar un
servicio de ellos que de otras casas de
asistencia

Asistencias innovadoras: 1GS en su Web
tiene un apartado de “Asistencias
innovadoras”, donde ofrece servicios
poco comunes para las casas de
asistencia, aunque no se visualiza la
inspeccién digital por ningin modulo
Apuestan por peritos internos y
externos, tanto en digitales y

presenciales

Otros aspectos que considerar

Debilidades

1-

2- Procedimiento complejo para el

asegurado
Fortalezas

1- A pesar de tener la app por proveedor
externo, este si tiene el control de la
gestion hacia los clientes corporativos

2- Procedimiento bien definido para la
elegibilidad

3- App muy completa en cuanto a

IGS es una empresa colombiana, y es uno de los

mayores competidores de Latinoamérica para

Mawdy

IGS no promociona fuertemente el
servicio de inspeccion digital, en su
pagina Web no se puede visualizar

nada relacionado a esto

funcionalidades

Fuente: Elaboracion propia
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13.4.1 Mawdy como competidor

Dentro del estudio competidor se han identificado, evaluado y enumerador los competidores de Mawdy,
pero Mawdy también es un competidor del servicio de inspeccion digital. Al preguntar al cliente si desea
recibir el servicio in situ en lugar de forma digital, ahi el servicio de inspeccion tradicional que ofrece
Mawdy competira con el servicio de inspeccion digitales que se esta tratando de implementar. Por lo tanto,

el servicio de inspeccion que ofrece Mawdy es un competidor indirecto de la inspeccion digital

13.5 Resultados de la Investigacion
Para lograr optimizar la informacion recaudada en la investigacion de Mercado Competidor se utilizara la

Matriz FODA, para evaluar la situacién de Mawdy con respecto a sus competidores.
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[lustracion 16: Analisis FODA

ANALISIS FODA

DEBILIDADES

Falta de Inspeccion Digital: Mawdy aiun no ofrece inspeccion digital, lo que
pone a la empresa en desventaja frente a competidores como GEA e IGS, que
ya estan avanzados en esta area.

Tiempo de Coordinacién y Contacto: El tiempo de coordinacion y contacto
(00:10:54 y 00:37:35, respectivamente) es mdas largo en comparacion con
algunos competidores, lo que afecta a la satisfaccion del cliente y la eficiencia
general.

AMENAZAS

Competencia en Innovacion Digital: GEA e IGS estan avanzados en el uso
de tecnologia digital. GEA ofrece una aplicacion simple, mientras que IGS
proporciona una solucion mas compleja, pero con una alta tasa de efectividad

Competencia Indirecta en Procesos y Pago a Proveedores: MD tiene un
proceso tradicional bien definido y una alta tasa de fidelizacion de
proveedores debido a sus altos pagos. Regional, aunque es relativamente
nueva, estd ganando terreno en digitalizacion y tiene fuertes relaciones
comerciales que le ayudan a expandirse rapidamente.

Dependencia de Inspecciones Presenciales: La dependencia de Mawdy en
inspecciones tradicionales es una desventaja si no se complementa con una
oferta digital, especialmente en un mercado donde la digitalizacion esta en
auge.

FORTALEZAS

Procedimiento Claro: Aunque no se han implementado inspecciones digitales,
Mawdy ya cuenta con un procedimiento establecido para las inspecciones
tradicionales, lo que es una base solida para las mejoras en el proceso.

Pago Competitivo a Proveedores: Mawdy paga $14.54 a sus proveedores, lo
que es competitivo en el mercado y puede ayudar en la fidelizacion.

Buena participacion en el Mercado Mawdy cuenta con SISA y MAPFRE como
sus clientes, dos de las aseguradoras mas grandes de su pais

OPORTUNIDADES

Desarrollo de Tecnologia Digital: Aprovechar la oportunidad para crear una
solucion de inspeccion digital que combine la simplicidad de GEA con la
efectividad de los filtros de IGS. Esto podria mejorar la eficiencia y atraer a
una base de clientes mas amplia.

Optimizacion del Proceso de Inspeccion Presencial: Aprovechar la
fortaleza en las inspecciones tradicionales para innovar y mejorar estos
procesos, creando una ventaja competitiva al ofrecer lo mejor de ambos
mundos (digital y presencial).

Relaciones Comerciales y Fidelizacion: Establecer relaciones comerciales
solidas y considerar incentivos para proveedores, lo que puede ayudar a
fortalecer la fidelizacion y asegurar una disponibilidad constante, al igual que
lo hace MD.

Fuente: Elaboracion propia
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14. MERCADO PROVEEDOR

14.1 Metodologia del Mercado Proveedor

[lustracion 17: Metodologia de mercado proveedor

Metodologia del Mercado Proveedor

Entrevistas, fuentes
secundarias

Identificacion de recursos y proveedores

Evaluacion ponderada

Investigacion de Campo

Evaluacion de proveedores

Resultados: Plataforma Digital y perfil
del perito

Propuestas y estrategias

Fuente: Elaboracion propia

14.2  Identificacion de recursos
En el caso del servicio de inspeccion digital de siniestros, es importante identificar los insumos o recursos
necesarios, a diferencia de un proceso de manufactura donde la materia prima son los materiales fisicos, en

este contexto, nuestros insumos principales se componen de recursos tecnologicos o digitales y humanos

[ustracion 18: Recursos de inspeccion digital

4 - N 4 . )
Plataforma digital Peritos

* Gestionar y coordinar las * Realizar las evaluaciones y las
inspecciones de siniestros. inspecciones de siniestros.
* Facilitar la captura y « Utilizar la plataforma digital para
almacenamiento de datos, imagenes documentar hallazgos y generar
y videos. reportes.
* Permitir la comunicacion en tiempo « Comunicarse con la central y otros
real entre los peritos y la central de miembros del equipo para coordinar
MAWDY. acciones.

\- J - J

Fuente: Elaboracion propia
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especificos. Los elementos clave de este servicio son, por un lado, la plataforma digital que permitira la
gestion y realizacion de las inspecciones y por otro, los peritos. Mawdy subcontrata a los peritos, quienes
trabajan de manera independiente y utilizan su propio equipo. Se les considera proveedores ya que su

funcion es brindar el servicio de inspeccion de siniestros Identificacion de proveedores

14.2.1 Proveedores de plataformas digitales
e Personas naturales
Los proveedores de plataformas digitales considerados para este proyecto son ingenieros en sistemas con

amplia experiencia en el desarrollo de aplicaciones y paginas web.

Tabla 34: Proveedores de plataformas digitales

Nombre Profesion Lugar de trabajo/cargo Lugar de residencia Teléfono
Mauricio Aguila Ingeniero en Lego education/Teacher El Salvador 7160-7692
sistemas trainer
Ivan Lopez Ingeniero en Scale/ ML QA (Machine  Argentina +54 9 11 4082-
sistemas Learning Quality 1479
Assurance)

Fuente: Elaboracion propia
e Empresas de plataformas digitales
En este caso, se busco identificar diversas empresas que ofrecen servicios digitales especificamente
disefiados para aseguradoras, con el objetivo de facilitar y optimizar los procesos de gestion de siniestros.
Aunque inicialmente fue dificil establecer contacto directo con este tipo de compaiiias, que en su mayoria
operan a nivel internacional, se encontrd6 opciones a través de la busqueda en sitios web oficiales y

plataformas en linea especializadas en tecnologia.

75



Tabla 35: Plataformas digitales

Nombre Sobre la empresa Servicio

BDEO Bdeo es una scalup especializada en A través de Bdeo Visual Intelligence, el
Inteligencia Visual que permite optimizar y titular de la poliza puede enviar imagenes y
automatizar los procesos de las videos para completar el aviso de siniestro.
aseguradoras. Trabaja con 48 aseguradoras  La solucién evalla rapidamente la gravedad
en mas de 20 paises diferentes y cuenta con 'y los costes de reparacion asociados,
representacion en México, Espafia, Francia, realizando analisis automatizados para las
Reino Unido, Alemania e ltalia. aseguradoras.

VIEWAPP ViewApp es una plataforma de inspeccion  La plataforma incluye una biblioteca de mas
digital que surgio a partir de la de 40 plantillas de inspeccion y un creador
colaboracién entre una agencia de seguros  universal de formularios que permite
y diversas aseguradoras, con el objetivo de  personalizar inspecciones para cualquier
digitalizar y optimizar el proceso de objeto. Ademas, proporciona proteccion
inspeccion. Actualmente, mas de 50 antifraude, almacenamiento seguro de datos,
empresas del sector han adoptado esta firma digital, y elaboracién de informes de
tecnologia. inspeccién

UBIQO Empresa 100% mexicana, enfocada en Ubiqo ofrece soluciones digitales enfocadas

crear soluciones digitales para la cadena de
suministro y el trabajo operativo y
administrativo en calle. Brindamos
soluciones GPS y a través de aplicaciones
moviles para logistica, supervision de
personal y corporativos. Contamos con
presencia en toda la Republica Mexicana y

en varios paises de América Latina.

en la optimizacién y supervision de la
cadena de suministro, asi como en la gestion
operativa y administrativa en campo. A
través de tecnologia loT y servicios de
geolocalizacién y telemaética, Ubigo permite
el monitoreo en tiempo real de activos y
personal, ayudando a sus clientes a mejorar
la eficiencia y rentabilidad de sus

operaciones.

Fuente: Elaboracion propia
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14.2.2 TERMINOS DE REFERENCIA:
El TDR se elabord tras el analisis de mercado sobre proveedores de plataformas digitales, a continuacion,

se presentan los requerimientos para la seleccion del consultor encargado de desarrollar esta solucion:

A. ANTECENDENTES DEL PROYECTO

El aumento del trafico y de los accidentes viales en El Salvador ha generado un incremento en la demanda
de los servicios de gestion de siniestros de Mawdy, lo que ha impactado directamente su eficiencia
operativa. En 2023, Mawdy experiment6 un 16 % mas de solicitudes, pero su capacidad para atender estos

casos de manera rapida y efectiva se ha visto limitada por:

e Retrasos en la atencion: El 66 % de las quejas en 2023 se debio a demoras en el arribo al lugar del
siniestro, lo que afecta la relacion con los clientes y genera pérdidas econdmicas.

e Dificultad para cumplir con los tiempos de servicio: Las limitaciones actuales impiden que Mawdy
cumpla con los tiempos acordados en los SLA, resultando en penalizaciones.

e Baja satisfaccion de clientes: EI 53 % de los detractores en las encuestas de NPS mencionan los

tiempos de espera como la principal causa de insatisfaccion.

Estos problemas han evidenciado la necesidad urgente de optimizar los procesos. La implementacion de
una aplicacion de inspeccidn digital permitird mejorar la eficiencia operativa, reducir los tiempos de espera
y aumentar la satisfaccion de los clientes, al eliminar la dependencia de visitas fisicas y facilitar la gestion

remota de siniestros.
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B. OBJETIVOS

o General

Desarrollar una aplicacion para dispositivos moéviles que optimice la recepcion, gestion y resolucion de
siniestros viales, alineandose con las mejores practicas del sector en El Salvador, con el fin de mejorar la

eficiencia operativa de Mawdy y elevar la satisfaccion del cliente.

e Especificos

e Disefiar y desarrollar una aplicaciéon mévil compatible con las plataformas Android e iOS,
asegurando su integracion con la infraestructura tecnologica existente en Mawdy.

e Brindar asistencia técnica y realizar ajustes a la aplicacion durante la fase inicial de
implementacion, facilitando su adopcion por parte del personal involucrado en la gestion
de siniestros.

e Transferir tecnologia al equipo de TI de Mawdy, incluyendo capacitacion, documentacion
técnica, codigos fuente y manuales de usuario, para garantizar un uso eficaz y sostenido de
la aplicacion.

C. METODOLOGIA

El consultor/a debera proponer una estrategia metodologica que considere las siguientes fases:

1. Diseiio de la Aplicacion

El disefio de la aplicacion para la gestion de siniestros se fundamentara en experiencias previas, tanto
nacionales como internacionales, y se desarrollard en colaboracion con MAWDY. Se consideraran las
recomendaciones del personal técnico involucrado en el proceso. La aplicacion sera compatible con
multiples dispositivos méviles (ANDROID, 10S, Web Mobile) y debera incluir al menos los siguientes

elementos:
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a) Registro de siniestros: Permitir la denuncia de siniestros, identificando al denunciante o de manera

anonima.

b) Informacion grafica audiovisual: Facilitar la recopilacion de datos multimedia (video, fotografia,

sonido) relacionados con el siniestro.

¢) Georreferenciacion: Incluir Ia ubicacion geografica donde se reporta el siniestro.

d) Trazabilidad: Garantizar un sistema de seguimiento que ofrezca retroalimentacion al denunciante sobre

el estado de su reporte.

e) Campos de analisis: Incluir diversos tipos de campos para la recoleccion de informacion conforme al

analisis requerido para el disefio de la aplicacion.

f) Estructura de trabajo: Organizar la aplicacion segtn el flujo de trabajo definido por la comision técnica,
asegurando la trazabilidad de los casos reportados, control de plazos, asignacion de responsables y

jerarquias, ademas de contar con un sistema de notificaciones y alertas.

f) Generacion automatica de reportes post-siniestro: La aplicacion debe generar automaticamente un

reporte detallado al finalizar cada gestion de siniestro. Este informe debe incluir:

Datos clave del siniestro: Ubicacion, fecha, tipo de incidente, y detalles del vehiculo/propiedades

involucradas.

o Tiempos de gestion: Hora de inicio de la inspeccion, duracion del proceso, y tiempo total de
respuesta.

o Evidencias graficas recopiladas: Fotos, videos, grabaciones de audio (si se tomaron), con la
posibilidad de visualizar los archivos directamente desde el informe.

e Ubicacion geografica: Referenciacion precisa del lugar del siniestro mediante coordenadas GPS.

e Descripcion del siniestro: Resumen de la inspeccion con observaciones relevantes.
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e Analisis preliminar del siniestro: Detalle de los posibles dafios identificados en vehiculos,
infraestructuras.
o Trazabilidad y seguimiento: Fechas importantes, responsables de la gestion y proximos pasos

sugeridos en base al protocolo de resolucion.

2. Aprobacion de la aplicacion

El consultor/a sera responsable de presentar el diseflo de la aplicacion para su aprobacion por parte del
personal del proyecto y los actores relevantes (como aseguradoras o el equipo técnico responsable). Antes

de iniciar el desarrollo, el disefio debera incluir los siguientes elementos esenciales:

e Flujo de informacion: Definir el recorrido completo de la informacion desde la denuncia del
siniestro hasta la generacion del informe final, incluyendo todos los pasos intermedios
(verificacion, inspeccion, retroalimentacion, etc.).

o Estructura de la aplicacion: Describir la arquitectura técnica de la aplicacion, especificando los
modulos (gestion de denuncias, recopilacion de evidencias, generacion de reportes, entre otros) y
su integracion con otros sistemas o plataformas.

o Diseiio de pantallas (web y movil): Presentar los mockups o prototipos de las pantallas tanto en
su version movil (para Android e i0S) como en su version web. Esto incluira las pantallas de inicio,
captura de datos del siniestro, recoleccion de evidencias, y generacion de informes.

e Modelos de reporte y plantillas: Mostrar ejemplos de los informes automaticos que se generaran
tras una inspeccion digital. Estos deben incluir los datos, como la descripcion del siniestro,

evidencias graficas, ubicacion, analisis preliminar, y tiempos de respuesta.
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3. Programacion de la aplicacién

El equipo encargado del desarrollo presentara avances quincenales durante el proceso de programacion
de la aplicacion. Estos avances incluiran reportes detallados sobre el estado de desarrollo de las
funcionalidades clave, tales como la gestion de siniestros, captura de evidencia audiovisual, y

generacion automatica de informes.

4. Capacitacion de usuarios

Una vez finalizado el desarrollo de la aplicacion y antes de su implementacion oficial, se llevara a cabo

un proceso de capacitacion dirigido a los usuarios principales de la misma: los peritos.

Esta capacitacion incluird sesiones tedricas y practicas con una duraciéon minima de 4 horas, divididas

en modulos para cubrir aspectos clave como:

e Uso de la aplicacion para la gestion de siniestros.

e Captura de informacion audiovisual y su correcta georreferenciacion.
e Generacion y consulta de informes automaticos.

e Resolucion de dudas y problemas comunes.

5. Implementacion de la aplicacién

Durante la fase de implementacion de la aplicacion, el equipo responsable brindara asistencia técnica a
los usuarios para resolver cualquier duda o inconveniente que surja durante la operacion del sistema.

Esto incluye:

e Soporte técnico continuo para los peritos durante las inspecciones digitales.
e Ajustes en tiempo real para corregir cualquier inconsistencia o error que se detecte en el uso de

la aplicacion.
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D. PRODUCTOS

El consultor/a debera generar los siguientes productos como parte del desarrollo de la aplicacion para la

inspeccion digital de siniestros:

E.

Metodologia y plan de trabajo aprobado por la empresa.

Analisis de procedimientos de inspeccion digital y revision del marco legal aplicable al proceso de
inspeccion de siniestros viales.

Disefio de la aplicacion (compatible con Android, i0S, Web y PWA) aprobado por los responsables
del proyecto.

Programa de capacitacion de usuarios aprobado.

Informe de avances de desarrollo, incluyendo las fases completadas, funcionalidades
implementadas y correcciones realizadas.

Prototipo funcional de la aplicacion (incluyendo PWA) aprobado, disponible para evaluacion por
los usuarios.

Aplicacion disponible en las plataformas de descarga Google Play, Apple App Store, y como
Aplicacion Web Progresiva (PWA).

Informe de resultados de las capacitaciones impartidas a los usuarios, aprobado por la empresa.
Aplicacion en funcionamiento, cumpliendo con los requisitos técnicos y operativos acordados.
Informe Final de la consultoria, incluyendo manuales de usuario, coédigo fuente, documentacion
técnica y cualquier otro material necesario para la transferencia tecnologica.

Condiciones Generales y Participantes

El consultor/a debera cumplir con los siguientes requisitos para llevar a cabo la consultoria:

a) Ingeniero/a de sistemas o afin con experiencia en el desarrollo de aplicaciones moviles y PWA.
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b) Experiencia demostrable en el disefio e implementacion de aplicaciones moviles y PWA durante
los ultimos dos (2) afos. d) Se valoraran certificaciones en tecnologias moviles (por ejemplo,
JavaScript, SQL, y desarrollo de aplicaciones para Android, iOS y PWA).

F. Forma de Pago

El pago al consultor/a se realizara conforme a la entrega y aprobacion de los productos finales, en los

siguientes términos:

Tabla 36: Formas de pagos
PAGOS

25% al presentar el plan de trabajo y metodologia, dentro de los 5 dias

posteriores a la firma del contrato.

25% tras la entrega del analisis de procedimientos, el marco legal, el disefio de
2 la aplicacion (incluyendo PWA), el programa de capacitacion de usuarios, el

informe de avance del desarrollo, y el prototipo funcional de la aplicacion.

50% una vez que la aplicacion esté funcionando, se encuentre disponible en las

tiendas de descarga (Google Play, Apple App Store), y como PWA, y se hayan
3 aprobado los informes de resultados de las capacitaciones y el Informe Final de

la consultoria (incluyendo manuales de usuario, codigo fuente y documentacién

técnica).

Fuente: Elaboracion propia

G. Presentacion de ofertas y evaluacion

Los consultores interesados deberan presentar sus ofertas, las cuales deberan incluir:

e Documentacion legal: Informacion y comprobantes que acrediten la capacidad del consultor para
participar en el proceso.
e Oferta técnica: Debe incluir el plan de trabajo, la metodologia propuesta, experiencia previa en

proyectos similares, y el curriculum del consultor.
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e Oferta economica: Detalle del costo total del servicio, incluyendo honorarios, transporte, y otros

gastos necesarios.

1. Oferta técnica

Tabla 37: Oferta técnica

Elemento

Descripcion

Metodologia y plan de trabajo

Descripcion de fases del proyecto, y cronograma de
implementacion. Especificar herramientas y tecnologias a

utilizar, asi como los entregables en cada etapa del proyecto.

Experiencia en desarrollo de

aplicaciones

Detalle de proyectos previos relacionados con el disefio y
desarrollo de aplicaciones electronicas (mdviles y PWA).
Incluir referencias de soportes y tecnologias usadas (JavaScript,

SQL, entre otras).

Hoja de vida del consultor/a

Resumen profesional con énfasis en experiencia relevante en
desarrollo de software, disefio de interfaces, implementacion de
aplicaciones mdviles, y conocimientos en PWA. Incluir

certificaciones (si aplica).

2. Oferta economica

Fuente: Elaboracién propia

La oferta econémica consistird en el precio global en ddlares ofertado por el consultor/a para cumplir con

los productos objeto de este concurso. El desglose debe incluir lo siguiente:

e Honorarios profesionales
e Transporte

e Viaticos

e Otros gastos

H. Evaluacion de las ofertas
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Las propuestas recibidas en dos etapas. En primer lugar, se verificara la presentacion de la documentacion
legal solicitada mediante la metodologia "CUMPLE" o "NO CUMPLE". En segundo lugar, se evaluara la

propuesta técnica.

La evaluacion técnica tiene una ponderacion del 80%, y se requiere una calificacion minima del 50% para
que las propuestas sean consideradas. Aquellos oferentes que no alcancen esta calificacion seran

descalificados. La evaluacion técnica se llevara a cabo utilizando los siguientes criterios:

Tabla 38: Evaluacion de ofertas

Factor de Evaluacion Puntuacion Méxima
/100
1. Metodologia y Plan de Trabajo 25
2. Experiencia en el desarrollo de aplicaciones electrénicas 40
- Entre 1y 3 desarrollos 15
- 4 0 mas desarrollos 40
3. Perfil formativo del consultor/es 15
TOTAL VALORACION TECNICA 80

Fuente: Elaboracion propia

Valoracion Econémica

Una vez que se califiquen las propuestas técnicas, se procedera a la evaluacion econémica, que tiene una
ponderacion del 20%. Esta se calculara utilizando la siguiente férmula:

PBL—Oi)
6

. _ o (22O
POi = MaxP (PBL—MO

® Las Administraciones pblicas, para la valoracion de las ofertas econdmicas en la adjudicacion de los contratos,
utilizan a menudo formulas como estas. Esta formula (la denominan también “féormula actual”) otorga siempre la
maxima puntuacion posible a la oferta econdmica mas barata, por pequefio que sea el importe de la baja.
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Donde:

POi: Puntaje de la oferta econdmica del oferente i.

MaxP: Puntaje maximo asignado a la oferta economica (20 puntos).

PBL: Precio base mas bajo entre todas las ofertas.

Oi: Oferta econdmica del oferente 1.

MO: Mayor oferta entre todas las propuestas.

En este método, se asignara la maxima puntuaciéon a la oferta de menor costo, y las demas ofertas se
puntuaran proporcionalmente en funcion de la cercania a esta oferta mas baja. La sumatoria de la evaluacioén
técnica y econdémica dara como resultado la calificacion final, que se utilizara como base para la

adjudicacion del contrato.

14.2.3 Proveedores de servicio pericial

En este caso, se entrevistaron a los proveedores actuales de Mawdy para conocer su experiencia y
capacitacion en la realizacion de inspecciones de siniestros, asi como su familiaridad con plataformas
digitales. Esta identificacion es fundamental para asegurar que los peritos subcontratados no solo cumplan
con los estandares de calidad y eficiencia necesarios, sino que también estén capacitados para utilizar
herramientas digitales que optimicen el proceso de inspeccion. Comprender su nivel de competencia en
tecnologia es clave para garantizar que puedan adaptarse a la plataforma digital propuesta y maximizar la
efectividad del servicio. La colaboracion con estos proveedores es crucial para responder adecuadamente a

las necesidades del mercado y facilitar una gestion integral de los siniestros.
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14.3 Investigacion de campo para proveedores de servicio pericial

Tabla 39: Disefo de la investigacion

DISENO DE LA INVESTIGACION

Tipo de investigacién La investigacion se centra en identificar y analizar las caracteristicas,

capacidades y experiencias de los proveedores de plataformas digitales para la

inspeccion de siniestros.

Fuentes de recopilacion de  Primaria

informacion

Entrevistas con proveedores potenciales.

Sitios web de empresas proveedoras

Secundarias

Investigacion de mercado y estudios de la industria.

Técnicas y herramientas  Técnicas

Herramientas

En este caso se realizaran entrevistas principalmente a través
de videollamadas utilizando y en algunos casos de manera
presencial, dependiendo de la disponibilidad de los

entrevistados.

Plataformas de videoconferencia

Herramientas de encuestas en linea como (google forms)

Meétodo Muestreo no

probabilistico

El uso de un muestreo no probabilistico se justifica por la
necesidad de seleccionar proveedores con experiencia y
conocimientos en el desarrollo de plataformas digitales para
inspeccion de siniestros. En primera instancia se
identificaran los requerimientos necesarios de la plataforma
de inspeccion digital de siniestros. Posteriormente, se
determinara el perfil inicial del proveedor, el cual servira de
base para la identificacion de empresas que cumplan, en la

medida de lo posible, con el perfil establecido.

Fuente: Elaboracion propia

14.3.1 Matriz de relacion de las entrevistas a proveedores de servicio pericial

La matriz de relacion de las preguntas del cuestionario de la entrevista con los objetivos del mercado

abastecedor es la siguiente:
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¢ Entrevista dirigia a proveedores de plataforma digital (personas naturales)

Tabla 40: Matriz de relacion de entrevista a proveedores de plataforma digital

Entrevista dirigida a proveedores de plataforma digital

Objetivo

Pregunta

Evaluar la experiencia general en el desarrollo de

aplicaciones moviles y web

1. ;Cual es su experiencia general en el desarrollo de

aplicaciones moviles y web?

Evaluar la capacidad del proveedor para trabajar con

captura y procesamiento de datos en campo

2. ¢Ha trabajado en proyectos que requieren la
captura y procesamiento de datos en campo? Si es

asi, ¢puede describir esos proyectos?

Evaluar la flexibilidad en la incorporacion de nuevas

funcionalidades durante el desarrollo

3. ¢Como manejan la incorporacién de nuevas

funcionalidades durante el desarrollo?

Identificar funcionalidades utiles para la plataforma

de inspeccion digital de siniestro

Evaluar como gestionan la seguridad y privacidad de

los datos en sus aplicaciones

4. ;Qué funcionalidades de sus aplicaciones
anteriores creen que serian Utiles para una

plataforma de inspeccion digital de siniestros?

5. ¢Cbémo gestionan la seguridad y privacidad de los

datos en sus aplicaciones?

Evaluar la experiencia en la integracion de sus

aplicaciones con otros sistemas y bases de datos

6. ¢ Tienen experiencia en la integracion de sus

aplicaciones con otros sistemas y bases de datos?

Evaluar la gestion de la escalabilidad y el rendimiento

de las aplicaciones desarrolladas

7. ¢(Cémo manejan la escalabilidad y el rendimiento

de las aplicaciones que desarrollan?

Evaluar si se ofrece algln tipo de soporte técnico

ofrecido post-desarrollo

8. ¢Qué tipo de soporte técnico ofrecen post-

desarrollo?

Evaluar la gestion de las actualizaciones y el

mantenimiento que ofrecen

9. ;Como manejan las actualizaciones y el

mantenimiento continuo de las aplicaciones?
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Conocer la estructura de precios que brindan para
tener una base sélida para tomar decisiones

informadas

10. ;Como estructuran sus precios para el desarrollo

de aplicaciones personalizadas?

Evaluar si ofrecen paquetes de precios que incluyan
desarrollo, implementacién y mantenimiento y que

sean convenientes a Mawdy

Evaluar si proporcionan documentacion detallada y

manuales de usuario para las aplicaciones.

Evaluar el tiempo promedio de desarrollo para

aplicaciones de similar complejidad

11. ;Ofrece paquetes de precios que incluyan

desarrollo, implementacién y mantenimiento?

12. ¢Proporcionan documentacion y manuales de

usuario para las aplicaciones desarrolladas?

13. (Cual es su tiempo promedio de desarrollo para

aplicaciones de similar complejidad?

Fuentes: Elaboracién propia

o [Entrevista dirigida a la gestion de siniestros

Tabla 41: Matriz de relacion de entrevista a gestion de siniestros

Entrevista dirigida a la gestion de siniestros

Objetivo

Entender la estructura organizacional y las

responsabilidades especificas del gestor de peritos

Pregunta

1. ;Qué rol y responsabilidades tiene en la gestion
de peritos en MAWDY?

Conocer el procedimiento y los criterios utilizados para

seleccionar y contratar nuevos peritos.

2. ¢Cudl es el proceso de seleccién y contratacion

de nuevos peritos?

Identificar las tacticas y herramientas empleadas para la

gestion eficiente del trabajo de los peritos.

3. {Qué métodos y estrategias utiliza para distribuir

y gestionar el trabajo de los peritos en su equipo?

Examinar los mecanismos de planificacién y asignacion

de tareas para optimizar tiempos de respuesta.

4. ;Coémo maneja la planificacion y asignacion de

casos para asegurar una respuesta rapida?
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Evaluar la existencia y el tipo de programas de
capacitacion y desarrollo profesional disponibles para

los peritos.

5. ¢Cuentan con programas de capacitacion y
desarrollo profesional para los peritos? ;Cuéles

son?

Conocer las iniciativas y programas especificos

dirigidos a la capacitacion en herramientas digitales

Identificar los medios y canales de comunicacion
utilizados para la coordinacion y comunicacion con los

peritos.

6. ¢Qué acciones o programas han implementado
para entrenar a los peritos en el uso de herramientas

digitales?

7. ¢Qué canales de comunicacion utiliza para

mantenerse en contacto con los peritos?

Comprender los métodos de evaluacion y mejora
continua en los procesos de inspeccidn y gestion de

peritos.

8. ¢Como identifica &reas de mejora en el proceso
de inspeccion y qué iniciativas ha implementado

para mejorar la eficiencia del equipo?

Fuentes: Elaboracion propia

e Entrevista dirigida a peritos

Tabla 42: Matriz de relacidon de entrevista a peritos

Entrevista dirigida a peritos

Objetivo
Evaluar el nivel de experiencia y la trayectoria

profesional en el peritaje de siniestros.

Pregunta
1. ;Cual es su experiencia en el peritaje de

siniestros?

Identificar las credenciales y la formacion especializada

en peritaje de siniestros.

2. ¢ Tiene algln tipo de capacitacion o certificacion

en el ambito del peritaje? ;Cudles son?

Verificar el conocimiento y la experiencia en el uso de

herramientas digitales para inspecciones.

3. ¢Esté familiarizado con el uso de aplicaciones

moviles y software para la inspeccion de siniestros?

Determinar la disponibilidad de equipos tecnoldgicos y
la necesidad de provision de recursos por parte de
MAWDY.

4. ¢Cuenta con su propio equipo tecnoldgico o
necesitaria que MAWDY le proporcione

dispositivos?
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Entender el método de trabajo y la forma en que se
registran y presentan los hallazgos durante una

inspeccion.

5. ¢Puede describir su proceso tipico de inspeccion

de siniestros y como documenta sus hallazgos?

Asegurar la existencia de un sistema de informes
regulares para el seguimiento de las inspecciones y

resultados obtenidos.

6. ¢Proporciona informes regulares sobre el

progreso de las inspecciones y resultados?

Evaluar la capacidad de gestion del tiempo y la
disponibilidad para manejar multiples casos

simultaneamente.

7. ¢Cudl es su disponibilidad para realizar
inspecciones y cOmo maneja la asignacion de

maltiples casos?

Identificar las habilidades de resolucién de conflictos y

cdmo se maneja la insatisfaccion de los clientes.

8. ¢Ha tenido casos de insatisfaccion y como los ha

resuelto?

Fuentes: Elaboracién propia

14.3.2 Analisis de la investigacion de campo
Tras entrevistar a tres proveedores de plataformas digitales (Anexo 5), se observa una clara distincion entre
las empresas consolidad y las soluciones de proveedores individuales. Bdeo con su tecnologia de
inteligencia visual ha demostrado su capacidad de reducir los costos operacionales de las aseguradoras en
un 70% y mejorar la satisfaccion del cliente en 20 puntos de NPS. Ademas, Bdeo acorta el tiempo de

eritacion de siniestros en un 50%, lo que la convierte en una opcién altamente eficiente para MAWDY.
p q p p

Por otro lado, VIEWAPP se destaca por sus s6lidas medidas de seguridad, ayudando a prevenir intentos de
falsificacion de los resultados de las inspecciones. Esta plataforma también presenta reducciones
significativas de los costos de inspeccion de hasta el 70%, lo que implica un ahorro considerable para las
aseguradoras. En cuanto a Ubiqo, esta plataforma es reconocida por su flexibilidad y adaptabilidad,
permitiendo personalizaciones seglin las necesidades especificas del cliente. La eleccion entre una solucion

establecida como Bdeo y las plataformas mas personalizables como VIEWAPP y Ubiqo dependera de las
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prioridades de MAWDY: optar por una aplicacion completamente personalizada y exclusiva o elegir una

solucion eficiente y rapida de implementar que ya ha demostrado su efectividad en el mercado.

En cuanto a los peritos de MAWDY (Anexo 6y 7), las entrevistas revelan informacion relevante sobre sus

condiciones y experiencia. De los cuatro peritos entrevistados:

o Experiencia: 4 peritos tienen varios afios de experiencia en inspecciones presenciales, mientras
que 2 de ellos también maneja inspecciones digitales. Esto proporciona a MAWDY un rango
diverso de habilidades y enfoques para el peritaje de siniestros.

e Capacitacion y certificacién: La capacitacion de los peritos es limitada. 4 de los 6 peritos reciben
formacion a través de las aseguradoras y casas de asistencia, pero esta formacion no siempre incluye
certificaciones formales, lo que podria ser una oportunidad para mejorar la calidad y uniformidad
de los servicios.

e Recursos tecnolégicos: La mayoria de los peritos utilizan su propio equipo, como dispositivos
moviles y uno de ellos utiliza computadora proporcionada por MAWDY. Esto sugiere que hay una

dependencia significativa de la tecnologia personal de los peritos para llevar a cabo sus tareas.

En linea con estos hallazgos, se sugiere establecer un perfil de peritos que contemple estas necesidades y

fortalezas:

14.3.3 Perfil de perito

Tabla 43: Perfil de peritos

PERFIL DE PERITO

Descripcion general del puesto

El Perito en inspeccidn digital de siniestros viales es responsable de realizar evaluaciones
detalladas y precisas de siniestros viales utilizando tecnologias digitales. Su funcién
principal es capturar, analizar y documentar datos relevantes para determinar la
culpabilidad, valorar los dafios y proporcionar informes periciales efectivos que respalden

la toma de decisiones y las reclamaciones de indemnizacion.
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Departamento al que Departamento de Inspeccidn y Peritaje de MAWDY

pertenece
Reporta a: Jefe de Peritaje y Evaluacion
Clientes Internos: Equipo de gestion de siniestros
Personal de soporte técnico
Clientes Externos: Asegurados
Compaiiias de seguros
Experiencia
Estudios Certificacion en peritaje de accidentes de trafico o campos
relacionados.
Cursos de formacion en inspeccién de siniestros y uso de
herramientas digitales.
Conocimiento técnicos Dominio de herramientas digitales y plataformas de
inspeccién.
Conocimiento de técnicas de peritaje en accidentes viales.
Familiaridad con normativas y regulaciones de transito.
Experiencia laboral: Experiencia previa en inspeccion de siniestros,
preferiblemente con exposicion a técnicas digitales.
Experiencia en la elaboracion de informes periciales.
Otros requerimientos: Certificaciones en peritaje digital (preferible).

Capacitacion en manejo de herramientas digitales y

software de andlisis.

Competencias personales y profesionales
* Comunicacién eficaz: Habilidad para transmitir informacién técnica de manera clara y
comprensible.
« Atencion al detalle: Capacidad para realizar analisis exhaustivos y precisos de los datos y
pruebas.
* Adaptabilidad: Flexibilidad para adaptarse a nuevas tecnologias y métodos de trabajo
digitales.
* Resolucion de problemas: Habilidad para identificar y abordar problemas complejos
relacionados con los siniestros.
* Actitud de servicio: Enfoque orientado al cliente y capacidad para manejar situaciones

delicadas con empatia y profesionalismo.




Indicadores de Desempefio del Puesto

* Precision en los informes: exactitud y completitud en la documentacion de siniestros y
elaboracion de informes.

» Tiempo de respuesta: eficiencia en la captura y analisis de datos digitales y generacion de
reportes.

« Satisfaccion del cliente: retroalimentacion positiva de los asegurados y clientes sobre el
proceso de inspeccion y el servicio brindado.

* Cumplimiento de normativas: adherencia a las regulaciones y procedimientos establecidos

para la inspeccidn de siniestros.

Fuentes: Elaboracion propia

15. MERCADO DISTRIBUIDOR

15.1 Canales Distribuidores de Mawdy
El canal de distribucion se entiende como una estructura conformada por una serie de agentes que
interactiian entre si con el fin de llevarle al consumidor final el servicio que él necesita en el tiempo y con

la calidad que lo requiere para que asi satisfacer una necesidad.

De los canales que se habla anteriormente, se encuentran 4 tipos, que van desde el Canal I en donde hay
estrecha relacion con el cliente, hasta el Canal IV, en donde se encuentra que hay una larga lista de

intermediarios.

En el nuestro caso, MAWDY hace uso de dos tipos de canales para la distribucion de sus Servicios, los

cuales son Canal Il y Canal III.

[lustracion 19: Canal de distribucion 2

CANAL II
mavsy B3 2 0@e
@ MAPFRE | . [
PRODUCTOR INTERMEDIARIO CLIENTE

Fuentes: Elaboracion propia 94



En este canal, el servicio ya no se entrega directamente al cliente final, sino a una empresa conocida como
"Intermediario”". Su funcion no es realizar el servicio en si, sino llevar el servicio al consumidor. Las

empresas dedicadas a esta tarea son conocidas como "aseguradoras".

[lustracion 20: Canal de distribucion 3

CANAL III

MAWDY EEL h
MAPFRE
PRODUCTOR DISTRIBUIDOR INTERMEDIARIO CLIENTE

Fuentes: Elaboracion propia

En este canal como el anterior no se entrega directamente al cliente final, sino a través de un
"Intermediario”, que en este caso es un centro de contacto (Contact Center). El rol del contact center es
realizar el servicio, facilitando la comunicacion y la entrega de este al consumidor. Las empresas que
proveen el servicio final, como las aseguradoras, actian como distribuidores y dependen del contact center
para interactuar eficazmente con los clientes. Mawdy, como productor del servicio, se encarga de ofrecer
el servicio a las aseguradoras.
15.2 Distribuidores Actuales De La Contraparte

Los distribuidores de la contraparte ofrecen sus servicios directamente al cliente final. En este contexto,
Mawdy vende sus productos directamente a los distribuidores, que en este caso son las aseguradoras. Las

aseguradoras, a su vez, son responsables de distribuir el servicio a los clientes finales.

95



CONTRAPARTE

Tabla 44: Contraparte actuales

DESCRIPCION

Asegurate con lo mas seguro

SISA Seguros e Inversiones es una compaiiia aseguradora lider
en El Salvador. Ofrecen una variedad de seguros. Su enfoque

digital y calidad de servicio los distingue en el mercado.

CONTRAPARTE

DESCRIPCION

(«® MAPFRE

SEGUROS

Con 100 afios de historia, MAPFRE Seguros El Salvador es la
compaiiia aseguradora mas antigua de Centro América. Su
actividad empresarial se fundamenta en los pilares de Vision,
Mision y Valores. Esta aseguradora ofrece una variedad de
seguros, incluyendo uno pensado para proteger el patrimonio
familiar, completo e integral para cubrir necesidades en
situaciones de catastrofes naturales, accidentes personales y

emergencias en el hogar.

L]

Sequros
Atlantida

Seguros Atlantida, S.A. es una institucion financiera en El
Salvador que ofrece soluciones de seguros para personas,
dafios y fianzas. Formamos parte del Grupo Financiero
Atlantida, el conglomerado financiero mas completo del pais.
Nuestras poélizas incluyen opciones como seguro temporal de
vida, seguro colectivo de vida, seguros individuales y
colectivos de gastos médicos, seguro colectivo de deuda

decreciente y seguro individual de accidentes personales

Fuentes: Elaboracion propia
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15.3 Identificacion De Caracteristicas Y Requisitos De Distribucion Para El Servicio
Propuesto
15.3.1 Plataforma digital
La plataforma digital para la inspeccion de siniestros automovilisticos debe de ser disefiada para facilitar y
agilizar el proceso de evaluacion de dafios tras un accidente. Aprovechando tecnologias avanzadas como el
procesamiento de imagenes y la geolocalizacion, esta solucion digital ofrece una experiencia eficiente y

accesible tanto para los asegurados como para las aseguradoras.

Componentes principales:

Interfaz de usuario amigable

e Accesibilidad multidispositivo: Compatible con teléfonos moviles, tabletas y computadoras, los

usuarios deben poder acceder a la plataforma desde cualquier dispositivo con conexion a Internet.

Carga y envio de documentacion:

e Subida de fotos y videos: Los usuarios deben de contar con la posibilidad de cargar o tomar iméagenes
y videos del vehiculo accidentado directamente desde sus dispositivos.
e Documentos digitales: Posibilidad de enviar digitalmente informes de la policia, licencias de conducir

y registros de vehiculos.

Comunicacion Integrada

e Chat y mensajeria: Funcionalidades de chat para facilitar la comunicacion directa entre el asegurado,
el contact center y los peritos.
o Notificaciones automaticas: Alertas y notificaciones en cada etapa del proceso, manteniendo a todos

los involucrados informados.
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Seguridad y privacidad

e Proteccion de datos: Cumple con todas las normativas de proteccion de datos, asegurando que la
informacion personal de los usuarios esté segura.
e Acceso seguro: Implementacion de autenticacion robusta y cifrado de datos para proteger la

informacion sensible.

15.3.2 Contact center
El contact center es un componente crucial en la implementacion de la inspeccion de siniestros
automovilisticos digitales. Actuard como el intermediario entre los asegurados y las aseguradoras,

facilitando la comunicacion y asegurando que el proceso de inspeccion sea eficiente y sin complicaciones.

Componentes principales:

Interfaz de agente

e Panel de control intuitivo: Una interfaz centralizada que permite a los agentes acceder a todas las
herramientas necesarias para gestionar las interacciones con los clientes.
o Historial del cliente: Acceso rapido al historial completo del cliente, incluyendo detalles del siniestro

y comunicaciones previas.

Asistencia en tiempo real

e Soporte en vivo: Ayuda inmediata a través de chat en vivo y llamadas telefonicas.
o Base de conocimientos: Acceso a una base de datos extensa de preguntas frecuentes y recursos para

resolver dudas comunes.

Coordinacion de inspecciones

o Programacion de comunicacion: Herramientas para coordinar y programar inspecciones con
ajustadores y clientes.

e Seguimiento y confirmacion: Envio de confirmaciones y recordatorios automaticos.
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154 Posibles Distribuidores De Plataforma Digital

Tabla 45: Distribuidores de plataforma digital

DISTRIBUIDOR

JUSTIFICACION

“

Apple App Store:

Es la plataforma de distribucion digital de Apple para aplicaciones iOS.
Es el mercado principal para dispositivos Apple como iPhone y iPad.
Al incluir la aplicacion de inspeccion de siniestros en Apple App Store,
los usuarios de dispositivos Apple tendran acceso facil y seguro a la
aplicacion, garantizando una experiencia de usuario optimizada y

compatible con el ecosistema de Apple.

.

HUAWEI

Huawei AppGallery:

Es la plataforma de distribucion de aplicaciones de Huawei para sus
dispositivos. Incluir la aplicacion de inspeccion de siniestros en Huawei
AppGallery permitird alcanzar a los usuarios de dispositivos Huawei y

aumentar la presencia de la aplicacion en el mercado.

' Google Play

Google Play Store:

Es la plataforma de distribucion digital de Google para aplicaciones
Android. Es el principal mercado de aplicaciones para dispositivos que
utilizan el sistema operativo Android, ofreciendo una amplia audiencia
global. La publicacion de la aplicacion de inspeccion de siniestros en
Google Play Store garantizard que los usuarios de Android puedan
acceder facilmente al servicio, descargar la aplicacion y recibir

actualizaciones automaticas.

DISTRIBUIDOR

JUSTIFICACION

Google

Google:
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el uso de paginas HTML proporcionara una interfaz web adaptable y
una solucién integral para la gestion y evaluacion de siniestros,
optimizando la experiencia del usuario y mejorando la eficiencia

operativa.

MAWDY

El sitio web oficial de Mawdy:

Puede servir como un punto central para la distribucion de la aplicacion.
Al ofrecer la descarga directa desde el sitio web, Mawdy puede
garantizar que los usuarios obtengan la version mas reciente y segura
de la aplicacion. Ademas, el sitio web puede proporcionar soporte
adicional, tutoriales y recursos para ayudar a los usuarios a aprovechar

al maximo la plataforma de inspeccion de siniestros.

G

Sequros
Arapsts con e mss sewes - Atlantida

MAPFRE

Los sitios web de socios estratégicos:

Como aseguradoras y otras empresas del sector, pueden actuar como
canales de distribucion adicionales para la aplicacion de inspeccion de
siniestros. Estas colaboraciones pueden aumentar la visibilidad y la

credibilidad de la aplicacion, permitiendo a los usuarios finales

SEGUROS
descubrir y descargar la aplicacion directamente desde las plataformas
de confianza de sus proveedores de servicios de seguros.

Fuente: Elaboracion propia

15.5 Propuesta De Perfil Del Distribuidor Del Servicio

Se determinaron las caracteristicas que debe tener un distribuidor del servicio para que cumpla con los

requerimientos que Mawdy necesita, se crea un perfil que servird como base para encontrar opciones de

distribucion que le traera mejores beneficios a la contraparte.

Tabla 46: Caracteristicas del distribuidor del servicio

CARACTERISTICAS

DESCRIPCION
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El distribuidor debe tener una trayectoria comprobada en el
sector asegurador, lo que implica una comprension profunda
de los procesos, normativas y dindmicas propias de la
«» Experiencia en el sector
asegurador industria. Esta experiencia permite gestionar siniestros de

manera eficiente y adaptarse rapidamente a los cambios del

mercado.

Es fundamental que el distribuidor posea un amplio
conocimiento del mercado de seguros, incluyendo las
necesidades y expectativas de los clientes, asi como las
% Conocimiento del mercado tendencias actuales y futuras. Esto le permite ofrecer

servicios competitivos y alineados con las demandas del

mercado.

La reputacion y confiabilidad del distribuidor son cruciales
para generar confianza en los clientes y en los socios

comerciales. Una empresa reconocida por su integridad y

7

% Reputacion y confiabilidad

cumplimiento de promesas atraerd y retendra a mas clientes,

fortaleciendo su posicion en el mercado.

El distribuidor debe contar con una infraestructura
tecnoldgica avanzada que le permita gestionar los siniestros
de manera digital. Esto incluye el uso de plataformas de
* Capacidades tecnologicas software para la inspeccion, procesamiento de datos y

comunicacion con los clientes y otros actores involucrados en

el proceso.

CARACTERISTICAS DESCRIPCION
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La capacidad de integrar sus sistemas internos con las
plataformas de inspeccién digital y el contact center es
. . . esencial. Una integracion eficiente garantiza que la
% Integracion de sistemas

informacion  fluya sin interrupciones, mejorando la

coordinacion y reduciendo los tiempos de respuesta.

Contar con personal capacitado es vital para el éxito de la

implementacion digital. Los empleados deben estar

¢ Recursos humanos entrenados en el uso de las herramientas tecnologicas y ser
calificados

competentes en la gestién de siniestros, asegurando una

atencion eficaz y profesional.

Un excelente servicio al cliente es una piedra angular para
cualquier distribuidor. Esto implica proporcionar asistencia
.. . continua, resolver consultas y problemas de manera rapida

«» Servicio al cliente yp piday

eficiente, y mantener una comunicacion clara y transparente

con los asegurados.

Establecer alianzas con talleres de reparacion, ajustadores y
otros proveedores de servicios relacionados es crucial. Estas
. . i colaboraciones aseguran que los clientes reciban un servicio
+» Colaboraciones estratégicas

integral y de alta calidad, desde la inspeccién del siniestro

hasta la reparacion del vehiculo.

Fuente: Elaboracion propia

Este perfil nos permitira seleccionar distribuidores con una solida experiencia en el sector asegurador, un
profundo conocimiento del mercado, una reputacion confiable y capacidades tecnoldgicas avanzadas.
Ademas, asegurara que nuestros socios cuenten con sistemas integrados, recursos humanos calificados,

estrategias efectivas de servicio al cliente y colaboraciones estratégicas bien establecidas.
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15.6 Definicién De Estrategias

1. Evaluacién y seleccién rigurosa

Estrategia:

Utilizar un proceso estructurado de evaluacién para seleccionar distribuidores que cumplan con el perfil
definido.

Acciones:

+ Implementar un cuestionario de evaluacion basado en el perfil del distribuidor.
«» Realizar entrevistas estructuradas para evaluar la experiencia y capacidades de los prospectos.

«» Establecer un comité de seleccion para revisar y aprobar a los distribuidores.

2. Identificacién de prospectos en el mercado

Estrategia:

Investigar y detectar posibles distribuidores en el mercado asegurador.
Acciones:

¢ Realizar estudios de mercado para identificar empresas con potencial.
«» Utilizar bases de datos y redes profesionales para encontrar candidatos adecuados.

++ Ausistir a conferencias y eventos del sector para establecer contactos.

3. Revision de reputacion y confiabilidad

Estrategia:

Asegurar que los prospectos tengan una reputacion solida y sean confiables.
Acciones:

 Investigar la reputacién de los prospectos mediante referencias y testimonios.
¢+ Analizar la gestion de quejas y el feedback de los clientes actuales de los prospectos.

+» Realizar auditorias de reputacion en linea y en medios especializados.

4. Verificacién de cobertura geografica
Estrategia:

Asegurar gue los prospectos ofrezcan una cobertura geografica adecuada.
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Acciones:

¢ Analizar las areas de operacion y la cobertura regional de los prospectos.
« Identificar regiones estratégicas donde se necesite mayor cobertura.

« Evaluar la capacidad de expansion geografica de los prospectos.

5. Establecimiento de alianzas estratégicas

Estrategia:

Fomentar la formacidn de alianzas estratégicas con otros actores clave.
Acciones:

+« Identificar socios potenciales que puedan complementar los servicios de los prospectos.
«+ Facilitar la conexidn entre prospectos y talleres de reparacion, ajustadores y otros proveedores.

«+ Evaluar la capacidad de colaboracion y manejo de alianzas estratégicas de los prospectos.
6. Incentivos para atraer distribuidores de calidad
Estrategia:
Ofrecer incentivos atractivos para atraer distribuidores de alta calidad.

Acciones:

¢+ Proponer acuerdos comerciales favorables y beneficios exclusivos.
«» Ofrecer soporte técnico y recursos para mejorar la capacidad de los prospectos.

«» Establecer un programa de recompensas basado en el rendimiento y la satisfaccion del cliente.
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16. PROPUESTAS Y ESTRATEGIAS DE MARKETING
La mezcla de mercadotecnia se define como “el conjunto de herramientas tacticas controlables de
mercadotecnia que la empresa combina para producir una respuesta deseada en el mercado meta. La
mezcla de mercadotecnia incluye todo lo que la empresa puede hacer para influir en la demanda de

su producto. (Gary Armstrong, 2012)

A continuacion, se presentan las estrategias y propuestas de marketing mix disefiadas para el servicio
de inspeccion digital de siniestros viales, abarcando los elementos clave del producto, precio, plaza 'y

promocion:

16.1 Producto

1. Anticipacién a las necesidades del cliente

Implementar una plataforma que permita a las aseguradoras y peritos anticiparse a las necesidades
del cliente asegurado. La plataforma puede incluir funcionalidades como gestion de citas online y la

posibilidad de que los asegurados suban imagenes y videos del siniestro.

2. Simplificaciéon de tramites

Desarrollar una plataforma intuitiva y facil de usar que centralice todas las interacciones y tramites
relacionados con la inspeccion de siniestros. Esto incluye la posibilidad de modificar datos
personales, acceder a la informacion de la poliza, pagar recibos y obtener autorizaciones de manera

rapida y sencilla.

3. Accesibilidad multicanal

Hay que asegurar que la plataforma esté disponible 24/7 y accesible a través de multiples canales de
comunicacion, como WhatsApp, videollamadas, atencion telefonica. Para las generaciones mas
jovenes, se debe incluir la opcion de chatbots y redes sociales, garantizando asi una comunicacion

eficiente y rapida en cualquier momento y desde cualquier dispositivo.
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4. Interpretacion y utilizacion de datos

Implementar herramientas de inteligencia de datos para recoger, analizar y utilizar la informacion de
los clientes para toma de decisiones. Al implementar el servicio en una plataforma digital, esta recoge
los datos de cada siniestro, el sistema captura informacion como la ubicacion y hora del accidente,
detalles sobre el conductor y cualquier otro dato relevante para la evaluacion del siniestro. Utilizando
herramientas de inteligencia de datos, Mawdy podra analizar estos datos para identificar patrones y
tendencias. Por ejemplo, el andlisis podria revelar que la mayoria de los accidentes ocurren en ciertas
areas urbanas durante ciertos horarios del dia. Esto permitira a Mawdy ajustar politicas de cobertura

o implementar medidas preventivas en esas areas especificas para reducir el riesgo de siniestros.

Ademas de la recoleccion y analisis de datos automaticos, la aseguradora podria utilizar encuestas y
analisis de feedback directo de los clientes para obtener informacion cualitativa sobre la experiencia

del usuario.

16.2 Precio
Para este elemento es importante considerar que el precio para el consumidor final es cero y que las
aseguradoras son las que realmente pagan por los servicios de asistencia de MAWDY. La aseguradora

es quien decidird si la incorporacion de este servicio implica un aumento en el costo de la pdliza.

Considerando lo anterior, las estrategias de precio deberan enfocarse en como MAWDY puede
estructurar y presentar su propuesta de valor a las aseguradoras. A continuacion, se presentan las

estrategias y propuestas de precio:

1. Modelo de precios por suscripcion

Este modelo que implica que MAWDY cobre a las aseguradoras una tarifa fija, que puede ser
mensual o anual, por el acceso continuo a los servicios de inspeccion digital de siniestros viales.

Este modelo asegura que las aseguradoras paguen de manera regular para mantener acceso a la
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plataforma y a los servicios asociados, independientemente de cuantos siniestros gestiones en un

periodo determinado.

Suponiendo que MAWDY establece una tarifa mensual de $2,000 por cada 1000 polizas activas.
Esto significa que una aseguradora con 10,000 polizas activas pagaria $20,000 al mes para que
todos sus asegurados tengan acceso al servicio de inspeccion digital de siniestros viales. La tarifa
es fija, por lo que independientemente de si se gestionan 100 o 500 siniestros en un mes, la
aseguradora sigue pagando los mismos $50,000, asegurando asi que el servicio esté siempre
disponible para sus clientes sin preocuparse por costos adicionales por cada siniestro

individualmente gestionado.

2. Paquetes de servicio

Ofrecer diferentes paquetes de servicio permitira que MAWDY diversifique su oferta y atienda
diferentes necesidades y presupuestos de las aseguradoras. Cada paquete puede incluir diferentes
niveles de funcionalidad y soporte, permitiendo a las aseguradoras seleccionar el que mejor se adapte

a sus requerimientos especificos.

Tabla 47: Paquete basico

Paquete basico

* Funciones esenciales de inspeccion digital de siniestros viales.
* Acceso a la plataforma digital para la gestion de siniestros.
* Capacidad de subir y gestionar imagenes y videos del siniestro.

* Reportes basicos de siniestros.

Tabla 48: Paquete estandar

Paquete estandar
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* Todo lo incluido en el paquete basico.

* Integracion con servicios de grua y asistencia vial.

* Soporte técnico en horario laboral.

* Analisis de datos basicos para seguimiento de siniestros.

* Notificaciones automaticas a los clientes sobre el estado de sus siniestros.

Fuente: Elaboracion propia

Brindar paquetes de servicio en las estrategias de precio permite a MAWDY atender diferentes

segmentos de mercado con diversas necesidades y presupuestos.

16.3 Promocion o comunicacion
Disefiar actividades de publicidad y relaciones publicas para dar a conocer el servicio de inspeccion
digital de siniestros viales, orientando a las aseguradoras y al consumidor final sobre sus beneficios

y funcionalidades.

A continuacion, se muestran propuestas de promocion a realizar:

Tabla 49: Campafia de publicidad digital

Campafia de publicidad digital

Descripcion

Utilizar plataformas digitales como Google Ads, LinkedIn y Facebook para promocionar el servicio de
inspeccion digital de siniestros viales.

Lanzar campafias en redes sociales, con anuncios que presenten videos que demuestren la facilidad y
eficiencia del servicio.

Utilizar testimonios de asegurados satisfechos y estadisticas que muestren mejoras significativas en la

gestion de siniestros .

Objetivos

Aumentar la visibilidad del servicio entre los asegurados, de manera que soliciten a sus aseguradoras la

incorporacion de este servicio.

Acciones
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Crear anuncios dirigidos a los asegurados:

* Disefiar anuncios especificos que hablen directamente a los asegurados.

* Resaltar los beneficios del servicio, como la rapidez y precision en la inspeccion de siniestros.
Utilizar contenido visual atractivo:

* Incluir imagenes y videos que muestren como funciona la inspeccion digital de siniestros.

* Mostrar casos de éxito y testimonios de asegurados satisfechos para generar confianza.
Implementar retargeting:

» Utilizar retargeting para llegar a las personas que han visitado el sitio web de MAWDY pero no han
tomado accion.

« Crear anuncios personalizados para estos visitantes, recordandoles los beneficios del servicio y
motivandolos a contactar a sus aseguradoras.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 50: Webinars y seminarios online

Webinars y seminarios online

Descripcion

Organizar webinars y seminarios online para informar e instruir a los asegurados sobre las ventajas y el
funcionamiento del servicio de inspeccidn digital de siniestros viales. En donde un experto en tecnologia de
seguros explica como la plataforma de MAWDY ha optimizado los procesos de siniestros en varias
aseguradoras. Durante el webinar, se propone realizar una demostracion en vivo de la plataforma, mostrando
cdmo se ejecuta una inspeccion digital desde el inicio hasta el final.

Objetivos

Fomentar el conocimiento profundo del servicio y resolver dudas en tiempo real, incentivando a los

asegurados a solicitar este servicio a sus aseguradoras.

Acciones

Invitar a Expertos del Sector a Participar como Ponentes:

« Contar con la participacion de expertos en tecnologia de seguros y gestion de siniestros.

* Los ponentes pueden compartir sus conocimientos y experiencias, aumentando la credibilidad del evento.
Realizar Demostraciones en Vivo de la Plataforma y sus Funcionalidades:

» Mostrar en tiempo real como se lleva a cabo una inspeccion digital de siniestros utilizando la plataforma
de MAWDY.

* Destacar las caracteristicas innovadoras y los beneficios especificos que ofrece el servicio.

Ofrecer Sesiones de Preguntas y Respuestas:
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* Permitir a los participantes hacer preguntas y recibir respuestas en tiempo real.
* Abordar las inquietudes y dudas especificas de los asegurados para asegurar una comprension completa

del servicio.

Fuente: Elaboracion propia

16.4 Fidelizacion de Proveedores
Para que el dimensionamiento de proveedores funcione de manera correcta, es importante asegurarse
que los peritos seleccionados cada vez que se les oferte un servicio lo acepten y realicen, actualmente
los proveedores con los que Mawdy trabaja, también trabajan para la compaiia, por lo que su
disponibilidad no esta 100% enfocada en la empresa. Para ello se plantea a continuacion un plan para

fidelizar a los peritos y que estos solo trabajen para Mawdy.

16.4.1 Criterios de Seleccion de Proveedores
La seleccion de proveedores es una etapa critica para asegurar que se establezcan relaciones solidas
y efectivas. Para elegir a los peritos de dafios a vehiculos adecuados, se deben considerar los

siguientes criterios:

Experiencia y Especializacion: Evaluar la experiencia previa del perito en la evaluacion de dafios a
vehiculos. Preferir proveedores con una so6lida trayectoria y especializacion en el tipo de vehiculos
relevantes, ademas de priorizar a aquellos proveedores que siempre han preferido a la compafiia y se

han mantenido fieles a la compaifiia por mas tiempo

Certificaciones y Credenciales: Verificar que el proveedor cuente con las certificaciones necesarias y
credenciales reconocidas en el sector. Esto puede incluir certificaciones de asociaciones profesionales

y formacion continua en nuevas técnicas de evaluacion.

Reputacion y Referencias: Revisar la reputacion del proveedor, considerar la calidad de sus informes,
la precision en las evaluaciones y la satisfaccion general del cliente en los servicios que nos ha

prestado
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Capacidad de Respuesta y Tiempo de Entrega: Evaluar la capacidad del proveedor para responder de
manera oportuna. Esto incluye la rapidez en la entrega de informes y la capacidad para manejar una

alta carga de trabajo en periodos de alta demanda.

16.4.2 Programas de Incentivos y Promesas de Servicios
Para que un proveedor pueda aceptar trabajar exclusivamente con la compafiia, es importante
ofrecerle condiciones privilegiadas en las que pueda sentirse satisfecho la exclusividad de ser un

beneficio de Mawdy y del proveedor, para ello se propone:
Programas de Incentivos
e Incentivos Financieros:

Bonificaciones por Volumen: Ofrecer bonificaciones adicionales basadas en el numero de casos
peritados o el volumen de trabajo gestionado durante un periodo determinado. A continuacion, se

presenta una propuesta:
INSPECTORES DIGITALES

PROGRAMA DE FIDELIZACION Y CALIDAD

Ilustracion 21: Logo MAWDY

MAWDY

MAPFRE Worldwide Digital Assistance

Fuente: Pagina web de MAWDY
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PROGRAMA

m EI Programa de Fidelizacién y Calidad de Proveedores tiene como objetivo aportar un nivel de
satisfaccion suficiente entre nuestros proveedores para mantener su fidelizacion a la empresa y mejorar la

imagen y la calidad del servicio que prestan a nuestros asegurados.

m Para conseguir el objetivo del programa se establecen unos criterios de asignacion de “Puentes” en
funcion del grado de fidelizacion y de calidad del servicio que aportan beneficios y ventajas para nuestros

proveedores.

m Los beneficios y ventajas que se establecen en el programa de fidelizacion y calidad es la adquisicion

gratuita de los productos de ropa de trabajo, equipos para la reparacion de emergencia en viaje.

m La asignacion de Puntos se determina por los siguientes conceptos:

1. Numero de servicios. (Fidelizacion)

2. Reduccion de alertas del servicio. (Calidad)

3. Disponibilidad al 100% en el tiempo requerido. (Compromiso)

1
ASIGNACION DE PUNTOS

m Los puntos se asignan en funcion de los siguientes conceptos:

Tabla 51:Asignacion de puntos

Descripcion Puntos obtenidos

Servicios 2
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Informes cargados en 4

tiempo

Deteccion de Fraudes 100

Fuente: Elaboracion propia

m Las quejas generan una reduccion de los puntos obtenidos:

Tabla 52: Reduccion de puntos por quejas

Descripcion Puntos reducidos
Leve 500

Grave 2.500

Muy grave 10.000

Fuente: Elaboracion propia

m Los puntos se obtienen a mes vencido.

Caducidad de los puntos:

Por antigiiedad: Los puntos no consumidos caducaran a los 2 afios de su obtencion.

Por inactividad. Cuando la cuenta de puntos de un proveedor no haya registrado ninglin movimiento en

un plazo de doce meses consecutivos.
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[lustracion 22: Propuesta de uniforme de peritos
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Fuente: Elaboracion propia

Reconocimiento y Premios

Proveedor del Mes/Afio: Implementar un programa de reconocimiento para destacar a los proveedores que
hayan demostrado un rendimiento excepcional, con premios que puedan incluir una placa conmemorativa,

certificados, o una mencién en comunicaciones corporativas.

Premios Especiales: Ofrecer premios especiales en eventos anuales o en conferencias para los proveedores

que hayan superado las expectativas en areas clave, como precision en los informes o tiempos de respuesta.

Promesas de Servicios

A parte del programa de incentivos, también se debe establecer con los proveedores una promesa de

servicios, es decir Mawdy debe garantizarles a estos proveedores los suficientes servicios para que puedan
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subsistir y mantenerse solo con lo que la compaiiia genera, provocando que no necesiten trabajar para otras

compatfiias y asegurando su disponibilidad al 100%. También se deben tomar en cuenta los siguientes pasos:

a) Compromiso con la Calidad:

Estandares de Calidad: Garantizar que todos los informes y evaluaciones cumplan con los estandares de

calidad predefinidos, con revisiones periddicas para asegurar el cumplimiento.

Auditorias Regulares: Realizar auditorias periodicas para evaluar el desempefio y asegurar que se

mantengan los estandares acordados.

b) Comunicacion y Transparencia:

Actualizaciones Regulares: Proporcionar actualizaciones regulares sobre el estado de los casos y cualquier

cambio en los procedimientos o politicas.

Feedback Constructivo: Ofrecer retroalimentacion constructiva de manera continua para ayudar a los

proveedores a mejorar y ajustar sus servicios segun sea necesario.

c) Resolucion de Conflictos:

Proceso de Resolucion: Establecer un proceso claro para la resolucion de conflictos y discrepancias,

asegurando una rapida atencion y solucion de cualquier problema.

Mecanismo de Apelacion: Crear un mecanismo de apelacion para que los proveedores puedan presentar sus

quejas o preocupaciones y recibir una respuesta justa y oportuna.

d) Evaluacion Periodica:

Revision Anual: Realizar revisiones anuales del programa de incentivos para asegurar que sigue siendo

efectivo y que responde a las necesidades tanto de la empresa como de los proveedores.

Encuestas de Satisfaccion: Implementar encuestas para recoger la opinion de los proveedores sobre el

programa de incentivos y ajustar segun el feedback recibido.
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16.4.3 Evaluacion, control y cierre de acuerdo con Proveedores exclusivos

Factores para tomar en Cuenta:

e Preparacion: Preparar un conjunto de preguntas y temas para discutir con cada proveedor.

e Documentacion Necesaria: Solicitar y revisar la documentacion que respalde las credenciales y
certificaciones del proveedor. Esto puede incluir copias de certificaciones, ejemplos de informes

previos (esto en caso de ser un proveedor que no pertenece a la red).

e Visitas Presenciales: Programar visitas a las instalaciones del proveedor, si es posible, para evaluar

sus operaciones y el equipo que utilizar Cronograma de Reuniones:

e Cerrar acuerdos y firmar los contratos de entendimiento, donde se incorporen cada una de las

Clausulas necesarias.

16.5 Distribucion
Los clientes corporativos que actian como distribuidores son las aseguradoras. Estas aseguradoras ofrecen
el servicio directamente a los asegurados finales. La interaccion inicial con los asegurados se gestiona a
través del contact center de MAWDY, que sirve como el primer punto de contacto para aquellos que
necesitan el servicio de inspeccion. Aqui es donde los asegurados solicitan la inspeccion y se inicia el

proceso de atencion al cliente.

La plataforma digital de inspeccion desempefia un papel importante como el medio principal a través del
cual se brinda el servicio. Esta plataforma facilita la gestion de las solicitudes de inspeccion y permite a los
asegurados acceder y seguir el estado de sus solicitudes de manera eficiente. Ademas, la plataforma sirve

como el canal de entrega del servicio de inspeccion.

A continuacion, se presentan las propuestas para los canales de distribucion:

Tabla 53: Propuestas de distribucion Contact center

Canal de distribucién: Contact center
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Descripcion

El canal de distribucion a través del Contact Center se centra en utilizar este medio como la via principal
para recibir y gestionar las solicitudes de inspeccidn digital de siniestros viales por parte de los

asegurados.

Objetivos

Facilitar un acceso directo y eficiente al servicio, asegurando una experiencia de usuario fluida desde el

primer contacto.

Acciones

« Implementar sistemas de gestion de Ilamadas que emiten las solicitudes de los asegurados hacia la
plataforma de inspeccion digital.

» Capacitar al personal del contact center para que puedan explicar claramente los beneficios y
procedimientos del servicio a los asegurados.

* Establecer métricas de desempefio para monitorear la eficiencia del contact center en la gestion de

solicitudes y en la satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 54: Estrategias de plataforma de inspeccion digital

Plataforma de inspeccion digital

Descripcion

La plataforma digital actia como el medio principal para la prestacion del servicio de inspeccion digital

de siniestros viales.

Objetivos

Proporcionar una interfaz intuitiva y eficaz que permita a los asegurados solicitar y gestionar

inspecciones de manera conveniente.

Acciones

* Integrar herramientas de comunicacion directa para que los asegurados puedan realizar consultas y
recibir actualizaciones sobre el estado de sus solicitudes.
* Implementar medidas de seguridad robustas para proteger los datos sensibles de los asegurados durante

todo el proceso de inspeccién

Fuente: Elaboracion propia
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17. ESTABLECIMIENTO Y SELECCION DE SOLUCION

En funcion de los resultados obtenidos del estudio de mercado de MAWDY, se procedera a la construccion

de un modelo Canvas que permitira la sistematizacion de los hallazgos clave.

Este modelo servira como una herramienta analitica para el desarrollo y validacion de soluciones

estratégicas, alineadas con los insights del mercado. El enfoque estara en la segmentacion precisa de

clientes, definicion de propuestas de valor diferenciadas, optimizacion de canales de distribucion, y otros

componentes criticos del modelo de negocio, facilitando una toma de decisiones mas estructurada y

orientada al crecimiento sostenible de MAWDY.

171 CANVA

SEGMENTO DE CLIENTE

Tabla 55: Segmento de cliente

Ubicacion Geografica
Edad

Perfil de Consumidor
El Salvador
Entre 18 y 60 afios

Genero

Masculino, Femenino

Condicion necesaria

Contar con una péliza de seguro vehicular

Situacion Necesaria

Haber sufrido un accidente que cumpla las siguientes
caracteristicas:

1- Leve, sin dafos mayores
2-Tener claridad sobre el responsable del accidente
3-No debe ser necesaria la intervencion  policial
4-No deben haber lesionados o0 pérdidas humanas

5-Contar con redes moéviles

Personalidad

Persona con actitud positiva hacia las nuevas tecnologias y una
fuerte comodidad con la seguridad digital. Dispuesto a conocer

nuevas formas de digitalizacion y confiar en los resultados de esta

Comportamiento

La persona debe estar estable fisica y psicolégicamente en el
momento del accidente, con actitud tranquila y sobrio para poder

colaborar con la prestacion del servicio
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1-Evitar los largos tiempos de espera que puede llegar a ofrecer una

L inspeccion tradicional
Motivacién de consumo . . o ) o

2-Evitar congestionar el trafico de la zona, ademas de la posibilidad

de ser multado

Fuente: Elaboracion propia
SOCIOS CLAVE

Entre los socios clave para el servicio de inspecciones digitales de siniestros se encuentran los clientes
estratégicos, que lo compone las aseguradoras como MAPFRE, Seguros Atlantida y SISA. Estas compafias
son fundamentales, ya que son quienes demandan de manera continua servicios de inspeccion para la

correcta evaluacion de siniestros.

[lustracion 23: Socios clave MAWDY

sisa b
Sequros

Buspests com o mas sapes AR A da

MAPFRE

SEGUROS

Fuente: Elaboracion propia

CANALES
Plataforma digital
La plataforma digital para la inspeccion de siniestros automovilisticos debe de ser disefiada para facilitar y
agilizar el proceso de evaluacion de dafios tras un accidente. Aprovechando tecnologias avanzadas como el
procesamiento de imagenes y la geolocalizacion, esta solucion digital ofrece una experiencia eficiente y

accesible tanto para los asegurados como para las aseguradoras.
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Contact Center
El contact center es un componente crucial en la implementacion de la inspeccion de siniestros
automovilisticos digitales. Actuard como el intermediario entre los asegurados y las aseguradoras,

facilitando la comunicacion y asegurando que el proceso de inspeccion sea eficiente y sin complicaciones.

PROPUESTA DE VALOR

Anticipacion proactiva:
Implementacion de una plataforma digital que permite a aseguradoras y peritos anticiparse a las necesidades
de los asegurados, facilitando la gestion de citas online y la carga de imagenes y videos de siniestros por

parte de los clientes.

Optimizacion de tramites:
Desarrollo de una interfaz intuitiva y centralizada que permite modificar datos personales, acceder a

informacion de la poliza, realizar pagos y obtener autorizaciones de manera agil y eficiente.

Accesibilidad multicanal:
Garantia de disponibilidad 24/7 en multiples canales de comunicacion, incluyendo WhatsApp,
videollamadas, atencion telefonica, chatbots y redes sociales, asegurando una comunicacion fluida y

adaptable a diferentes perfiles de usuarios.

Analisis y utilizacion de datos:
Implementacion de herramientas de inteligencia de datos para la recopilacion y analisis automadtico de
informacion relevante de siniestros (ubicacion, hora, detalles del conductor), permitiendo la identificacion

de patrones y tendencias para optimizar politicas de cobertura y medidas preventivas.

Retroalimentacion cualitativa:
Incorporacion de encuestas y analisis de feedback directo para obtener insights cualitativos sobre la

experiencia del usuario, complementando el analisis de datos y mejorando continuamente el servicio.
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ACTIVIDADES CLAVES

Integracion del contact center:
Configuracion y adaptacion del Contact Center para gestionar la implementacion del servicio, incluyendo

la atencion a clientes, coordinacion de citas y soporte durante el proceso de inspeccion digital.

Captura de informacion a través de la inspeccion digital:
Recoleccion de datos esenciales sobre los siniestros mediante la inspeccion digital, utilizando imégenes,
videos y formularios proporcionados por los usuarios para garantizar la precision y relevancia de la

informacion obtenida.

Desarrollo y mantenimiento de la plataforma de inspeccion:
Disefio, implementacion y actualizacion continua de la plataforma digital donde se realizaran las
inspecciones. Esta plataforma debe ser intuitiva, segura y capaz de manejar la carga de datos de manera

eficiente.

Capacitacion del personal para inspecciones digitales:
Formacion especializada del equipo encargado de realizar las inspecciones digitales, asegurando que el

personal esté cualificado para interpretar los datos correctamente y ofrecer un servicio de alta calidad.

RECURSOS CLAVE

Peritos

@

+ Realizar las evaluaciones y las inspecciones de siniestros.
¢ Utilizar la plataforma digital para documentar hallazgos y generar reportes.

+ Comunicarse con la central y otros miembros del equipo para coordinar acciones.

Plataforma digital

+¢ Gestionar y coordinar las inspecciones de siniestros.
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¢ Facilitar la captura y almacenamiento de datos, imagenes y videos.

¢ Permitir la comunicacion en tiempo real entre los peritos y la central de MAWDY.

17.2 Establecimiento de propuestas de solucion
Se llevo a cabo un focus group con el objetivo de identificar posibles soluciones basadas en los hallazgos
obtenidos durante la investigacion de mercado. En esta sesion, se reunidé a un grupo representativo de
clientes y expertos del sector para discutir y analizar los principales puntos identificados en el estudio

previo.

Este enfoque colaborativo permitid no solo validar los hallazgos de la investigacion de mercado, sino
también generar un conjunto de soluciones concretas y adaptadas a las demandas reales del mercado,

facilitando asi la toma de decisiones informadas para el desarrollo futuro del servicio.

17.2.1 Analisis morfologico
Problema central:
Optimizacion del proceso de inspeccion de siniestros mediante innovacion tecnolégica y mejora de la

coordinacion y eficiencia operativa.

Parametros clave:

«» Plataforma de servicio en Linea.

+ Optimizacion de tiempos de inspeccion.

Alternativas para Cada Parametro:

Tabla 56: Alternativas de solucion

Parametro Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3
Plataforma de servicio  Portal Web Interactivo ~ App especializada para Plataforma digital
en Linea. con chat bots dispositivos moviles brindadas por empresa
especializadas
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Optimizacion de Sistema de Asignacion Uso de inspeccion

tiempos de inspeccion. coordinacion automatizada de digital para inspeccion
automatizado que inspectores por remota
estandarice los proximidad

protocolos de

comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia

Combinaciones viables:

Se presentan tres alternativas de solucion:

1. Servicio en Linea de inspeccion digital:

Innovacion: Chat en vivo con asesores especializados y seguimiento en tiempo real.

Desarrollo y Funcionamiento:

« Integracion del Chat en la web.
++ Capacitacion del personal para asistencia en tiempo real.

¢ Disponibilidad del servicio 24/7.

2. Servicio en linea de inspeccion, chatbots solicitando informacion requerida:

Innovacion: Al utilizar chatbots para solicitar la informacion requerida el asegurado podra recolectar la
informacion requerida para el informe de siniestros.

Desarrollo y Funcionamiento:

% Creacion de un algoritmo de chatbots para solicitud de informacion.
N . :
« Navegacion en tiempo real en plataforma.

¢ Actualizacidon continua de chatbots.

Plataforma digital para solicitud de inspeccién presencial:

Innovacion: Sistema de coordinacidon automatizado con protocolos estandarizados.
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Desarrollo y Funcionamiento:

@

+ Implementacion de una plataforma centralizada de gestion de casos.
N . . . .
« Alertas automatizadas para nuevas asignaciones y cambios en el estado de casos.

+ Notificaciones en tiempo real para actualizaciones criticas.

17.3 Seleccion de solucion
Para la seleccion de la solucion mas adecuada en el proceso de optimizacion del servicio de inspeccion de
siniestros, se utilizara una matriz ponderada considerando los criterios mas relevantes para el éxito del

servicio.

17.3.1 Definicion de Criterios de Evaluacion:
Para seleccionar la mejor solucion, es fundamental identificar y definir los criterios clave que se consideran

mas importantes para el éxito del proyecto. Estos criterios son:

Eficiencia Operativa (25%):

La eficiencia operativa es fundamental para cualquier solucion, especialmente en un contexto donde se
busca optimizar los tiempos de respuesta y reducir costos operativos. Una solucion que mejore
significativamente la eficiencia puede llevar a una reduccion en los tiempos de procesamiento, menos

errores y un uso mas efectivo de los recursos. Por esta razon, se le asigna una ponderacion alta del 25%.

Experiencia del Usuario (30%):

La experiencia del usuario es clave para asegurar la satisfaccion del cliente, lo que se traduce en retencion
y fidelizacidon a largo plazo. En un servicio de inspeccion de siniestros, la facilidad de uso, la accesibilidad
y la transparencia son cruciales para que los clientes perciban un servicio de alta calidad. Debido a su
impacto directo en la percepcion del servicio y la lealtad del cliente, este criterio recibe la mayor

ponderacion, del 30%.

126



Flexibilidad Tecnolégica (20%):

La capacidad de adaptarse a diversas tecnologias y plataformas es crucial en un entorno digital en constante
evolucion. La flexibilidad tecnologica asegura que la solucion pueda integrarse facilmente con otros
sistemas y adaptarse a futuras necesidades sin requerir grandes cambios o inversiones adicionales. Este
criterio se pondera con un 20% para reflejar su importancia en la sostenibilidad y escalabilidad de la

solucion.

Costos de Implementacion (15%):
Aunque es importante controlar los costos, el enfoque no debe ser exclusivamente en minimizar los gastos,

sino en lograr un equilibrio entre costos y beneficios. los costos de implementacion se ponderan con un

15%.

Tiempo de Despliegue (10%):

El tiempo necesario para implementar la solucion es un factor relevante, pero en este caso, se considera
menos critico que otros criterios como la eficiencia operativa o la experiencia del usuario. Un tiempo de
despliegue mas corto puede ser ventajoso, pero no debe comprometer la calidad de la solucion final. Por

esta razon, se asigna una ponderacion del 10% a este criterio.

17.3.2 Evaluacion de las Alternativas:

Asignacion de Puntuaciones:

Cada solucion se evaltia en una escala de 1 a 5 (donde 5 es la mejor calificacion) segliin su rendimiento en

cada criterio:

Tabla 57: Evaluacion de alternativas de solucion

PESO IDEA 1 IDEA 2 IDEA 3
(%) Nota Puntaje Nota Puntaje Nota Puntaje

Factor
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Eficiencia Operativa 25% 4 1 5 1.25 4 1
Experiencia del Usuario 30% 5 15 3 0.9 4 1.2
Flexibilidad Tecnologica 20% 4 0.8 5 1 3 0.6

Costos de Implementacién  15% 3 0.45 4 0.6 5 0.75
Tiempo de Despliegue 10% 4 0.4 3 0.3 4 0.4
TOTAL 100% 4.15 4.05 3.95

Fuente: Elaboracion propia

Seleccion de la Solucion:

La Pagina Web con Servicio en Linea obtiene la mayor puntuacion ponderada total con 4.15, lo que la

convierte en la solucion seleccionada. Esta alternativa destaca por su excelente experiencia del usuario,

buena eficiencia operativa y flexibilidad tecnologica, a pesar de tener costos de implementacion moderados

y un tiempo de despliegue razonable.

Conclusion:

La Pagina Web con Servicio en Linea es la opcidon més adecuada, pues logra un equilibrio 6ptimo entre los

criterios de evaluacion, asegurando que la solucion no solo sea eficiente, sino también accesible y favorable

para los usuarios.
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18.1

18. Ingenieria del proyecto

Diseiio del servicio

A continuacion, se presenta el diseflo que integra el funcionamiento del servicio, los dispositivos requeridos

y las condiciones establecidas por las aseguradoras, asegurando que el servicio cumpla con los estandares

de calidad y seguridad exigidos por el sector.

Tabla 58: Diseno del servicio

Servicio

Inspeccidn digital de siniestros

Descripcion

La inspeccién digital de siniestros viales es un proceso en el que, tras un accidente, se
emplea tecnologia avanzada para realizar una evaluacién remota y en tiempo real de los
dafios, sin necesidad de enviar a un perito al lugar del siniestro. A través de una
plataforma digital, el usuario puede iniciar una videollamada con un inspector
especializado, quien guiara al usuario para mostrar las areas afectadas del vehiculo o la
escena del accidente. Durante la videollamada, el inspector puede tomar capturas de
pantalla, grabar videos y realizar observaciones detalladas sobre el incidente, asegurando

que la evaluacion sea precisa y completa.

Objetivo

* Agilizar la evaluacion de siniestros viales a través de videollamadas para disminuir el
tiempo de arribo del perito.

* Permitir que clientes de zonas foraneas puedan acceder a inspecciones sin la necesidad
de desplazamientos fisicos, asegurando cobertura en todo el territorio.

* Reducir gastos asociados con el desplazamiento de peritos mediante la digitalizacion del

proceso

Alcance

El servicio de inspeccidn digital de siniestros viales se realiza a través de una plataforma
digital mediante videollamada en tiempo real, permitiendo a los peritos evaluar los
siniestros sin desplazarse fisicamente al lugar del accidente. Esta disponible tanto en areas
urbanas como rurales. No cubre casos que requieran inspeccion fisica por la complejidad
del siniestro o falta de informacion visual clara. Los clientes deben contar con internet
estable y un dispositivo compatible, mientras que la aseguradora debe proporcionar las
herramientas necesarias para la inspeccion digital, y los clientes deben cooperar durante la

videollamada para facilitar la evaluacion.
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Dispositivos

necesarios

Requisitos

Para el asegurado:

» Smartphone o tableta con camara de alta resolucion y conexion estable a internet.

» Computadora o portatil (opcional, para asistencia adicional o en caso de problemas con
el dispositivo movil).

* Auriculares con micro6fono (opcional, para una comunicacion mas clara durante la
videollamada).

Para el inspector:

» Computadora o portatil con acceso a internet y software de inspeccion digital.

» Camara de alta resolucion (opcional, si se requiere captura adicional de imagenes).

* Auriculares con micro6fono (para una comunicacion clara durante la videollamada).

« Sistema de gestion de datos para el procesamiento y almacenamiento de la informacién
recopilada.

» Connectividad a internet: se debe contar con una conexion a Internet estable y rapida.
Se recomienda una velocidad minima de 8 Mbps para la descarga y 1.5 Mbps para la
carga, lo que garantiza una videollamada sin interrupciones, permitiendo la captura de
datos e imégenes en tiempo real. Esto es crucial para asegurar una transmision fluida y
eficaz durante la inspeccion digital.

« Dispositivos compatibles: Para los asegurados, es esencial contar con un smartphone
gue tenga una cdmara de buena calidad (minimo 720p) y capacidad para realizar
videollamadas. Para los peritos, se requiere un equipo de inspeccién gue incluya una
computadora con pantalla de tamafio adecuado, cdmara web de alta resolucién (1080p o
superior), microfono con cancelacion de ruido, y auriculares comodos con buena
autonomia, o altavoces de calidad para un sonido claro durante las videollamadas. Es
recomendable que la pantalla tenga una resolucién minima de 720p, preferiblemente

1080p o superior, para asegurar la claridad visual.

« Aplicacion o Plataforma: El cliente debe tener instalada la aplicacion o acceso a la
plataforma digital designada por la aseguradora para realizar la inspeccién.

Limitaciones y restricciones
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Para la implementacidn del servicio, es importante adaptar el proceso a las condiciones especificas
establecidas por cada cliente corporativo. Las empresas aseguradoras MAPFRE, SISA, y SOSTENGO han
proporcionado un conjunto de limitaciones y requisitos que deben cumplirse para que el servicio pueda ser
aplicado de manera efectiva (es importante mencionar que existen algunas condiciones especificas de cada
aseguradora, pero por privacidad de datos no se agregaran):
1. No existan lesionados.
2. No existan otros vehiculos o dafios a propiedad privada.
3. El vehiculo tenga dafios leves:

* Ray6n no muy profundo.

* Golpes leves.

* Dafios en parabrisas o vidrios.
4. Robos parciales.
5. El vehiculo no posee fuga de liquido o fluido.
6. No requiere grda.
7. El vehiculo esté en una zona con acceso a redes maviles y buena sefial para videollamadas.
8. Las condiciones climéticas no impidan la inspeccidn, evitando situaciones de riesgo o baja visibilidad,
como tormentas o lluvias intensas.
Este conjunto de restricciones asegura que el servicio de inspeccion digital se realice bajo circunstancias

adecuadas para su correcto funcionamiento.

Fuente: Elaboracion propia

18.2 Evaluacion técnica de los recursos
Los recursos necesarios para la implementacion del servicio abarcan diversos aspectos fundamentales,
incluyendo una conexion a Internet estable, dispositivos compatibles como teléfonos, computadoras y
tablets, asi como sistemas operativos adecuados. Estos requisitos han sido establecidos tomando como
referencia los estandares promedio de las principales plataformas de videoconferencia, las cuales son
ampliamente utilizadas a nivel global. Estas plataformas ofrecen un marco confiable en términos de

velocidad de carga y descarga, asi como de estabilidad de conexion y sistemas compatibles.
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Tabla 59: Requisitos técnicos de los recursos

Requisitos de dispositivos y conexiones

Dispositivos principales:

* Los peritos utilizaran computadoras (portatiles y de escritorio),
celulares o tablets
* Los asegurados utilizaran principalmente dispositivos moviles

(smartphones) para acceder a la plataforma de inspeccion digital.

Conexion a internet

Datos moéviles o Wi-fi ( Banda dual (2.4 GHz/5 GHz)

Velocidad minima’

* Descarga: 8 Mbps y carga: 3 Mbps.

Ancho de banda 8

* Para video de alta calidad: 600 kbps (subida/bajada).
* Para video HD 720p: 1.2 Mbps (subida/bajada).
* Para video HD 1080p: 3.8 Mbps (subida) / 3.0 Mbps (bajada).

Latencia maxima?®

150 ms

Sistemas compatibles

Sistemas compatibles

» Windows: Versiones 7, 8, 8.1, 10 (Home, Pro, Enterprise) y 11
(version 5.9.0 o superior).

* macOS: X (10.10) o posterior.

¢ Linux: Ubuntu 12.04+, Mint 17.1+, Red Hat Enterprise Linux

6.4+, Oracle Linux 6.4+, CentOS 6.4+, Fedora 21+, OpenSUSE
13.2+, ArchLinux.

Tablas y dispositivos méviles compatibles

Dispositivos iOS y Android

Procesador

Minimo de nucleo Unico a 1 GHz; recomendado doble ntcleo a 2

GHz o superior (Intel i3/i5/i7 0 AMD equivalente).

Fuente: Elaboracion propia

" La velocidad minima de carga y descarga se refiere a la tasa minima de transferencia de datos que se necesita para
enviar (carga) y recibir (descarga) informacion a través de una conexion a Internet.
8 Ancho de banda es la cantidad méxima de datos que pueden ser transmitidos a través de una conexion a Internet en

un tiempo determinado.

% La latencia méaxima se refiere al tiempo maximo que tarda un paquete de datos en viajar desde su origen hasta su

destino a través de una red.
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19. DISENO DE SOLUCION
En el disefio de la plataforma de MAWDY, se busca implementar un sistema en el que cada perito cuente con una cuenta individual para acceder a
la aplicacién. Esta cuenta permitira al perito ingresar de manera segura y personalizada al sistema, desde donde podra gestionar sus asignaciones de

inspeccion de accidentes.

[lustracion 24: Pantalla de inicio de app

MAWDY

Sign in to start your session

Supporting you in your
roadside assistance

Fuente: Elaboracion propia
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Entre las funcionalidades disponibles en este panel, el perito podra:

+«+ Siniestros: Acceso a la lista de inspecciones asignadas, con detalles del caso y ubicacion del siniestro.
+« Intervenciones: Acceso a un historial de inspecciones previamente realizadas, con la posibilidad de revisar detalles y actualizaciones.
+ Usuario: Informacion sobre el perfil del perito.

«» Mi empresa: Acceso a manuales, politicas o cualquier recurso util para el trabajo diario.

[lustracion 25: Menu de funcionalidades de app

MAWDY
Leading together e |
E—]
B |
= nire fechas Nueva interw
ER intervenciones
o i [ i
=1
= 52 75 - 5508396 EN CURSO - Mateo Sigiienza +50378130244
523006870 / 5508310 EN CURSO - Mateo Sigiienza +50378130244
=]
6860 / 550810¢ TERMINADA . Mateo Sigilenza +50378130244
523006858 [ 5508015 TERMINADA - Mateo Sigiienza +50378130244
852 - 5507928 CANCELADA - Mateo Sigilenza +50378130244
Expediente / movimiento TERMINADA - Mateo Sigilenza +50378130244

Fuente: Elaboracion propia
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Al ingresar un nuevo caso se solicitara el llenado de informacion para la apertura del caso:

Ilustracion 26: Ingreso de nueva inspeccion

Crear intervencién

Agenle”

Mateo Siglienza »

Teldfona®

Siniestro debera llevar expediente y 4

movimiento

Teléfono: debera contener el nimero
de teléfono de destino donde se
enviara el enlace (sin guiones)

Fuente: Elaboracién propia

Nombre del agente

En la pantalla de intervenciones se les generara la imagen que les confirmara que el asegurado ya ingreso al link y se encuentra listo para llamar o

recibir la llamada.

Aparecera el numero de teléfono al cual estamos realizando la llamada

El nombre del agente

El expediente y movimiento

Y un boton que nos muestra el mapa donde se encuentra el asegurado
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Tlustracion 27: Panel de llamadas

+503T4544850 (—
Agenite: Rodrigo Larin
511345678/ 5113456

Mostrar mapa

©00©

- tes v ©
v E -
e MAWDY
523006916 /5509174 .
atricula Leading together

Agente:  Mateo Sigienza

Usuario remoto:+ 18031

07:48 Terminada

523006924/ 5509248
Matricula:

Agente:  Mateo Sigienza

Fuente: Elaboracion propia

Se mostrara una botonera en la parte inferior con la cual podremos realizar diversas tareas en el momento de estar realizando una video llamada

para facilitar el almacenamiento y recoleccion de la informacion necesaria.
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[lustracion 28: Vista de panel de videollamadas

+50374544850
Agermie. Rodrigo Lant
: 5123456

Mostrar mapa

0712 Termanads

523006916 / 5509174

07:48 Terminada

523006924/ 5509248

Matricula:

Agente: N

Usuario remoto:

e Silenciar micréfono
e Encender webcam —

e Cambiar cdmara =~
e Lampara
o Grabar—

Fuente: Elaboracion propia
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Al finalizar la llamada, la aplicacion de MAWDY proporcionard un apartado especifico para la realizacion del informe correspondiente. En esta
seccion, el perito podra registrar toda la informacion adquirida durante la inspeccion o la llamada, incluyendo detalles del accidente, fotografias y

cualquier observacion relevante.

[ustracion 29: Registro de inspeccion digital

512345678 / 5123456 > _emign
[ x Y / E

Observaciones finalizacion

= v EFECTIVA

Nota interna

17:00 En curso "
RELATO: COMENTA CONDUCTOR DEJO VEHICULO ASEGURADO QUE CIRCULABA SOBRE LA AVENIDA....
512345678 / 5123456
Matricula: [
A e |
Agente: Rodrigo La |
D aarey Comentario

Usuario remoto: ((sms )

~ 0
GC RELATO: COMENTA CONDUCTOR DEN VEHICULO ASEGURADO QUE CIRCULABA SOBRE LA AVENIDA.

MAWDY

Leading together

Fuente: Elaboracion propia
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20. Diagrama de flujo de proceso

Iustracion 30: Proceso de inspeccion digital

Area: Contact center Encargado: Operador

Proceso de validacion de siniestro

INICIO

El asegurado solicita la v
inspeccion por llamada
telefénica

¢Requiere gria?

El operador responde y
verifica que el asegurado
esté en el sistema
No
: |
¢ El asegurado se ,8e encuentra en
encuentra en el Si 4 (zona sin cobertura de
sistema? redes méviles?
v
. Si
El operador inicia la
validacion del caso
- No
El servicio no puede
brindarse y se informa al L
asegurado
as condicione
climaticas impiden
galizar una inspeccion
2
¢ Existan lesionados? gy @
No ) El operador procede
—» Si ——— ala asignacion de
No un perito digital
L El operador confirma
al asegurado que su
caso es elegible
. ara inspeccion 1
ﬁ‘,’Exllsten gtrgs d'i)gital ys‘e plica el X
[ Qehictllos|ojdanosia servicio. El operador verfica
Reopiedad privada? la disponibilidad de
peritos en base de
datos
! |
Si No | asegurado opta.
por una inspeccion >— El operador asigna
digital? un perito al casoy le
notifica asegurado y
al perito
¢El vehiculo tiene
« dafios graves?
No
i El operador procede
No | alaasignacion de
i un perito presencial
ZEl vehiculo posee
le———————( fugade liquido o
fluido?
No
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Area: Departamento de peritaje

Encargado: Perito

Proceso de inspeccién de siniestro
@

Fuente: Elaboracion propia
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20.1 Blueprint

Este diagrama permite identificar cada una de las interacciones entre el asegurado, el operador, y el perito, asi como los puntos de contacto criticos

que garantizan una experiencia fluida. Ademas, el blueprint es esencial para evaluar y asegurar que las condiciones y restricciones acordadas por las

aseguradoras se cumplan, garantizando la efectividad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Tlustracion 31: Blueprint de inspeccion digital

Proceso de inicio y verificacion Realizacion del servicio Informes y seguimientos

Evidencia ; - - . L .
Hien Dispositivo movil Computadora Auriculares Micréfono Informe del siniestro
Recibe enlace y se Sigue las
. Contacta a la . | . ; M .
Acciones radora para Proporciona detalles conecta ala instrucciones del Recibe informe a través de
del cliente asergt;u | si P ) del siniestro. videollamada desde asesor para mostrar correo
reportar el siniestro. su dispositivo. el vehiculo.

Front stage

Verifica que el
siniestro es apto para

Proporciona detalles
del siniestro.

Procesamiento de las
imagenes y videos en

Procesamiento de
las imagenes y

una inspeccion digital la plataforma videos en la Envia informe al asegurado
p 9 p plataforma
Validacion de las Plroce'esa’mlento de Evaluacion técnica Registro del Seguimiento y
Back stage restricciones y condiciones as Imagenes y = Hacer el informe siniestro en base de coordinacion con
videos en la de los dafios
de aseguradoras datos talleres
plataforma
N, Gestion de la seguridad de Mantenimiento de la
Procesos Soporte técnico Capacitacion del personal ; 9l
de apoyo la informacion plataforma

Fuente: Elaboracion propia
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21. Dimensionamiento de Proveedores
Como pedido especial de la contraparte, se nos ha requerido presentar un dimensionamiento de
proveedores, esto seria un equivalente al balance de linea. Dimensionar a los proveedores permitira
determinar la cantidad adecuada de inspectores para garantizar una cobertura efectiva y eficiente del
servicio, evitando tanto la sobrecarga como la subutilizacion de recursos. Al dimensionar correctamente el
equipo de inspectores, podremos optimizar los tiempos de espera, mantener la calidad del servicio y

asegurar la satisfaccion del cliente, contribuyendo asi al éxito y sostenibilidad del nuevo servicio.

Ademas, en conjunto con el dimensionamiento se debera incorporar un Plan de Fidelizacion de
proveedores, que permita asegurar la disponibilidad al 100% de los inspectores en los horarios requeridos,

ya que, al ser proveedores externos, existe una posibilidad muy alta de que trabajen con la competencia.

21.1 Determinacion de la semana estandar
Para poder dimensionar el numero de proveedores optimo es importante primero estimar la demanda de
servicios por hora y dia de una semana, para ello Mawdy proporciona la distribucién de sus servicios de

inspeccion de manera porcentual en los ultimos 6 meses (12,152 inspecciones).

Tabla 60: Distribucion del servicio en los ultimos 6 meses

Horas  domingo lunes martes  miércoles jueves viernes sabado foud
general

00 2.12% 0.33% 0.40% 0.55% 0.51% 0.48% 1.35% 0.72%
01 1.62% 0.48% 0.45% 0.45% 0.35% 0.64% 1.26% 0.68%
02 0.99% 0.33% 0.33% 0.45% 0.45% 0.36% 0.89% 0.50%
03 1.35% 0.20% 0.20% 0.18% 0.45% 0.25% 0.95% 0.45%
04 1.44% 0.41% 0.33% 0.26% 0.37% 0.31% 1.05% 0.53%
05 1.35% 1.34% 1.01% 0.87% 1.22% 0.97% 0.92% 1.09%
06 1.67% 2.74% 2.42% 3.26% 2.50% 1.96% 1.97% 2.41%
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07 2.57% 4.84% 4.91% 5.19% 4.76% 5.17% 3.01% 4.50%

08 3.38% 6.19% 6.40% 6.92% 6.84% 5.99% 5.01% 6.00%
09 4.69% 5.73% 6.40% 6.58% 6.44% 4.97% 6.49% 5.96%
10 4.24% 6.72% 6.14% 6.61% 6.41% 6.24% 7.16% 6.33%
11 6.45% 7.18% 6.80% 7.53% 7.24% 6.34% 7.63% 7.04%
12 6.13% 7.61% 7.93% 7.40% 7.45% 7.11% 8.55% 7.52%
13 6.45% 7.38% 6.93% 6.37% 6.81% 6.57% 7.47% 6.87%
14 5.91% 7.13% 7.53% 6.03% 5.93% 7.34% 6.15% 6.64%
15 6.09% 6.39% 6.98% 6.37% 6.97% 7.41% 5.90% 6.64%
16 6.67% 7.61% 7.48% 7.56% 7.00% 7.57% 6.40% 7.24%
17 6.58% 7.38% 6.52% 6.92% 7.13% 7.18% 4.49% 6.66%
18 7.53% 5.96% 6.19% 5.77% 6.57% 6.80% 5.84% 6.32%
19 7.21% 5.17% 5.04% 4.69% 5.32% 5.89% 4.37% 5.29%
20 6.22% 3.30% 4.00% 3.92% 4.12% 3.97% 4.40% 4.14%
21 4.78% 2.66% 2.49% 2.87% 2.47% 2.68% 4.03% 3.01%
22 3.02% 1.95% 1.96% 1.97% 1.57% 2.01% 2.83% 2.12%
23 1.53% 0.96% 1.16% 1.26% 1.09% 1.78% 1.88% 1.36%
Total

100.00% 100.00% 100.00%  100.00%  100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
general

Fuente: Elaboracion propia

Se tomara el valor de 2047 inspecciones mensuales (estimadas del promedio de inspecciones por mes
esperadas en las proyecciones del proyecto). Que significarian 478 inspecciones semanales, (Resultado de
dividir 2047 inspecciones entre 4.28 semanas por mes). Teniendo en cuenta la siguiente distribucion de

servicios de inspecciones por dia, segin los datos de los tltimos 6 meses:
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Tabla 61: Distribucion de servicios de inspecciones por dia

Total
Domingo Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
general

8.92% 15.86% 15.97% 15.27% 15.11% 15.79% 13.08% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Se tendria entonces las siguientes inspecciones por dia de semana:

Tabla 62: Inspecciones por dia de semana

Domingo Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Total
general
43 75 76 73 72 76 63 478
Fuente: Elaboracion propia
Teniendo en cuenta estos datos, se estimada la semana estandar de inspecciones:
Tabla 63: Semana estandar de inspecciones
Total
Horas  Domingo  Lunes Martes  Miércoles Jueves  Viernes Sabado
general
0 1 0 0 0 0 0 1 2
1 1 0 0 0 0 0 1 2
2 0 0 0 0 0 0 1 1
3 1 0 0 0 0 0 1 2
4 1 0 0 0 0 0 1 2
5 1 1 1 1 1 1 1 7
6 1 2 2 2 2 1 1 11
7 1 4 4 4 3 4 2 22
8 1 5 4 5 5 5 3 28
9 2 4 5 5 5 4 4 29
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10 2 5 5 5 5 5 5 32

11 3 5 5 5 5 5 5 33
12 3 6 6 5 5 5 5 35
13 3 6 5 5 5 5 5 34
14 3 5 6 4 4 5 4 31
15 3 5 5 5 5 6 4 33
16 3 6 6 6 5 6 4 36
17 3 6 5 5 5 5 3 32
18 3 4 5 4 5 5 4 30
19 3 4 4 3 4 4 3 25
20 3 2 3 3 3 3 3 20
21 2 2 2 2 2 2 3 15
22 1 1 1 1 1 2 2 9
23 1 1 1 1 1 1 1 7
Total
46 74 75 71 71 74 67 478
general

Fuente: Elaboracion propia

Se realizara una simulacion, en el programa Python, en el cual se simulara que inspecciones se convertiran
en digitales, tomando en cuenta un 40% como probabilidad de éxito, en base al porcentaje esperado de

remplazo segun el diagnostico del estudio, Los resultados son:

Tabla 64: Resultados de simulacion

Horas Domingo Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Total general

0 0 0 0 0 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0 0 1 1
2 0 0 0 0 0 0 1 1
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3 0 0 0 0 0 1 1 2
4 0 0 0 0 0 0 1 1
5 0 0 0 1 0 1 1 3
6 0 1 1 2 2 1 1 8
7 1 2 2 2 1 3 1 12
8 2 2 3 3 2 2 2 16
9 2 3 2 3 2 2 2 16
10 2 2 3 3 2 2 3 17
11 3 2 3 3 2 2 3 18
12 3 3 3 3 2 3 3 20
13 3 3 2 3 3 2 3 19
14 2 3 3 2 3 2 3 18
15 2 2 2 3 2 3 2 16
16 2 2 3 3 3 3 2 18
17 2 2 2 3 2 2 2 15
18 2 2 2 2 2 2 3 15
19 1 2 2 2 1 2 2 12
20 1 1 1 2 2 1 2 10
21 1 1 1 1 1 2 1 8
22 0 1 1 1 1 1 1 6
23 0 1 0 0 1 0 1 3
Total
general 29 35 36 42 34 37 42 255

Fuente: Elaboracion propia

Tomando en cuenta que, segun los criterios de los clientes corporativos, en los cuales las digitales solo

podran brindarse en horario de 6 am a 9 pm, se tiene la siguiente informacion:

Tabla 65: Semana estandar en horario de digitales

Horas domingo lunes martes miércoles jueves viernes sibado Total general

6 0 1 1 2 2 1 1 8

7 1 2 2 2 1 3 1 12
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8 2 2 3 3 2 2 2 16

9 2 3 2 3 2 2 2 16
10 2 2 3 3 2 2 3 17
11 3 2 3 3 2 2 3 18
12 3 3 3 3 2 3 3 20
13 3 3 2 3 3 2 3 19
14 2 3 3 2 3 2 3 18
15 2 2 2 3 2 3 2 16
16 2 2 3 3 3 3 2 18
17 2 2 2 3 2 2 2 15
18 2 2 2 2 2 2 3 15
19 1 2 2 2 1 2 2 12
20 1 1 1 2 2 1 2 10
21 1 1 1 1 1 2 1 8

fotal 29 33 35 40 32 34 35 238
general
Fuente: Elaboracion propia
21.2 Teoria de Colas
Modelo M/M/c

Para abordar el problema de dimensionar el nimero 6ptimo de servidores (proveedores) en una cola basada

en la teoria de colas, se usara el modelo de colas M/M/c, que es adecuado para sistemas con llegadas

aleatorias y tiempos de servicio exponencialmente distribuidos.

Este modelo es adecuado y fue seleccionado porque:

Las llegadas de clientes siguen un proceso de Poisson (llegadas aleatorias en el tiempo), tal como
las solicitudes de servicios de inspeccion.

El tiempo de servicio sigue una distribucion exponencial (sigue un patron predecible, donde la
mayoria de los servicios son relativamente cortos, pero hay una pequefia probabilidad de que

algunos servicios tarden mucho mas).
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e Hay multiples servidores (Inspectores).

En este caso:

e M (Markoviano) se refiere a las llegadas que siguen una distribucion de Poisson.
e M (Markoviano) se refiere al tiempo de servicio que sigue una distribucion exponencial.

e ces el namero de servidores.
La tasa de llegada se tomara en clientes por hora, por lo tanto, seria la estimacion de la demanda (tabla 67)

Ademas, se tendra una tasa de servicio . Actualmente segiin Mawdy realizar un reporte de dafos (Bajo las
condiciones establecidas en el diagnostico) una vez el proveedor ya esta en el lugar del evento tarda 15
minutos, sumado a los 10 minutos de subida del reporte al portal del cliente y una estimacion de 5 minutos
en promedio para lograr la conexion perito-Asegurado, se estima un tiempo de servicio de 30 minutos, por

lo tanto:

W = 2 clientes por hora

Ahora debemos calcular el trafico de Erlangs (A), bajo la siguiente formula:

a2
Por dia y hora de la semana seria:
Tabla 66 Trafico de Erlangs por hora
Horas domingo lunes martes miércoles jueves viernes sabado

6 0.00 0.50 0.50 1.00 1.00 0.50 0.50
7 0.50 1.00 1.00 1.00 0.50 1.50 0.50
8 1.00 1.00 1.50 1.50 1.00 1.00 1.00
9 1.00 1.50 1.00 1.50 1.00 1.00 1.00
10 1.00 1.00 1.50 1.50 1.00 1.00 1.50
11 1.50 1.00 1.50 1.50 1.00 1.00 1.50
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12 1.50 1.50 1.50 1.50 1.00 1.50 1.50
13 1.50 1.50 1.00 1.50 1.50 1.00 1.50
14 1.00 1.50 1.50 1.00 1.50 1.00 1.50
15 1.00 1.00 1.00 1.50 1.00 1.50 1.00
16 1.00 1.00 1.50 1.50 1.50 1.50 1.00
17 1.00 1.00 1.00 1.50 1.00 1.00 1.00
18 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.50
19 0.50 1.00 1.00 1.00 0.50 1.00 1.00
20 0.50 0.50 0.50 1.00 1.00 0.50 1.00
21 0.50 0.50 0.50 0.50 0.50 1.00 0.50

Fuente: Elaboracion propia

Tomando en cuenta la formula de Erlangs, que es la siguiente:

Donde:

(Mo

Pc = c!
T Mo e
k=0 g1 T )
c—"u

A es la tasa de llegada (clientes por unidad de tiempo).
u es la tasa de servicio (clientes por unidad de tiempo).

C es el numero de servidores

Pc es la probabilidad de que todos los servidores estén ocupados y el cliente debe esperar

Para este caso, el objetivo es que Pc sea igual a 0, por lo que, para cada hora y dia de la semana, se realizaran

iteraciones con la variable C (nimero de servidores/proveedores) hasta que Pc se encuentre debajo de un

10%.
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.7

Iteracion 1

: Tteracion 1

Tabla 67

Numero de servidores

sabado

viernes

jueves

miércoles

domingo lunes martes

Horas

10
11

12

16
17

13
20
21

16n propia

Elaboracié

Fuente

Y4

Iteracion 2

: Iteracion 2

Tabla 68

Numero de servidores

sabado

viernes

jueves

miércoles

domingo lunes martes

Horas

jueves

miércoles

£
g

10
11
12

16
17

19
20

1

i6n propia

Elaboracié

Fuente
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e Iteracion 3

Tabla 69: Iteracion 3

Numero de servidoras
Horas domingo lunes martes miércoles jusves viernes sibado
& 2 2 2 3 3 2 2
7 2 El El El 2 4 2
3 El El 4 4 El El 3
5 3 4 3 4 3 3 3
10 3 3 4 4 3 3 4
11 4 El 4 4 El El 4
12 4 4 4 4 El 4 4
13 & 4 3 4 & 3 4
14 3 4 4 3 4 3 4
15 El El El 4 El 4 El
16 El El 4 4 4 4 3
17 3 3 3 4 3 3 3
i3 El El El El El El 4
13 2 3 3 3 2 3 3
20 2 2 2 3 El 2 3
21 2 2 2 2 2 3 2

Fuente: Elaboracion propia

En la iteracion tres, ya todos los valores de Pc se encuentran abajo del 10%, por lo tanto, para cada Semana

se deben programar el siguiente nimero de inspectores disponibles:

Tabla 70: Numero de inspectores

Horas Domingo Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado

6 1 2 2 3 3 2 2
7 2 3 3 3 2 4 2
8 3 3 4 4 3 3 3
9 3 4 3 4 3 3 3
10 3 3 4 4 3 3 4
11 4 3 4 4 3 3 4
12 4 4 4 4 3 4 4
13 4 4 3 4 4 3 4
14 3 4 4 3 4 3 4
15 3 3 3 4 3 4 3
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16 3 3 4 4 4 4 3

17 3 3 3 4 3 3 3
18 3 3 3 3 3 3 4
19 2 3 3 3 2 3 3
20 2 2 2 3 3 2 3
21 2 2 2 2 2 3 2

Fuente: Elaboracion propia

22. Seleccion y especificacion de la maquinaria y equipo
A través de las especificaciones técnicas requeridas para la digitalizacion del proceso de inspeccion y
peritaje de accidentes, se llevo a cabo la seleccion del equipo més adecuado para cumplir con las exigencias

del proyecto.

Tabla 71:Especificacion de equipo técnico

FICHA TECNICA DE MOVIL (Samsung A12)

Dimensiones:
6.5", 720 x 1600 pixels

Caracteristicas:
e Cargarapida (15W)

¢  Gran bateria (5000mAh)

e Camara cuadruple de alta resolucion
(48MP+5MP +2MP+2MP)

e Pantalla grande (6.5")

Precio:
$140.00

FICHA TECNICA DE LAPTOP (HP Laptop)

Dimensiones:
15,6 Pulgadas
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Caracteristicas:

e Sistema operativo: Windows 11 Pro

e Procesador: AMD Ryzen 3 5300U (4
nucleos, 8 hilos, reloj Max Boost de
hasta 3.8 Ghz, caché de 4 MB).

e Pantalla: HD de 15.6 pulgadas, LED,
250 nits, resolucion de 1366 x 768.
Graficos AMD Radeon.

Precio:
$599.00

FICHA TECNICA DE HEAD SET (Logitech)

Dimensiones:
cable USB A de 6.23 pies (6.2 ft)

Caracteristicas:

¢ Sonido estéreo digital

e Microfono giratorio con cancelacion
de ruido

e Practicos controles en linea

e Auricular USB para computadora
enchufar y usar

¢ Comodidad acolchada

Precio:
$21.99

Fuente: Elaboracion propia

23. Seleccion y especificacion de los servicios auxiliares en el servicio
La seleccion y especificacion de los servicios auxiliares ha sido determinada en base a las necesidades del

encuestado, y se ha definido que los servicios requeridos es el de griias y asistencia vial.

El servicio de graas sera proporcionado por Gruas El salvador que actualmente apoya a MAPFRE en este
servicio, una empresa especializada en asistencia vial y remolque de vehiculos, conocida por su experiencia
y capacidad para ofrecer una respuesta rapida y confiable. El servicio de asistencia vial sera proporcionado

por el mismo equipo que actualmente apoya a MAPFRE
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24. RELACION ENTRE ACTIVIDADES (CARTA DE ACTIVIDADES
RELACIONADAS)

La elaboracion de este diagrama nos permitird localizar y expresar graficamente los enlaces logicos y
secuenciales entre un area central y otras relacionadas. Para realizar el redisefio con este método se
definieron el grado de relacion y las razones por las que los departamentos deben estar cerca, quedando de

la siguiente manera:

Tabla 72: Areas de planta

No Departamentos Area
1 Cubiculos de contact center 110m?
2 Sala de jefaturas 70m?
3 Area de comedor 50m?
4 Area de recepcién 30m?
5 Cocina 25m?
6 Bafios 15m?

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, se presentan los cddigos y razones de cercania que se utilizaron para el diagrama de

relaciones:

Tabla 73: Nivel de cercania

Codigo Cercania Lineas
A Absolutamente necesario 4
E Especialmente necesario 3
I Importante 2
(0] Ordinario 1
U Sin importancia 0
X No recomendable AN,
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Tabla 74: Razon de cercania

Codigo Razon de cercania

1 Flujo de informacion

Higiene y salud

Facilidad de control

Facil acceso

Utilizan mismo equipo

2
3
4
5 Conveniencia
6
7

Por proceso

Fuente: Elaboracion propia

DIAGRAMA DE RELACIONES

No Actividad
Ilustracion 32:Diagrama de relaciones

1 Cubiculos de contact center >\
A
2 Sala de jefaturas
5 7,5 1\
3 Area de comedor
: 0 .w 0 54/ E
5,4 5 4
4 Area de recepcion
0 v X N\
3 ﬁ 2
5 Cocina v
X
2
6 Banos >/

Fuente: Elaboracion propia

DIAGRAMA DE BLOQUES
Calculo de bloques e importancia de acuerdo a numero de relaciones A-E:

Tabla 75: Relacion A-E

Nuamero Departamento Area Bloques (S m”2)  Relacion A-E  Importancia

1 Cubiculos de contact center 80m? 16 4 320
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2 Sala de jefatura 60m?> 12 3 180

3 Area de comedor 50m? 10 1 50

4 Area de recepcion 30m? 4 3 90

5 Cocina 25m? 5 2 50

6 Bafios 15m? 3 3 45
Total de bloques 52

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 76: Simbologia de distribucion de areas

Simbologia
Color | Area
Primera planta
Cubiculos de contact center
Sala de jefatura
Area de comedor
Area de recepcion
Cocina
Batios

Fuente: Elaboracion propia
LAYOUT FINAL (DISTRIBUCION FINAL DE LA PLANTA)

[lustracion 33: Layout final de distribucion de oficinas

~
e g
Area de ' ) \
Are de comedor Cocina Barios
-

recepcion

\ Sala de jefatura Cubiculos de contact
center

. N ,

Fuente: Elaboracién propia
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Diagrama de bloques de propuesta final

[ustracion 34: Diagrama de bloques de propuesta de distribucion

Fuente: Elaboracién propia
25. Planos de distribucion en planta
Con la distribucion de planta propuesta, se ha optimizado el flujo de materiales y personal dentro de las
instalaciones, mejorando la eficiencia operativa y reduciendo tiempos de traslado y manejo. La disposicion

de las areas clave ha sido disefiada para minimizar cruces innecesarios y garantizar un flujo continuo en los

procesos de produccion y logistica.

[lustracion 35: Plano de distribucion final

| -
<

= =R

il ) b 1D aqn

Fuente: Elaboracion propia
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26. Estudio organizacional
En el contexto de MAWDY vy el servicio de inspeccion digital, la empresa ya cuenta con una vasta
experiencia y estructura organizativa solida en el rubro de servicios de inspeccion, por lo que solo se
agregaran manuales especificos para regular el funcionamiento de este nuevo servicio digital. Se
aprovechara la estructura organizacional existente para definir los roles y responsabilidades necesarios en

la operaciodn del servicio de inspeccion digital.

Es importante mencionar que Mawdy contrata personal en base al nimero de servicios brindado, y no en
base al tipo de servicio, por lo tanto, debido a que el volumen de servicios de inspeccion no cambiara (es
independiente de si es digital o tradicional) no se contempla la contratacion de personal para este proyecto
especifico, por lo tanto los manuales mostrados, son las nuevas actividades que tendran que ejercer los
trabajadores, debido a la inspeccion digital, aunque sean nuevas la carga de trabajo se mantendra, ya que

las actividades correspondientes a las inspecciones tradicionales disminuiran su carga

Los manuales a integrar para el correcto funcionamiento del servicio incluyen:

1. Manual descriptor de puestos:
Este manual establece las responsabilidades, funciones y competencias necesarias para cada puesto
involucrado en el servicio de inspeccion digital. Proporciona una estructura clara de roles y
funciones, asegurando que cada miembro del equipo conozca sus responsabilidades y contribuya
al flujo eficiente del servicio.

2. Manual de operacion del servicio de inspeccion digital:
Este documento detalla los procedimientos operativos que regulan el servicio de inspeccion digital.
Incluye las fases del proceso, desde la solicitud del servicio hasta la entrega del informe,
garantizando que todas las operaciones se realicen de manera eficiente y de acuerdo con las

politicas establecidas, asegurando la calidad y rapidez del servicio.
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26.1 Manual descriptor de puestos

MAWDY

Septiembre de
2024

Manual descriptor de puestos

Preparado por:

Jonatan Daniel Merino Padilla MP18012
Mateo Javier Siguenza Moreno SM19072
Yolanda Rocio Vasquez Elias VE19001
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MAWDY

Manual descriptor de puestos

MAWDY

Version:001

Pagina: 2/7

Fecha de elaboracion:

8/9/2024

1.2 ALCANCE

1.3 ORGANIGRAMA

1. INTRODUCCION

1.1 OBJETIVO DEL MANUAL

Gerente
General

El presente manual tiene como objetivo definir claramente las responsabilidades,
competencias y requisitos de los diferentes puestos dentro del servicio de
inspeccion digital de siniestros. Este documento establece las funciones

especificas de cada rol, con el fin de garantizar una operacion eficiente,

Este manual aplica a todos los empleados, operadores y peritos involucrados en

el proceso de inspeccion digital de siniestros, desde la solicitud inicial del servicio

Seguridad y
medio=mbiente
D. Financiero 0. Operscionas 0. Comercisl D Legsl R. RRHH 0.7l
I Ll L
r
Jefe de - Jefe Contac - . Ejecutivas de
Contador Provesdores Jefe CFO Center Jefe Madico cuentas

|_ Auilizres Cestion de Calidzd Back Office

Siniestros

Wisl Anslistas Operadores
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MAWDY

Puesto: Director de operaciones

4
MAVVD\ Version:001 Pagina:3/7
Fecha de elaboracion: 8/9/24
UNIDAD(ES) SUBORDINADA(S): PUESTOS SUPERVISADOS:

Proyecto completo Jefaturas

DEPENDENCIA JERARQUICA:

OBJETIVO: Tomar decisiones con base en los resultados presentados por las unidades
subordinadas, de forma que analiza si se deber seguir realizando la misma accién o seguir un
curso de accion diferente.

FUNCIONES

Asegurar la colaboracion con los departamentos subordinados para lograr las metas
propuestas.

Controlar directamente la realizacion de todas las actividades del proyecto.

Supervisar el correcto y oportuno cumplimiento de las obligaciones legales y
tributarias de las empresas.

Garantizar que los activos del proyecto estén adecuadamente protegidos en todo
momento.

Supervisa que las actividades en todas las areas se realicen dentro de los estandares
de seguridad y salud en el trabajo.
Velar por el cumplimiento del presupuesto y de las disposiciones complementarias al
respecto.

REQUISITOS DEL PUESTO

e Nivel académico: Ing. Industrial, Lic. Admon. de empresas o carreras afines.

e Experiencia: 5 aflos minimos en gestion de personal y temas operativos.
e Conocimientos:

o Administracion

o Idioma inglés (no indispensable)

o Dominio de programas Microsoft nivel medio.
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MAWDY

Puesto: Jefe de proveedores

/
MAV\/D\ Versién:001 Pagina:4/7

Fecha de elaboracion: 8/9/24
UNIDAD(ES) SUBORDINADAC(S): PUESTOS SUPERVISADOS:
Proyecto completo Inspectores / Jefatura de peritos

DEPENDENCIA JERARQUICA:
OBJETIVO: Garantizar una transicion fluida y efectiva de la inspeccion tradicional in situ

a la inspeccion digital, maximizando los beneficios de la nueva tecnologia mientras se
mantiene la precision, la calidad y la confiabilidad del proceso de inspeccion.
FUNCIONES

Analizar los requisitos especificos del nuevo sistema digital de inspeccion.

Identificar las diferencias y similitudes entre la inspeccion tradicional y la digital.
Trabajar estrechamente con los desarrolladores de software, proveedores de
tecnologia y otros equipos técnicos para asegurar que el sistema digital cumpla con
las necesidades del proceso de inspeccion.

Crear y estandarizar procedimientos para la inspeccion digital, asegurando que se
mantenga la calidad y precision del analisis de dafios.

Realizar ajustes y mejoras continuas basadas en la retroalimentacion y los resultados

obtenidos.
REQUISITOS DEL PUESTO

e Nivel académico: Ing. Industrial, Lic. Admon. de empresas o carreras afines.

e Experiencia: 2 afilos minimos en gestion de personal y proveedores.

e Conocimiento:
o Administracién
o Nuevas Tecnologias
o Dominio de programas Microsoft nivel medio.
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Puesto: Gestion de siniestros

MAWDY

Versién:001 Pagina:5/7
Fecha de elaboracion: 8/9/24
UNIDAD(ES) SUBORDINADAC(S): PUESTOS SUPERVISADOS:
Proyecto completo Inspectores

DEPENDENCIA JERARQUICA:
OBJETIVO: Asegurar la eficiencia y la eficacia del proceso de inspeccion, garantizando

que se realice de manera oportuna, precisa y conforme a los estdndares de calidad
establecidos.

FUNCIONES
e Elegir a los peritos adecuados para el proyecto, considerando sus habilidades,
experiencia y especializacion.

Coordinar la formacion de los peritos en los procedimientos operativos especificos
del nuevo sistema y en la metodologia de inspeccion digital.

Supervisar el trabajo de los peritos para garantizar que se sigan los procedimientos
operativos y se mantengan los estandares de calidad

Asegurarse de que los informes de inspeccion sean precisos y completos, y que
cumplan con los requisitos establecidos.
Asegurar que haya suficiente personal disponible para cubrir todas las inspecciones
programadas y manejar cualquier ausencia o imprevisto.

REQUISITOS DEL PUESTO

e Nivel académico: Técnico Automotriz o carreras a fines

e Experiencia: 3 afilos minimos en valu6 de dafios y gestion de personas
e Conocimientos:

o Administracién

o Dominio de programas Microsoft nivel medio.

o Conocimientos altos de mecanica y pintura
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MAWDY

Puesto: Jefe de contact center

/
MAV\/D\ Version:001 Pagina:6/7

Fecha de elaboracion: 9/924
UNIDAD(ES) SUBORDINADAC(S): PUESTOS SUPERVISADOS:
Proyecto completo Operadores

DEPENDENCIA JERARQUICA:

OBJETIVO: Garantizar que el centro de atencion al cliente ofrezca un soporte eficaz y de
alta calidad durante la transicion a la inspeccion digital, asegurando que los asegurados
reciban la orientacion adecuada y que el proceso sea lo mas fluido y satisfactorio posible
FUNCIONES
e Actuar como el principal punto de contacto entre el Contact Center y el proveedor
del servicio digital de inspeccion para asegurar una alineacion continua en cuanto a

procesos, actualizaciones y cambios.

Asegurar que los operadores reciban formacion exhaustiva sobre los procedimientos
de la inspeccion digital, incluyendo como explicar el proceso a los asegurados y
cOmo manejar preguntas o problemas comunes.

Proporcionar formacion continua y actualizaciones sobre cualquier cambio en los
procedimientos o en la tecnologia.

Monitorear y evaluar el desempefio de los operadores para asegurar que estan

proporcionando un servicio de alta calidad y cumpliendo con los estandares
establecidos.
Gestionar casos complejos o escalados que los operadores no puedan resolver y

coordinar con otros departamentos para resolverlos.
REQUISITOS DEL PUESTO
e Nivel académico: Licenciatura en Admon. o carreras a fines

e Experiencia: 3 aflos en gestion de personal de call center
e Conocimientos:

o Administracion

o Manejo de Kpi de centro de llamadas

o Enfocado a la Atencion al cliente
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Puesto: Operador

MAWDY Version:001 Pagina:7/7
Fecha de elaboracion: 9/9/24
UNIDAD(ES) SUBORDINADA(S): PUESTOS SUPERVISADOS:

DEPENDENCIA JERARQUICA:
OBJETIVO: Brindar un servicio de Atencion al cliente Excepcional y Garantizar que los

asegurados entiendan claramente el proceso de inspeccion digital y como proceder en cada
etapa.
FUNCIONES
e Contestar las llamadas de los asegurados de manera profesional y amigable,
mostrando empatia y comprension.

Oftecer detalles claros y precisos sobre el proceso de inspeccion digital, incluyendo
los pasos que deben seguirse y cualquier preparacion necesaria.

Guiar a los asegurados a través del proceso de inspeccion digital, asegurando que
comprendan como usar la tecnologia y qué esperar en cada etapa.

Escuchar y registrar cualquier queja o reclamo de los asegurados, y escalar los casos
que no puedan ser resueltos de inmediato.

Asegurarse de que toda la informacion relevante se ingrese correctamente en el
sistema para mantener registros precisos.

Mantenerse al dia con las actualizaciones sobre procedimientos, tecnologias y

politicas relacionadas con la inspeccion digital
REQUISITOS DEL PUESTO
e Nivel académico: Bachillerato general

e Experiencia: Indiferente
e Conocimientos:
o Atencion al cliente
o Conocimientos automotrices (No indispensable)
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Fecha de elaboracion: 10/9/2024

1. INTRODUCCION

1.1 OBJETIVO DEL MANUAL

El presente manual tiene como objetivo proporcionar lineamientos claros para el
manejo de siniestros no validos y la gestion de imprevistos durante el proceso de
inspeccion digital. Su finalidad es asegurar una respuesta rapida, eficiente y

profesional ante situaciones que puedan afectar la validez del siniestro o

1.1 ALCANCE

El presente manual tiene como objetivo proporcionar lineamientos claros para el
manejo de siniestros no validos y la gestion de imprevistos durante el proceso de
inspeccion digital. Su finalidad es asegurar una respuesta rapida, eficiente y

profesional ante situaciones que puedan afectar la validez del siniestro o
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Manual de operacién del servicio de inspeccion digital

MAWDY

Versién:001 Pagina:3/10

Fecha de elaboracion: 10/9/2024

2. PROCEDIMIENTO EN CASO DE SINIESTRO NO VALIDO
2.1 VALIDACION DEL SINIESTRO
e El operador debe realizar una verificacion inicial del siniestro basandose en las
condiciones preestablecidas (dafios leves, sin lesionados, sin fuga de liquidos, etc.).
¢ Si durante esta verificacion se detecta que el siniestro no cumple con los criterios
necesarios para la inspeccion digital, el operador debe informar al asegurado de
inmediato.
2.2 COMUNICACION CON EL ASEGURADO
o El operador debe explicar al asegurado las razones por las que el caso no es valido para
la inspeccion digital.
e Se le indicaran las siguientes alternativas:
— Realizar una inspeccion presencial con un perito en el lugar del siniestro.
— Reubicar el vehiculo en un taller o centro de inspeccién autorizado.
o El operador ofreceréa asistencia para coordinar una nueva evaluacion segun las

indicaciones de la aseguradora.
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Versién:001 Pagina: 4/10

Fecha de elaboracion: 10/9/2024

2.3 REGISTRO DEL SINIESTRO NO VALIDO

El operador registrara el siniestro como no valido en el sistema, anotando las razones

especificas que impiden la inspeccion digital.

Se enviaré una notificacion al asegurado y a la aseguradora con los detalles de la
verificacion y las acciones sugeridas para continuar con el proceso.

2.4 ESCALAMIENTO A INSPECCION PRESENCIAL

En caso de que el asegurado acepte una inspeccién presencial, el operador debe
gestionar de inmediato la asignacion de un perito disponible para acudir al lugar del
siniestro en el menor tiempo posible.

e Lainspeccidn presencial se coordinara para que se realice de manera inmediata, dada
la urgencia de resolver el caso

2.5 CIERRE DEL CASO

Si el asegurado decide no continuar con la inspeccion, se procederd al cierre del caso,
indicando el motivo y enviando un informe final tanto al asegurado como a la

aseguradora.

Se archivara el expediente del siniestro en los registros de la plataforma digital.
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3. MANEJO DE IMPREVISTOS DURANTE LA INSPECCION
INTERRUPCION DE LA CONEXION
Si la videollamada se interrumpe debido a una mala conexion, el perito intentara
restablecer el contacto con el asegurado lo antes posible.
Si no es posible restablecer la conexion en un plazo de 10 minutos, el perito comunicara
al operador la situacion.
El operador coordinard con el asegurado para realizar la inspeccion digital en otro
momento o evaluar la necesidad de una inspeccidn presencial si el problema persiste
PROBLEMAS TECNICOS EN LA PLATAFORMA DIGITAL
En caso de que la plataforma sufra fallos técnicos durante la inspeccion, el perito
notificara al operador.
Se evaluara si es posible continuar el servicio a través de otros medios (llamada
telefonica, envio de fotos) o si se debe reprogramar la inspeccién digital.

De persistir el problema, se procedera a escalar el caso a una inspeccion presencial.
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3.3. IMPREVISTOS CON EL VEHICULO
e Sidurante la inspeccion el perito detecta que el vehiculo ha sufrido nuevos dafios o

existe una fuga de liquidos no previamente informada, el perito detendra la
inspeccion y notificara al operador.
o El caso serd escalado a una inspeccion presencial de inmediato para evaluar la
situacion de manera directa.
3.4. PROBLEMAS CON LA COLABORACION DEL ASEGURADO
Dificultades para seguir las indicaciones
o Si el asegurado tiene problemas para seguir las instrucciones del perito o para
proporcionar las vistas del vehiculo solicitadas, el perito intentara resolver las
dificultades brindando orientacion adicional.
e Sitras varios intentos el asegurado no logra completar el proceso, el caso sera escalado
a una inspeccion presencial.
3.5 CONDICIONES CLIMATICAS ADVERSAS
Clima severo que impida la inspeccién
e Sidurante la inspeccidn ocurren fendmenos climéaticos que afecten la visibilidad
(como tormentas o lluvias intensas), el perito detendré la inspeccion.
o El operador reprogramara la inspeccion digital en otro momento o, si es necesario,

escalara el caso a una inspeccion presencial.
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3.5. IMPREVISTOS CON EL VEHICULO
e Sidurante la inspeccion el perito detecta que el vehiculo ha sufrido nuevos dafios o

existe una fuga de liquidos no previamente informada, el perito detendra la
inspeccion y notificara al operador.
o El caso serd escalado a una inspeccion presencial de inmediato para evaluar la
situacion de manera directa.
3.6. PROBLEMAS CON LA COLABORACION DEL ASEGURADO
Dificultades para seguir las indicaciones
o Si el asegurado tiene problemas para seguir las instrucciones del perito o para
proporcionar las vistas del vehiculo solicitadas, el perito intentara resolver las
dificultades brindando orientacion adicional.
e Sitras varios intentos el asegurado no logra completar el proceso, el caso sera escalado
a una inspeccion presencial.
3.6 CONDICIONES CLIMATICAS ADVERSAS
Clima severo que impida la inspeccién
e Sidurante la inspeccidn ocurren fendmenos climéaticos que afecten la visibilidad
(como tormentas o lluvias intensas), el perito detendra la inspeccion.
o El operador reprogramara la inspeccion digital en otro momento o, si es necesario,

escalara el caso a una inspeccion presencial.
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4. COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE

4.1 CANALES DE COMUNICACION

Linea de atencion telefonica:
El asegurado puede comunicarse a través de la linea de atencién directa de la
aseguradora para consultas o soporte antes, durante o después de la inspeccion digital.
Este canal estara disponible 24/7 para cualquier incidencia o consulta relacionada con el
servicio.
Aplicacion movil:
La aplicacidn utilizada para la inspeccion digital incluird una opcién de contacto para que
el asegurado pueda notificar cualquier problema técnico, duda o solicitud de seguimiento
al operador.
Correo electrénico:
El asegurado puede utilizar el correo electrénico para el envio de documentos adicionales
0 para solicitar informacion detallada sobre el estado del siniestro.

Las respuestas seran proporcionadas dentro de las 6 horas habiles.
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e Siel asegurado presenta dificultades o dudas, el perito brindara asistencia inmediata

para garantizar que la inspeccion se realice con éxito.

4.3 SEGUIMIENTO POST-INSPECCION
Informe del siniestro:
e Al finalizar la inspeccion, tanto el asegurado como la aseguradora recibiran un informe
detallado del siniestro elaborado por el perito, con iméagenes y notas relevantes.
Retroalimentacion del cliente:
e Se ofreceréa al asegurado la oportunidad de proporcionar comentarios o sugerencias
sobre el servicio, para lo cual podrd completar una encuesta de satisfaccion que recibira

via correo electrénico o a través de la aplicacion.

44 TIEMPO DE RESPUESTA
Solicitud del servicio:
Desde el momento en que el asegurado solicita la inspeccion digital, el tiempo de respuesta sera
inmediato dentro de los horarios de atencion establecidos (por ejemplo, 5 minutos para iniciar el

proceso de verificacion).
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Asignacion del perito:
e Una vez verificado que el caso aplica para la inspeccion digital, el operador asignara un
perito en un maximo de 10 minutos, dependiendo de la disponibilidad.

e Inicio de la videollamada:

e El perito se comunicara con el asegurado a través de la videollamada inmediatamente

después de ser asignado, asegurando que todo el proceso se realice de manera eficiente.
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27. Costos del proyecto

271 Determinacion del costo de inspeccién digital
La inspeccion tradicional con respecto a la digital se diferencia en el desplazamiento que realiza el inspector
al lugar del evento, este aspecto y todo lo que conlleva esta contemplado en la tarifa establecida por

inspeccidn, esta funciona de la siguiente manera:
Pago por inspeccion = Tarifa + Tarifa por km * Numero de Km

Donde:

o Tarifa: Es la tarifa fija minima que se le paga a un inspector.
o Tarifa por km: Es la tarifa fija que se le paga al inspector por kilometro recorrido

e Numero de Km: Numero de kilometros recorridos, a partir del kilometro numero 10
Por ejemplo, si se tiene los siguientes datos:

e Tarifa=15%
e Tarifa por km = $0.30
e Numero de km = 30

El pago por este servicio seria:
Pago = $15 + $0.30 * (30 — 10) = $ 21

En este pago estan contemplados aspectos, que con el uso de digitales ya no tendran efecto o se veran

reducidos en significativamente, estos son:

1- Pago de Gasolina
2- Depreciacion de la motocicleta

3- Tiempo de Gestion

Para quitar estos aspectos de la tarifa de inspeccion digital y calcular la reduccion del tiempo de gestion, se

realizo lo siguiente:
Costo del combustible

Se utilizan los siguientes aspectos para el calculo de consumo de gasolina por la prestacion de servicios de

la contraparte:

1- Numero total de kilometros recorridos por la prestacion de servicios, dato brindado por la

contraparte (altimos 6 meses)
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2- Numero de inspecciones por mes (tltimos 6 meses)

3- Precio promedio de Galon de Gasolina en afo 2024

4- Rendimiento de litro de gasolina por kilometros, tomando de referencia una motocicleta Yamaha

XTZ 150 (Modelo muy comin utilizado en los inspectores)

En base a estos aspectos, se tiene lo siguiente:

Tabla 77: Gasto de combustible por inspeccion

Mes 1 2 3 4 5 6
Kilémetros totales recorridos 35,622 km 35,946 36,997 36,599 35,378 36,033
km km km km km
Inspecciones por Mes 2091 2032 1952 2046 2042 1989
Precio de Gal6on $4.00 $4.00 $4.00 $4.00 $4.00 $4.00
Litros en un Galon 3.78 3.78 3.78 3.78 3.78 3.78
Precio por litro $1.06 $1.06 $1.06 $1.06 $1.06 $1.06
Rendimiento por litro 34 km 34 km 34 km 34 km 34 km 34 km
Precio por Kilometro $0.03 $0.03 $0.03 $0.03 $0.03 $0.03
Kilémetros promedio por 17.04 17.69 18.95 17.89 17.33 18.12
inspeccién
Total, por inspeccion en $0.53 $0.55 $0.59 $0.56 $0.54 $0.56
combustible

Fuente: Elaboracion propia

En promedio, un inspector gasta $0.56 por cada inspeccion.

Costo de depreciacion de la motocicleta

Para este calculo, la contraparte solo admite motocicletas con un maximo de 5 afios de antigiiedad, y asumen

la depreciacion (Para sus estandares) completa de la motocicleta.

La moto y modelo mas comun entre los inspectores es la Yamaha XTZ 150 Que tiene un precio $3,190.
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[lustracion 36: Medio de transporte de peritos

Fuente: Google imagenes

$3,190
= $638

Depreciacion anual =

Segun los datos de la contraparte, un inspector realiza 57 inspecciones por mes, que significan 684

inspecciones al afio. Por lo tanto, la depreciacion por cada inspeccion es la siguiente:

63
Depreciacion por inspeccion = 684 $0.93

Costo del tiempo de Gestion (arribo)

El impacto mas significativo de la inspeccion digital es la reduccion del tiempo de arribo, la gestion de

realizar el informe y subirlo a los portales de clientes se seguirda manteniendo, con los datos del gasto de

combustible y depreciacion de la motocicleta, podemos encontrar el pago por la gestion y prestacion pura

del servicio, para ello se presentan los costes medios de la inspeccion de los ultimos 6 meses y se realiza la

resta
Tabla 78: Coste del tiempo de Gestion
Mes 1 2 3 4 5 6
Coste Medio 17.21 18.13 17.43 18.42 16.67 16.15
Total, por inspeccién en $0.53 $0.55 $0.59 $0.56 $0.54 $0.56
combustible
Depreciacion $0.93 $0.93 $0.93 $0.93 $0.93 $0.93
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Coste de la gestion $15.75 $16.65  $15.91  $16.93  $15.20  $14.65

Fuente: Elaboracion propia

Ahora bien, en esta tarifa esta contemplado el tiempo de desplazamiento que invierten los inspectores para
llegar al lugar del evento, el tiempo para elaborar el reporte y el tiempo para subir los reportes al portal de

los clientes; en la inspeccion digital, la elaboracion del reporte y la subida a los portales se mantiene, por

lo que debemos descontar el tiempo de arribo.
Para ello se presentan los promedios mensuales de tiempos de arribo de los ultimos 6 meses.

Tabla 79: Tiempo de arribo promedio tltimos 6 meses

Mes 1 2 3 4 5 6
Tiempo de arribo 00:58:55 00:58:13 00:50:43 00:44:51 00:50:47 00:52:27
promedio

Fuente: Elaboracion propia

Tomando en cuenta, (Como se mencioné en el estudio técnico) que la elaboracion y subida del informe es

de 25 minutos, se puede concluir el siguiente tiempo de gestion y el pago por minuto al inspector.

Tabla 80: Pago por minuto a inspectores

Mes 1 2 3 4 5 6
Tiempo de gestion 01:23:55 01:23:13 01:15:43 01:09:51 01:15:47 01:17:27
En minutos 83.92 83.22 75.72 69.85 75.78 77.45
Coste de gestion $15.75 $16.65 $15.91 $16.93 $15.20 $14.65
Pago por minuto $0.19 $0.20 $0.21 $0.24 $0.20 $0.19

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que se estima un tiempo de gestion total de 30 minutos en la inspeccion digital, se tiene

la siguiente tabla:

Tabla 81: Determinacion del pago de inspeccion digital

Mes 1 2 3 4 5 6
Tiempo de gestion 00:30:00 00:30:00 00:30:00 00:30:00 00:30:00 00:30:00
En minutos 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00
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Pago por minuto $0.19 $0.20 $0.21 $0.24 $0.20 $0.19
Pago por digital $5.63 $6.00 $6.30 $7.27 $6.02 $5.68

Fuente: Elaboracion propia

Al obtener el promedio, se tiene:

5.63+6.00 +6.30 4+ 7.27 + 6.02 + 5.68
Promedio = : = $6.15

Aunque 6.15 sea el valor calculado segtn los datos actuales y la opcion mas acertada desde un punto de
vista econdmico, establecer el pago a proveedores en este precio podria no ser la mejor estrategia para
fortalecer las relaciones, pues representa hasta un 65% de reduccion de tarifa con respecto a los tltimos 6
meses ($17.21 promedio), ademas solo se ha tomado valor al tiempo que los inspectores invierten, mas no
a su conocimiento, por lo que aumentar en un 30% la tarifa ($8.00) podria ser una forma de garantizar que
los proveedores estén suficientemente incentivados y que su rentabilidad sea sostenible, lo que a su vez

asegura que continien brindando un buen servicio

Se estima entonces los siguientes costos mensuales esperados para los primeros cuatro meses (mes en el

que se espera alcanzar el objetivo de 40% de remplazo)

Tabla 82: Pago inspectores digitales

Mes 1 2 3 4
Inspecciones 1985 1996 2007 2018
% de Remplazo 10% 20% 30% 40%
Digitales Esperadas 199 399 602 807
Costo Digitales 1,592.00 3,192.00 4,816.00
6,456.00

Fuente: Elaboracion propia

27.2 Costos de Depreciacion
A continuacion, se presenta la informacion requerida para el calculo de depreciacion, esta ser aplicada a los
dispositivos tecnoldgicos que la contraparte adquirid para la prestacion del servicio, como politica de la

compaiiia, todo equipo tiene una vida util de 5 afos, y no toman en cuenta el valor de salvamento.

Tabla 83: Costos de Depreciacion

Equipo Precio Cantidad Total Vida util Depreciacion anual
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Samsung A 12 $ 4 $ 560.00 5 $ 112.00

140.00
Laptop HP $ 4 $  2,396.00 5 $ 479.20
599.00
Diademas Logitech $ 4 $ 87.99 5 $ 17.60
22.00
Total $ 12 $ 3,043.99 $ 608.80
761.00
Fuente: Elaboracion propia
273 Costos de Mantenimiento

Como costos de produccion se tomara el pago mensual que se realizara a BDEO por el mantenimiento de

la plataforma:
Tabla 84: Costos de Mantenimiento
Aplicacion Precio mensual Precio Anual
APP Mawdy Mantenimiento y parches $ $
2,725.00 32,700.00
Fuente: Elaboracion propia
274 Costos de Comercializacion

Para la comercializacion del proyecto se tomard en cuenta el programa de fidelizacion de proveedores, que
mediante la consecucion de puntos los proveedores recibidas prendas y articulos de la marca, teniendo en
cuenta que para la compaiiia cada punto tiene un valor de $0.02 se tiene y que se pueden conseguir hasta 6

puntos por cada inspeccion se tiene:

Tabla 85: Costos de Comercializacion

Mes 1 2 3 4 5 6
Digitales Esperadas 199 399 602 807 812 816
Puntos 1194 2394 3612 4842 4872 4896
Costos de $ 2388 $ 4788 $ 7224 $ 9684 $ 9744 $ 97.92

comercializacion

Fuente: Elaboracion propia
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27.5 Costos de Administracion

Tabla 86: Costos de administracion

Concepto Costo anual del Mensual % Asignado a Digitales
patrono
Jefe de proveedores $ $ $
22.875 1.906 381
Supervisor de $ $ $
inspectores 12.200 1.017 407

Fuente: Elaboracion propia

No se generaran costos adicionales porque no se contratara personal nuevo ya que no se espera un aumento
en el volumen de servicios provocado por la inspeccion digital. La carga de trabajo administrativa se
mantendra igual, ya que no habra un incremento en las actividades operativas, los costos administrativos

solo cambiaran de categorizacion, mas no impactaran al proyecto, ni la compaiiia

28. Capital de trabajo

Tabla 87: Capital de trabajo

Capital de trabajo

Mantenimiento APP $ 8,175.00
Pago a inspectores $ 9,600.00
Total $ 17,775.00

Fuente: Elaboracion propia

29. Inversion inicial
A continuacion, se presentan el cuadro resumen general de las inversiones, en €l se incluyen los costos
totales, tanto por inversion fija, como de capital de trabajo. Se desglosa la inversion fija tangible y se separa

la inversion fija intangible. Ademas, se incluyen imprevistos como el 2% de la inversion fija total.
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29.1 Inversion tangible
El desarrollo de la aplicacién representa el mayor activo del proyecto, ya que integra todas las
funcionalidades necesarias para realizar inspecciones de siniestros viales de forma eficiente, automatizada

y digital. A continuacidn, se presenta el desglose de los costos de la aplicacion:

Tabla 88: Inversion tangible

Descripcion Costo Justificacion
Desarrollo de front-end $12,000  Laapp requiere una interfaz intuitiva para
(interfaz de usuario) y disefio plataformas Android, iOS y web, que
de interfaz permita registrar siniestros, recopilar

evidencias audiovisuales y consultar

reportes.
Desarrollo de back-end (api $6,900 La API REST v la base de datos
rest y base de datos) permitira gestionar la informacion de

forma segura y trazable, asegurando la
comunicacion entre la aplicacion y el

sistema central de MAWDY.

Servicios en la nube $3,100 La necesidad de almacenamiento seguro
para evidencias y datos georreferenciados
es importante, AWS permite el

almacenamiento escalable y seguro de los

datos.
Capacitacion de usuarios y $8,000 La capacitacion garantizara la adopcion y
asistencia técnica inicial correcto uso de la aplicacion, mientras
(Pilotos) que la asistencia técnica asegura soporte

en la fase inicial de implementacién.
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Total

$30,000

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Estimacion realizada por el ingeniero en sistemas Marvin Lopez con experiencia en proyectos

similares.

29.2

Inversion tangible

La adquisicion de computadoras portatiles permite garantizar la estandarizacion de la calidad del servicio

y responde a la necesidad de contar con herramientas tecnoldgicas modernas y funcionales que soporten las

demandas operativas del servicio digital.

Tabla 89: Inversion tangible

Equipo Descripcion Cantidad Costo Costo total
unitario
Laptop HP » Sistema operativo: Windows 11 Pro 4 $ 599.00 $2,396.00
* Procesador: AMD Ryzen 3 5300U (4
nacleos, 8 hilos, reloj Max Boost de hasta
3.8 Ghz, caché de 4 MB).
* Pantalla: HD de 15.6 pulgadas, LED, 250
nits, resolucion de 1366 x 768. Graficos
AMD Radeon.
Teléfono * Carga rapida (15W) 4 $ 140.00 $ 560.00
celular * Gran bateria (5000mAh)
(SAMSUNG » Cémara cuadruple de alta resolucion
Al2) (48MP+5MP +2MP+2MP)

* Pantalla grande (6.5")
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HEAD SET * Sonido estéreo digital 4 $ 21.99 $ 87.96
(Logitech) * Microfono giratorio con cancelacion de

ruido

* Practicos controles en linea

* Auricular USB para computadora

enchufar y usar

« Comodidad acolchada

TOTAL $ 3,043.96

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Estimacion realizada por el ingeniero en sistemas Marvin Lopez con experiencia en proyectos
similares.

29.3 Inversion del proyecto

Tabla 90: Inversion del proyecto

INVERSION RUBRO MONTO SuB
TOTAL
INVERSION  Inversion Equipo $3,044.00
FIJA fija requerido
tangible
$33,044.00
Inversion ~ Capacitaciony  $30,000
fija software
intangible
Capital de Pago a $9,600.00
$17,775.00
trabajo inspectores
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CAPITAL Mantenimiento  $8,175.00
DE de APP

TRABAJO

Total inversion del proyecto $50,818.992

Fuente: Elaboracion propia

29.3.1 Planificacion en el tiempo de las inversiones
Para elaborar un cronograma de inversiones preciso, es esencial examinar la planificacion detallada de la
gestion de la implementacion del proyecto. Sin embargo, aqui se proporcionan datos generales que facilitan

una comprension de los intervalos entre las inversiones.

Se determinan los momentos de inicio y finalizacion de las inversiones en relacion con la planificacion

financiera.

Se opta por presentar los plazos en términos de dias en lugar de fechas concretas, ya que es improbable que
se cumplan esas fechas exactas. Al cambiar a dias, se proporciona una percepcion de la escala de tiempo,
lo que permite dimensionar el tiempo de manera mas adecuada y se pueden hacer ajustes con facilidad, solo

se requiere la fecha de inicio del proyecto.

Tabla 91: Duracion del proyecto

DURACION DEL PROYECTO: 60 DIAS

Inversion Monto INICIO FIN
Equipo requerido $3,044.00 0 Dias 21 Dias
Capacitacion y $30,000 0 Dias 60 Dias
software
Pago a inspectores $9,600.00 Después de la administracion
del proyecto
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Mantenimiento de APP $8,175.00

del proyecto

Después de la administracion

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se presenta la planificacion general, en forma de cronograma:

Tabla 92: Cronograma del proyecto

Semanas
Antes de la Después de la
Inversion Monto administracion 1 2 3 4 5 6 8 administracion
del proyecto del proyecto
Equipo
$3,044.00
requerido

Capacitacion y

$30,000
software
Pago a $9,600.00
inspectores

Mantenimiento  $8,175.00

de APP

Fuente: Elaboracion propia
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30. Fuentes de financiamiento
Se plantea que el financiamiento solicitado se limite exclusivamente a la adquisicion del equipo requerido
y el software necesario. Esto se debe a que el capital de trabajo ya esta siendo gestionado con los recursos
disponibles en la actual administracion, lo cual garantiza la continuidad de las operaciones sin necesidad

de ajustes presupuestarios significativos.

Es importante resaltar que este proyecto no implica la creacion de un nuevo servicio, sino la implementacion
de una alternativa mas eficiente y digitalizada dentro de las operaciones existentes. Por lo tanto, los costos
asociados al capital de trabajo, como salarios, gastos operativos y recursos basicos para la prestacion del
servicio continuaran financidndose con el monto establecido en el presupuesto operativo actual. De esta
manera, el enfoque del financiamiento estara centrado en cubrir inicamente los elementos de inversion que

permitiran la transicion hacia un modelo digital, asegurando la sostenibilidad del proyecto. Esto incluye:

Equipo requerido: Dispositivos y herramientas que utilizaran los peritos y el personal operativo para llevar

a cabo las inspecciones digitales.

Capacitacion, Software: Desarrollo o adquisicion de la aplicacion y plataformas necesarias para gestionar

el proceso de inspeccion digital y garantizar su funcionalidad 6ptima.

Se utiliza como unica fuente de financiamiento un préstamo Bancario con periodo de pago de 3 afios el cual
servira para los primeros meses de funcionamiento de la empresa y estd destinado al pago de los gastos de

operacion, estos datos se presentan el cuadro siguiente:

Tabla 93: Financiamiento

FINANCIAMIENTO
Préstamo bancario $ 50,818.992
Plazo 36 Meses
Tasa nominal 15% Nominal
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Comision por otorgamiento 2%

Seguro de deuda 15% De la Cuota

Fuente: Elaboracion propia

30.1 Costos de financiamiento

A continuacion, se presenta el desglose del financiamiento solicitado para la puesta en marcha del proyecto

Tabla 94: Préstamo bancario

Mes Cuota Fija (%) Interés ($) Amortizacion Saldo Restante ($)
%)
0 $ 50,818.99
1 $1,761.66 $635.24 $1,126.42 $ 49,692.57
2 $1,761.66 $621.16 $1,140.50 $ 48,552.07
3 $1,761.66 $606.90 $1,154.76 $ 47,397.32
4 $1,761.66 $592.47 $1,169.19 $ 46,228.13
5 $1,761.66 $577.85 $1,183.81 $ 45,044.32
6 $1,761.66 $563.05 $1,198.60 $ 43,845.72
7 $1,761.66 $548.07 $1,213.59 $ 42,632.13
8 $1,761.66 $532.90 $1,228.76 $ 41,403.38
9 $1,761.66 $517.54 $1,244.11 $ 40,159.26
10 $1,761.66 $501.99 $1,259.67 $ 38,899.60
11 $1,761.66 $486.24 $1,275.41 $ 37,624.18
12 $1,761.66 $470.30 $1,291.35 $ 36,332.83
13 $1,761.66 $454.16 $1,307.50 $ 35,025.33
14 $1,761.66 $437.82 $1,323.84 $ 33,701.49
15 $1,761.66 $421.27 $1,340.39 $ 32,361.10
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16 $1,761.66 $404.51 $1,357.14 $ 31,003.96
17 $1,761.66 $387.55 $1,374.11 $ 29,629.85
18 $1,761.66 $370.37 $1,391.28 $ 28,238.57
19 $1,761.66 $352.98 $1,408.67 $ 26,829.89
20 $1,761.66 $335.37 $1,426.28 $ 25,403.61
21 $1,761.66 $317.55 $1,444.11 $ 23,959.50
22 $1,761.66 $299.49 $1,462.16 $ 22,497.33
23 $1,761.66 $281.22 $1,480.44 $ 21,016.89
24 $1,761.66 $262.71 $1,498.95 $ 19,517.95
25 $1,761.66 $243.97 $1,517.68 $ 18,000.27
26 $1,761.66 $225.00 $1,536.65 $ 16,463.61
27 $1,761.66 $205.80 $1,555.86 $ 14,907.75
28 $1,761.66 $186.35 $1,575.31 $ 13,332.44
29 $1,761.66 $166.66 $1,595.00 $ 11,737.44
30 $1,761.66 $146.72 $1,614.94 $ 10,122.50
31 $1,761.66 $126.53 $1,635.13 $ 8,487.37
32 $1,761.66 $106.09 $1,655.56 $ 6,831.81
33 $1,761.66 $85.40 $1,676.26 $ 5,155.55
34 $1,761.66 $64.44 $1,697.21 $ 3,458.34
35 $1,761.66 $43.23 $1,718.43 $ 1,739.91
36 $1,761.66 $21.75 $1,739.91 $ 0.00

Fuente: Elaboracion propia
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31. Precio de Venta
Este servicio no es vendido ni comercializado a los consumidores finales, y a tampoco se ofrecera una tarifa
a los clientes corporativos, ya que el pago que realizan a la contraparte es independiente de la cantidad y
tipos de servicios que esta preste a sus asegurados, se maneja mes a mes un pago fijo, por lo tanto que se
brinde una inspeccion digital o tradicional no tiene influencia en los ingresos de la compaiiia, la viabilidad

del proyecto se debera analizar desde el ahorro que genere a la compaiiia

31.1 Digitales minimas
Es muy importante determinar cuantas inspecciones digitales deben de realizarse para que los ahorros

superen los costos fijos que conlleva el proyecto

Para el calculo, se utilizara el coste medio de las inspecciones tradicionales promedio de los ultimos seis

meses es de $17.21

Y el valor propuesto para pago a proveedores por digital de $8.00. Ademads, se tomara como costo fijo la

depreciacion, costos de intereses y costos del mantenimiento de la APP:

Tabla 95: Costos Fijos

Costos Fijos Costo
APP Mawdy Mantenimiento y parches $ 2,725.00
Depreciacion $608.80
Costos Financieros (Promedio Mensual) $350.02
Total $ 3,683.82

Fuente: Elaboracién propia

Se comenzara por un numero de 2025 inspecciones tradicionales (promedio Gltimos 6 meses).
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Tabla 96: Punto de equilibrio

Inspecciones Costo Inspecciones Costos Costo Costo
Precio Precio Ahorro
Tradicionales Tradicionales  Digitales digitales Fijo total
$ $ -
2025 $17.21  $34,850.25 0 $8.00 $0.00
3,683.82 38,534.07 $3,683.82
$ $ -
1985 $17.21  $34,161.85 40 $8.00 $320.00
3,683.82 38,165.67 $3,315.42
$ $ -
1945 $17.21  $33,473.45 80 $8.00 $640.00
3,683.82 37,797.27 $2,947.02
$ $ -
1905 $17.21  $32,785.05 120 $8.00 $960.00
3,683.82 37,428.87 $2,578.62
$ $ -
1865 $17.21  $32,096.65 160 $8.00 $1,280.00
3,683.82 37,060.47 $2,210.22
$ $ -
1825 $17.21  $31,408.25 200 $8.00 $1,600.00
3,683.82 36,692.07 $1,841.82
$ $ -
1785 $17.21  $30,719.85 240 $8.00 $1,920.00
3,683.82 36,323.67 $1,473.42
$ $ -
1745 $17.21  $30,031.45 280 $8.00 $2,240.00
3,683.82 35,955.27 $1,105.02
$ $
1705 $17.21  $29,343.05 320 $8.00 $2,560.00 -$736.62
3,683.82 35,586.87
$ $
1665 $17.21  $28,654.65 360 $8.00 $2,880.00 -$368.22
3,683.82 35,218.47
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$ $

1626 $17.21  $27,983.46 399 $8.00 $3,192.00 -$9.03

3,683.82 34,859.28

$ $
$3,200.00 $0.18
3,683.82 34,850.07

1625 $17.21  $27,966.25 400 $8.00

Fuente: Elaboracion propia

Se necesitan 400 digitales para comenzar a generar ahorros a la compaiiia.

31.2 Proyeccion de Ahorros
Para determinar el ahorro esperado para una vez implementado el proyecto, necesitamos las proyecciones
de inspecciones esperadas, para ello retomaremos las establecidas en el diagnostico, tomando en cuenta el
coste medio de inspecciones tradicionales ($17.21) y el pago por digital ($8.00), ademas un 40% de
remplazo esperado (considerando el incremento lineal los primeros tres meses en un 10%, 20% y 30%) y
aplicando la proyeccion para los proximos 5 afios, tenemos los siguientes ahorros esperados en el pago a

inspectores:

Tabla 97: Proyeccion de ahorros a 5 afios

Ao 1 2 3 4 5
Numero de 24557 24606 24655 24778 24828
Inspecciones
Numero de Digitales 8627 9842 9862 9911 9931
Costos Inspecciones $ 422,625.97 $ 423,469.26 $ 424,312.55 $ 426,429.38 $ 427,289.88
Costo de con digitales $ 343,171.30 $ 332,824.44 $ 333,483.53 $ 335,149.07 $ 335,825.37
Ahorro $ 79,454.67 $ 90,644.82 $ 90,829.02 $ 91,280.31 $ 9146451

Fuente: Elaboracion propia
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32. Estados financieros proforma
Los Estados Financieros muestran la posicion financiera, econdémica, la capacidad para generar efectivo y
el valor de las aportaciones, organizando las transacciones y otros eventos en categorias principales segun

sus caracteristicas economicas.

Los estados financieros proforma, por su parte, representan proyecciones futuras de la empresa a lo largo
del horizonte del proyecto, y pueden elaborarse para cualquier cantidad de afios. Sin embargo, a medida

que se extiende el periodo proyectado, aumenta el riesgo de error en las estimaciones, ya que

32.1 Estado de resultados
El estado de resultados proforma es una herramienta financiera que proyecta los ingresos, costos y gastos
futuros de un proyecto o empresa, con base en supuestos razonables y escenarios previamente definidos.
Este estado permite evaluar la rentabilidad esperada y analizar como se comportara la operacion a lo largo
del horizonte del proyecto, proporcionando informacion clave para la toma de decisiones estratégicas. A

continuacion, se presenta el estado de resultados proforma del proyecto.

Tabla 98: Estados de Resultados Proforma

Rubro 1 2 3 4 5

(+) Ingresos (ahorros)  $ 79,454.67 $90,644.82 $90,829.02 $91,280.31 $ 91,464.51

(-) Costos directos $ 33,308.80 $33,308.80 $33,308.80 $33308.80 $ 33,308.80

Utilidad bruta $ 46,145.87 $57,336.02 $57,520.22 $57,971.51 $ 58,155.71
Rubro
(-) Costos de $ $ $ $ $

Administracion - - - - -
(-) Costos de $ 1,035.24 $ 1,181.04 $ 1,183.44 $ 1,189.32 $ 1,191.72

comercializacion

Utilidad de operacion  $ 45,110.63 $ 56,154.98 $56,336.78  $56,782.19 $ 56,963.99
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(-) Costos Financieros $ 6,653.72 $4,325.00 $1,621.94
Utilidad netaantesde  $ 38,456.91 $51,829.98 $54,714.84 $56,782.19 $ 56,963.99
impuestos
(-) Impuesto sobre la $ 11,948.69 $15548.99 $1641445 $17,03466 $ 17,089.20
renta
Utilidad Neta del $ 26,508.22 $ 36,280.98 $ 38,300.39 $ 39,747.53 $ 39,874.79
Periodo
(+) Depreciaciones $  608.80 $ 60880 $ 60880 $ 60880 $ 608.80
Flujo neto de efectivo $ 27,117.02 $ 36,889.78 $ 38,909.19 $ 40,356.33 $ 40,483.59

32.2

Fuente: Elaboracién propia

Balance general

El balance general proforma es una representacion financiera proyectada que muestra los activos, pasivos

y patrimonio de un proyecto o empresa en un momento especifico del futuro. Este estado permite analizar

coémo evolucionara la estructura financiera, la capacidad para cumplir obligaciones y el valor de la inversion

a lo largo del tiempo, en funcion de los supuestos establecidos y el horizonte del proyecto. A continuacion,

se presenta el balance general proforma del proyecto.

Tabla 99: Balance General Proforma

Rubro 1 2 3 4 5
ACTIVOS
Activos circulantes
Caja $ 754093 $18971.64 $4,596.05 $ 6,359.61 $ 9,171.20
Banco $ 33,300.13 $14,827.29 $11,704.34 $11,387.93 $ 8,703.59
Total Activos Circulantes  $40,841.05 $33,798.93 $16,300.39 $17,74753 $ 17,874.79

Activos No circulantes
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Depreciaciones $ 608.80 $608.80 $608.80 $ 608.80 $ 608.80
Total Activos no $ 608.80 $ 608.80 $ 608.80 $608.80 $ 608.80
circulantes
Activos Intangibles
Aplicacion (Software) $ 22,000.00 $22,000.00 $22,000.00 $22,000.00 $ 22,000.00
Total Activos intangibles  $ 22,000.00 $22,000.00 $22,000.00 $22,000.00 $22,000.00
Activos Tangibles
Equipo tecnoldgico $ 243520 $ 182640 $ 1,217.60 $ 608.80 $ -
Total Activos tangibles $ 243520 $ 1,826.40 $ 1,217.60 $ 608.80 $ -
Total Activos $ 65,885.05 $58234.13 $40,126.79 $40,965.13 $ 40,483.59
PASIVOS
Cuentas por pagar $ - $ - $ - $ -
Intereses por pagar $ $ $ $
Total pasivos Circulantes  $ $ $ $ $
préstamo Bancario $ $ $ $ $
36,332.83 19,517.95 - - -
Total pasivos no $ 36,332.83 $19517.95 $ - % - $ -
Circulantes
Patrimonio
Capital Social $ 26,636.32 $30,008.75 $35530.74 $32,220.68 $ 34,901.12
Utilidad del ejercicio $ 291590 $ 870744 $ 4596.05 $ 8,74446 $ 5,582.47
Total patrimonio $ 29,552.22 $38,716.18 $40,126.79 $40,965.13 $ 40,483.59
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Total Pasivos y $ 65885.05 $58234.13 $40,126.79 $40,965.13 $ 40,483.59

patrimonio
Fuente: Elaboracion propia
33. Evaluaciones del proyecto
33.1 EVALUACION ECONOMICA

La evaluacion econdémica de un proyecto es de suma importancia, ya que proporciona informacion clave
para tomar decisiones informadas sobre su viabilidad y rentabilidad. A continuacion, se presentan el

desarrollo de los indicadores analizados:

e TMAR

La TMAR es la tasa minima que el proyecto debe generar para ser rentable, se calculara a través de la

siguiente formula:

Donde:
e Kd= Costo de la deuda (tasa de interés del financiamiento)
e T=Tasa de impuesto a las ganancias
e D= Deuda total
e E= Capital propio o patrimonio

e Ke= Costo del capital propio

Tabla 100: Variables TMAR

Variable Valor Justificacion

Kd 15% El costo de la deuda es del 15%, correspondiente a la tasa
nominal del préstamo bancario obtenido para financiar la
adquisicion de equipo y software necesarios para la

implementacion del servicio.
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T 30% La tasa de impuesto a las ganancias se ha establecido en
30%, siguiendo la tasa general del impuesto sobre la renta
para empresas en El Salvador. Segun la legislacidn fiscal

salvadorefia, las empresas tributan entre un 25% y un 30%

D $50,818.99 La deuda total del proyecto corresponde al préstamo
bancario obtenido, el cual asciende a $50,818.99. Este
monto se destinara exclusivamente a la adquisicién del
equipo y software

E 0% Dado que el financiamiento del proyecto se cubrira
completamente mediante un préstamo bancario, no se

contempla una inversion de capital propio. Por lo tanto E=0

Ke 15% Se asume un Ke de 15%, considerando el retorno esperado
en mercados emergentes y el riesgo del sector de servicios
digitales en seguros. Este porcentaje refleja un equilibrio

entre rentabilidad y riesgo para los inversionistas.

Fuente: Elaboracion propia

El resultado del calculo es el siguiente:

TMAR = 10.5%

e VAN

A continuacion, se calculara el Valor Actual Neto (VAN) del proyecto utilizando la formula de descuento
de flujos de caja. Para ello, se descontaran los flujos de caja de los proximos 5 afios, aplicando la tasa

previamente calculada.

VAN = FCy } FCy } FCs ! FCy | FCs Inversién Inicial
T (1+TMAR) ' (1 +TMAR)? ' (1+TMAR)® ' (1+TMAR)* (1 + TMAR)®
[lustracion 37: Formula de VAN
Donde:

e F(C; = Flujo de caja en el aflo
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Tabla 101: Flujo neto de efectivo de cada afno

Afio 1 Afo 2 Afo 3 Afio 4 Afio 5
$27,117.02 $ 36,889.78 $38,909.19 $ 40,356.33 $40,483.59

Fuente: Elaboracion propia

e TMAR = Tasa minima atractiva de retorno (10.5% en este caso)
e t = Afio correspondiente

e Inversion inicial: $50,188.99

El resultado del calculo es el siguiente:

VAN = $85,043.39

Ya que el VAN es positivo ($85,043.39 en este caso), significa que los flujos de efectivo futuros descontados

superan la inversion inicial, lo que indica que el proyecto genera valor y es rentable.

e TIR: Tasa Interna de Retorno

El célculo de la Tasa Interna de Retorno (TIR) del proyecto es del 60%, lo cual indica una rentabilidad

significativamente alta en comparacion con la Tasa Minima Aceptable de Rentabilidad (TMAR) del 10.5%.

e PRI: Periodo de Recuperacion de la Inversion

Donde:

Afo 1: $27,117.02

Afio 2: $36,889.78 — Acumulado: $27,117.02 + $36,889.78 = $63,006.80

El PRI esta en algun punto entre el Afio 1 y el Afio 2, ya que el flujo acumulado del Afio 2 ya excede la

inversion inicial de $50,818.99.

La inversion inicial ($50,818.99) se recupera en el Afio 2. Para determinar el tiempo exacto dentro de ese

afio Flujo acumulado hasta el Afio 1: $27,117.02
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Costo restante por recuperar: $50,818.99 - $27,117.02 = $23,701.97, se calcula cuanto falta para recuperar

la inversion al final del Ano 1:

23,701.97

3688978 0043

0.643 * 12 = 7.72 meses

El PRI es de 1 afio y 7.72 meses, lo que equivale a 1 afio, 7 meses y 22 dias. Este es el tiempo necesario

para recuperar la inversion inicial de $50,818.99 a partir de los flujos de efectivo del proyecto.

e Ratio de endeudamiento

Pasivo total

Ratio de endeudamiento = —
Activo total

> Anol
o 1,36:33283
fio 1: = g85.05 ~ 02 (55%)
> Afio 2
Afio 22T 34 (34%
fio 2: 5823213 ~ 034 (34%)

» Ao 3,4y 5: No hay pasivos, por lo que la ratio es 0%.

La ratio de endeudamiento muestra una reduccion significativa de la dependencia de la deuda, pasando del

55% en el afio 1 al 34% en el afio 2, hasta alcanzar un 0% en los afios 3,4 y 5.

e ROAY ROE
» Utilidad neta= $26,508.22
» Patrimonio: $29,552.22

> Activo: 65,885.05

$26,508.22

ROE = 2222222
$29,552.22
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ROE = 89.70%

En el Afio 1, la empresa muestra una rentabilidad sélida. E1 ROE (89.70%) indica que, por cada doélar de

patrimonio, la empresa generd $0.897 en utilidades netas.

$26,508.22

ROA =~ s85.05 *

ROA = 40.22%

E1 ROA del 40.22% indica que la empresa generd $0.40 de utilidad neta por cada dolar de activos.

33.2 IMPACTO AMBIENTAL
La digitalizacion de las inspecciones de siniestros tiene un impacto ambiental positivo al eliminar la
necesidad de desplazamientos fisicos para realizar este tipo de tareas, lo que contribuye directamente a la
reduccion de emisiones de didoxido de carbono (CO;). Actualmente, una motocicleta promedio emite
aproximadamente 0.8 gramos de CO, por kilometro recorrido. Al implementar una solucién digital, que
permite realizar inspecciones de manera remota, se evita el uso de medios de transporte, disminuyendo

estas emisiones de manera significativa.
Retomando la tabla de kilometros recorridos en los tltimos 6 meses del apartado de costo de combustible:

Tabla 102: KM recorridos de los Gltimos 6 meses

Mes Kilometros totales gramos de CO2 Kilogramos de CO2
recorridos emitido emitidos
1 1,4248.8 Km 11,399.04 gr 11.39904 Kg
2 1,4378.4 Km 11,502.72 gr 11.50272 Kg
3 1,4798.8 Km 11,839.04 gr 11.83904 Kg
4 1,4639.6 Km 11,711.68 gr 11.71168 Kg
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5 1,4151.2 Km 11,320.96 gr 11.32096 Kg

6 1,4413.2 Km 11,530.56 gr 11.53056 Kg

TOTAL 86,630 Km 69,304 gr 69.304 Kg

Fuente: Elaboracion propia

La digitalizacion de inspecciones permite un ahorro aproximado de 173.26 kg de CO,. Para entender mejor

la magnitud de este ahorro podemos realizar esta comparativa:

Un arbol promedio puede absorber aproximadamente 21 kg de CO, al afio. Por lo tanto, se necesitarian
cerca de 4 arboles trabajando durante un afio para capturar las emisiones que estamos evitando con este

proyecto.

Al evitar estos desplazamientos y adoptar una solucion digital, estamos contribuyendo significativamente
a reducir nuestro impacto ambiental, reforzando el compromiso con la sostenibilidad y demostrando que la

tecnologia puede ser una herramienta clave para mitigar el cambio climético.
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34. CONCLUSIONES

Mawdy no cuenta con un servicio digital para la inspeccion de siniestros. El estudio de mercado revela
una creciente demanda por parte de las casas de seguros de soluciones digitales que agilicen y optimicen
el proceso de inspeccion.

El estudio de mercado reveld una alta aceptacion por parte de los clientes y casas de seguros hacia la
digitalizacion del proceso de inspeccion de siniestros viales.

El estudio de mercado ha logrado establecer diversos perfiles y requisitos necesarios para la plataforma
digital de inspeccidn de siniestros, el funcionamiento del servicio, y los distribuidores adecuados. Estos
perfiles y requisitos estan disefiados para cumplir con las necesidades tanto de los clientes como de las
aseguradoras, garantizando una alta satisfaccion para ambas partes. La informacion obtenida permite a
Mawdy ofrecer un servicio optimizado y eficiente, alineado con las expectativas del mercado y las
demandas especificas de los usuarios finales.

La realizacion de un estudio de factibilidad para la implementacion del nuevo servicio es requerida para
asegurar el desarrollo correcto de esta como también la implementacion y aceptacion por parte del
cliente.

A pesar de que cada cliente corporativo necesita consideraciones especificas en la realizacion del
reporte es inspeccion, las bases y fundamentos claves de la inspeccion digital serdn los mismos
independientemente del cliente.

La fidelizacion de proveedores es indispensable para que la programacion y dimensionamiento
funcionen adecuadamente, pues asegurar al 100% la disponibilidad de peritos evitara ineficiencias
operativas.

Se logré detallar el flujo de proceso para la prestacion del servicio de manera optimo, incluyendo las
decisiones a tomar y los recursos tecnoldgicos y de servicios necesarios. Mediante el uso de Diagrama

de proceso y Blue Print.
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35. RECOMENDACIONES

Establecer proyectos que busquen la actualizacion constante de nuevos servicios para el mejoramiento
y optimizacion de los diferentes tipos de servicios que brinda Mawdy.

Establecer monitoreos constantes de peritos para poseer ubicaciones precisas que brinden la mayor
eficiencia de arribo cuando se presente un siniestro vial.

Analizar constantemente los diferentes datos recolectados del servicio de inspecciones que se brindan
para determinar parametros de utilidad horas de mayor demanda, zonas especificas concurridas, entre
otros aspectos.

Fomentar el desarrollo de alianzas estratégicas con otras empresas tecnologicas y del sector asegurador
para aprovechar sinergias y mejorar el servicio ofrecido.

Mantener un enfoque constante en la satisfaccion del cliente, implementando canales de
retroalimentacion efectivos y respondiendo rapidamente a sus necesidades y preocupaciones.

Aplicar el plan de fidelizacion de proveedores para cada uno de los servicios que brinda la compaiiia,
permitiendo asegurar la disponibilidad en un 100% de la operaciéon, mejorando la calidad de sus
servicios

Tener un comunicacidon constante y transparente con el proveedor de tecnologia digital, para poder
contrarrestar incidencias y poder asegurar la calidad esperada de la plataforma

Puede considerase el incremento en la facturacion para Mawdy que puede generar la inspeccion digital,
ya que debido a esta las aseguradoras pueden vender mas poélizas y utilizar este servicio como una
ventaja competitiva ya que es un servicio innovado y eficiente, la estimacion, sin entrar en detalle,
podria ser del 2%

Identificar y colaborar con distribuidores que cumplan con el perfil ideal definido en el estudio de
mercado. Estos distribuidores deben tener experiencia en el sector asegurador, capacidades tecnoldgicas

avanzadas y un enfoque so6lido en el servicio al cliente
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36. ANEXOS

36.1 Glosario

Siniestro vial: Término utilizado para referirse a cualquier incidente o accidente que involucre
vehiculos en la via publica, ya sea con dafios materiales, lesiones o pérdida de vidas humanas.
Conductor: Persona que opera un vehiculo en la via publica.

Transito: Movimiento de vehiculos y peatones en una via publica, regulado por normas de
circulacion y sefializacion vial.

AMSS: Area metropolitana de San Salvador

Foraneos: Servicios realizados en los exteriores de las zonas comerciales del pais.

Perito: Experto en un area especifica que proporciona evaluaciones técnicas y opiniones
especializadas sobre aspectos relacionados con un siniestro vial, como la causa del accidente, dafios
a los vehiculos, lesiones, entre otros.

Ajustador o Inspector: Profesional designado por una compaiiia de seguros para evaluar los dafios
materiales causados por un siniestro vial y determinar la cobertura del seguro.

Parte Policial: Documento oficial elaborado por las autoridades competentes (policia de transito,
fuerzas de seguridad, etc.) que registra los detalles de un siniestro vial, incluyendo la fecha, hora,
ubicacion, vehiculos involucrados, personas afectadas, y cualquier otra informacion relevante para
la investigacion del accidente.

Tercero: Persona o entidad que no es parte directa en un contrato de seguro, pero que se ve afectada
por un siniestro vial causado por el asegurado. En el caso de un accidente de trafico, el "tercero”

puede ser otro conductor, un peatdn, propietario de propiedad danada, etc.
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Siniestralidad: Término utilizado para describir la frecuencia y gravedad de los siniestros viales
en un area geografica o periodo de tiempo especifico.

Viabilidad: Posibilidad de que un proyecto o servicio se desarrolle y funcione con éxito, basandose
en analisis de mercado, capacidades tecnoldgicas y aceptacion por parte del cliente.
Proyecciones: Predicciones basadas en el andlisis de datos sobre el comportamiento futuro del
mercado y las tendencias esperadas.

Factibilidad: Capacidad de implementar el servicio de inspeccion de siniestros digitales de manera
efectiva, asegurando su aceptacion y €xito en el mercado.

Tabulaciéon de Informacién: Organizacion y estructuracion de datos recopilados para facilitar su
analisis, usualmente mediante el uso de tablas y graficos.

Investigacion de Informaciéon Primaria: Recopilacion de datos directamente de la fuente a través
de encuestas, entrevistas y grupos focales.

Investigacion de Informacion Secundaria: Analisis de datos previamente recopilados y

publicados, tales como informes de la industria y estudios académicos.
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e Anexo 1: La importancia de la Gestion de Siniestros

[lustracion 39: La importancia de la
inmediatez en la gestion de siniestros

Ilustracion 38: Importancia de la gestion de
siniestros con el cliente

Experiencia en la gestion
de siniestros con el cliente,
¢éPor qué importa?

La importancia de la inmediatez en
la gestion de siniestros

En esta nueva era de expe-
riencia del cliente, cuando
los asegurados comunican
un siniestro quieren saber
que la respuesta de su ase-
guradora sera rapida y las
gestiones se realizaran de una
manera eficiente. En esta ges-
tioén agil de siniestros, la aten-
cién a través de los canales que
prefiera el cliente, la personali-

zacion de las comunicaciones y
ofrecer un tiempo de respuesta
casi instantdneo, pasan a con-
vertirse en una absoluta necesi-
dad para las entidades.
En este articulo Eugenio Martin
Quetglas, Head of Digital Deci-
sioning en decide4Al, nos habla
sobre la importancia de la inme-
diatez en la tramitacion de
siniestros de las aseguradoras.

Las comunicaciones

personalizadas y el tiempo de
respuesta casi instantaneo,
son una absoluta necesidad
en la gestion de siniestros.

Eugenio Martin Quetglas
Head of Digital Decisioning

Fuente: Head of Digital Decisioning

8 7%

de los clientes creen que la experiencia
en la gestién de siniestros impacta en
su decision para permanecer con la
empresa de seguros

Fuente: EY Global consumer insurance survey

Fuente: EY Global cosumer insurance
survey
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Ilustracion 40: Parque vehicular vigente

Sobre el Parque Vehicular Vigente

% Parque Vehicular de la Republica de El Salvador
Fuente: Registro Puablico de Vehiculos Automotores

Parque vehicular Vehiculos Motocicletas Parque vehicular por antigiedad del automotor

vigente

1756100  @&) &) O HEH_

Variacion anual 100,000 l.
(A la fecha de consulta) 67.85 % 32. ’I 5 % )

1_30 0/0 1,191,576 564,524 Menora 4a7 8all 12al15 16a13 20223 24afios

4 afios afios afios afios afios afios © mas

Fuente: Registro publico de vehiculos automaticos

e Anexo 2: Transformacion de la gestion de siniestros

[lustracion 41: Transformacion de la gestion de siniestros

Data avanzada

» Es captada instantdneamente durante un accidente automovilistico.
» Es descargada de la nube.

» Automaticamente inicia una primera entrada de pérdida.

Plataforma integrada: chatbot

» Administra conversaciones con los clientes.

» Envia informacion a los clientes para resolver siniestros en menos
de una hora.

» Guia a los clientes través de un flujo inteligente automatizado.

» Envia informacion para actualizar los archivos de siniestros.

» Inicia el flujo de pagos.

Sistema de pagos seguro:

» Procesa pagos basados en los envios del chatbot considerando las
conversaciones y el sistema de gestion de siniestros.
» Gestiona los pagos.

Fuente: Articulo sobre base de datos
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e Anexo 3: Franja Horarios de Mayor numero de Accidentes

[lustracion 42: Franjas horarias de mayor niumero de accidentes

12:00

Las franjas horarias en las que
se generan la mayor cantidad de
accidentes de trdnsito son:

*Delas6horashastalas12  35%
*Delas 12 hastalasi6: 39%

*Delas16hastalas O: 20%

*Delas O hastalas 6 horas: 7%

200 ®w o~ @ a® .2::00
00:00
Fuente: Hoja de informativa velocidad de siniestros
e Anexo 4 Entrevistas Sobre competidores
A continuacion, se presentan las entrevistas completas:
Entrevista Trabajador Gea

Por solicitud del entrevistado, se mantendra su identidad confidencial

Tabla 103: Entrevista trabajador Gea

Fecha: 12/6/2024
Hora inicio: 15:23
Hora Finalizado: 15:46
Entrevistador: Jonatan Merino
Ubicacion/medio: Microsoft Teams
Preguntas Respuestas
¢ Cudl es su rol y responsabilidades en Asistente Gestion Operativa
ASESUISA?
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¢ Desde cuando su empresa ha estado Fue antes que llegara a la empresa, tengo

utilizando los servicios de inspeccion entendido que en 2021
digital de siniestros?

¢ Cual es el modelo que utilizan para la Es un modelo mixto, la aplicacion fue

inspeccion? desarrollada por nosotros, se le da

mantenimiento tambien desde la empresa 'y es

gestionada tambien por nosotros, pero el tema

operativo se le entrego a GEA. Ellos lo

distribuyen con sus proveedores, pero toda
nueva solicitud de usuarios, contrasefias y

demas es a solicitud.

¢Como funciona la aplicacién No conozco mucho el tema interno, pero es una

aplicacion que se descarga desde Play Store. En
el momento de la llamada al asegurado se le
brinda un pin, con este pin le permite acceder a
la llamada. Ese mismo pin se le brinda al

proveedor y es ahi cuando se hace la conexién

Tengo entendido que la aplicacién es muy
simple, solo se conecta la video Ilamada y se
empieza con el interrogatorio, se toman fotos y
demas, ademas creo que la videollamada se

graba

¢ Qué aspectos del servicio de inspeccion  Sin duda la velocidad con la que se reciben los

digital considera mas beneficiosos para reportes, que permite responder mas rapido a los

su empresa? clientes, muchas veces una inspeccion in situ el
reporte puede tardar hasta 8 horas, pero con las
digitales tarda unos 30 min desde que finaliza la

inspeccion.
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¢ Qué diferencias ha notado entre el
proceso de inspeccion digital y los
métodos tradicionales de inspeccion en

el lugar del evento?

Fuera del beneficio de la velocidad en la que se
recibe el reporte, hemos notado una mayor
satisfaccion en la percepcion del servicio por
sobre el normal. En lo negativo diria que el
fraude es mucho mas dificil de detectarlo, la
diferencia en los fraudes detectados entre un
servicio u otros es muy alto y también que en
ocasiones la app da problemas técnicos, pero

mentirfa, no se mucho del tema

¢Como ha impactado la adopcidon de la
inspeccion digital en la eficiencia y
efectividad de la gestion de siniestros en

su empresa?

Ha impactado de manera positiva ya gque se
brinda un servicio eficiente y con mayor
rapidez, por lo que los asegurados perciben de
una mejor manera el servicio, el mayor
beneficio se ve méas desde la parte comercial y
eficacia, no estoy muy enterada de cémo va la

parte economica.

¢ Cual ha sido la reaccion general de sus
clientes hacia el proceso de inspeccion

digital de siniestros?

Ha tenido una buena aceptacion ya que es una
forma &gil de realizar la inspeccion, en la que no
deben de esperar la llegada del ajustador. Segun
los comentarios en las encuestas les parece muy

innovador y mucho més practico, siempre hay

detractores, muchos de ellos se guejan que la
app se trabaja, que no saben bien cual aplicacion
deben descargar, que descargar la App les
consume datos, un problema que se da, es que
no se podia realizar la digital, entonces se
terminaba enviando presencial, al final entonces
se tardaba mas de lo que hubiera tardado si se
envia presencial desde el inicio, pero es porque
a veces no tenian bien definido el procedimiento
de cuando si y cuando no dar digital, ya mejoro

pero siempre hay problemas, y otra cosa que
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muchas veces no se tiene disponibilidad cuando
los peritos de GEA ya no estan disponibles,
fuera de horarios, ahi al final se termina
enviando presencial porque no hay para

digitales pero en lo general siempre bien

¢ Cuanto es el pago que realizan a GEA

por cada inspeccién de siniestros?

No conozco los detalles y, en cualquier caso, no

puedo revelar esa informacion

Fuente: Elaboracion propia

Entrevista a Ex trabajador de IGS

Tabla 104: Entrevista IGS

Fecha: 14/6/2024
Hora inicio: 10:30
Hora Finalizado: 11:03

Entrevistador:

Jonatan Merino

Ubicacién/medio:

Presencial Oficinas Mawdy

Entrevistado:

William Mira

PREGUNTA

Respuestas

¢ Cual era su rol y responsabilidades en
IGS?

Yo era en un inicio Auxiliar de Proveedores y luego de 3

afios para a ser Supervisor de proveedores viales

¢Durante cuanto tiempo estuvo en la

compania?

En total estuve aproximadamente 8 afios, 7 y medio mas o

menos, desde febrero 2016 hasta noviembre 2023

¢1GS cuenta con inspeccion digital?

¢Desde cuando?

Si cuenta, pero muy reciente, cuando o me fui lleva dos
meses ya en produccion, si no me falla la memoria fue en

agosto 23 que lo implementaron

¢ Cuales eran los principales objetivos y
beneficios de utilizar videollamadas para

la inspeccion?

A nosotros desde corporativo nos pidieron varios objetivos,
el primero es que necesitamos llegar a un 50% de remplazo
de digital sobre presencial como meta 2025, y creo que era
de 35% como meta 2024, otro objetivo que nos pedian era la

efectividad, porque no todas las digitales son exitosas,

217



muchas se caen por clima, el asegurado no utiliza bien la app,
ahi nos pedian 70%. Esos serian los objetivos, en cuanto a
beneficios pues los tiempos de arribo, alla no se media
mucho eso, pero si se sabia que la diferencia era abismal, y
como los inspectores de digitales de ellos eran propios
empleados entonces no debias andar buscando proveedor. En
tema costo, desde mi perspectiva te diria que si, porgue yo
solo me enteraba del pago a proveedores, en cuanto a costo
directo si se ve un cambio, pero yo sabia que esa app tenia
unos sus gastos un poco fuertes, desde mi perspectiva si,

pero no te sabria decir con certeza

¢ Qué tecnologia o plataformas digitales
se utilizaron para llevar a cabo las

inspecciones remotas?

La app era subcontratada de Colombia, un proveedor la
brindada y era practica, para el asegurado era simple, aunque
si tenia que meterse a unos menas, ya por detras, desde lo
corporativo o proveedor si era mas complejo, podias grabar,
marcar, generabas reportes, validabas el estado de las fotos,

podias hacer zoom, era bien completa

¢ Cémo era su modelo de prestacion del

servicio?

Va después de todo el tema del Contac center, se le decia al
asegurado que descargara la App y el proveedor escribe el
namero de teléfono y le manda un mensaje que abre en
automatico la app, y de ahi se daba, se le pedia a asegurado
gue tomara fotos de todo el carro, de las 4 vistas por asi

decirlo, y ya de ahi especifica del dafio.

¢ Qué desafios enfrentaron al
implementar o ejecutar este servicio

digital de inspeccidn de siniestros?

Lo que si era un poco complejo era el procedimiento previo,
decidir si podia ser digital o no, porque debido evaluar
gravedad de dafios, si habia lesionados, todo el
procedimiento a veces tantas preguntas estresaba al
asegurado y ya mejor pedia la presencial. no lo recuerdo,
pero si era como que tenias que descartar bien pues, ya de
ahi que el asegurado entendiera que hacer, el tema de darles
permisos del celular que era como lo mas complejo y que

costaba, recuerdo que también fue un poco dificil los
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requerimientos que debia tener la App, para que se de bien el
servicio vea, pero por lo mismo de todos los filtros que
hacian, casi nunca fallaban las digitales, te hablo de que en
lo poco que estuve digital aceptada, digital efectiva

préacticamente

¢Hubo situaciones donde la inspeccion
digital no fue suficiente para evaluar

adecuadamente los dafios?

Pues en el tiempo que estuve como tal no, en tema dafios no,
pero si hubo un par de problemas con la aseguradora porque
se hacen digitales cuando deben ser presenciales, como te

digo eso fue lo méas complejo de todo

¢ Como fue recibido este servicio por

parte de los clientes y asegurados?

No estuve mucho tiempo, pero fue bien recibido, como era
maés rapidos y todo, ahi si fallo porque ya no estuvo el tiempo

suficiente, pero en un inicio si

¢ Cuanto se pagaba por cada inspeccién
digital?

Cuando lo veia un interno nada, ellos tenian un sueldo como
de $700 creo, eran dos, pero si hacen mas actividades a parte
de la digital, aunque esa era su prioridad y si era externo creo
gue 5 sin IVA

¢ Cuanto se cobraba a clientes por cada

inspeccion digital?

Ahi si nose, no me llegaba esa informacién a mi, como era

proveedores si ni idea

Fuente: Elaboracion propia

Entrevista a Proveedor de Mawdy

Tabla 105: Entrevista a MAWDY

Fecha: 19/6/2024
Hora inicio: 15:05
Hora Finalizado: 15:45

Entrevistador:

Jonatan Merino

Ubicacién/medio:

Presencial, oficinas Mawdy

Entrevistado:

Juan Carlos Ser
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Pregunta

Respuestas

¢Con gque competidor trabaja o ha

trabajado?

Yo he trabajado con Todos, IGS, GEA, REGIONAL,
QUALITAS, Con MAPFRE, MD, trabaje también con

Mapfre seguros como interno también

¢ Qué tipo de servicios o productos

proporcionaba a cada una?

Sobre todo, Auxilio Vial e inspecciones, me meti ahi

con la grda un tiempo, pero ya no

¢ Existen diferencias en los servicios
de inspeccion de estas empresas en

comparacién con nosotros?

En cuanto a presenciales, fijate que, si hay diferencia,
mas que todo por los procedimientos, como cada
aseguradora tienen procedimientos bien variados

entonces cambia, o sea la raiz es lo mismo vea, ir llegar
tomar fotos e irse, pero si cada aseguradora tiene
procedimiento distinto, es mas por ejemplo SISA'y

MAPFRE son diferentes y son los dos de ustedes

¢ Conoce usted si estas empresas
brindan la inspeccion de siniestros

de manera digital?

No todos, Gea e IGS tienen que yo sepa, MD no tiene
Regional sé que no tiene, Qualitas en lo que yo estuve
hace como 5 afios no tenia, hoy si ya no te sabria decir

¢ Qué plataformas usan para

brindar el servicio?

Gea usa una aplicacién de ASESUISA, bien sencilla
era un Cddigo que tenias vos y el asegurado, ambos lo
meten y ya les conectaba, la app fijate que no era
compleja, solo que se traba bastante ya en la llamada, a
veces no se escucha y es algo lenta, al final desde que
se pide el servicio y se conectan con el asegurado bien
pasan unos 10 min, e IGS igual también, de hecho se
parecen en la interfaz del usuario, la de IGS era mas

completa tenia unas opciones mas complejas, como

marcado, modo de enfoque, se trababa menos, lo que si

es que pesaba mas la Aplicacion, uno desde el PC no se

notaba, pero a veces me tocaba hacer en el teléfono la

digital y si pesaba la app, en las PC va bien pero en los

teléfonos si va algo mas lento, igual para el asegurado a

veces se daba el problema que no tenia el suficiente

espacio para conectar la App

220



¢ Cudl es la estructura/proceso que

tienen para brindar este servicio?

Te puedo hablar por GEA, estos eran bien estrictos
sobre cuando mandar una digital, no debian haber
lesionados, ni parte policial, debia haber luz, no debia
estar lloviendo, el asegurado debia estar de acuerdo,
debe tener buena sefial y tienen horario de 8 de la
marfiana a 8 de la noche, ya en la madrugada no podias
hacer digital, pero ese filtro el operador lo pasaba, a

nosotros ya nos llegaba la digital

¢Cuanto es el pago que realizan por
cada inspeccién de siniestros,

presencial y digital?

En esta respuesta, el proveedor nos brind6 un detalle de
costos que se colocara fuera de esta tabla para mayor

compresion

¢ Qué me podria mencionar sobre
las compaifiias que no tienen

digitales?

MD, fijate que MD es una empresa tradicional,
actualmente ellos ya se estan enfocando en lo Médicos,
pero tienen un par de cuentas viales, son bien
tradicionales, coordinan servicios manuales, y ese es su
enfoque, al final lo manual quiza es mas lento, pero es
mas seguro Yy bien hecho, considero que en cuento a
presenciales son bien eficientes y los procedimientos
son bien establecidos y concretos. Como pagan bien lo
gue han hecho es fidelizar, son proveedores externos,

pero son muy fieles a ellos

Regional por otra parte, como esos son relativamente
nuevos, pero si han penetrado fuerte en el mercado y
no me sorprenderia que dentro de poco empiecen con
la digitalizacién en este afio o el otro, en cuanto
servicios tradicionales tienen internos, externos pero
exclusivos y ya los demas, todos en una base que es la
empresa, ellos se venden como son nacionales y
tambien el gerente es un corredor de seguros de pdlizas

colectivas super fuerte, su estrategia va por ahi, como
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él les vende a las aseguradoras, ahi les ofrece los

servicios

Fuente: Elaboracion propia

Se presenta un resumen de los pagos que se realizan a los proveedores, es importante mencionar que segin
el sefor Juan Carlos estas son estimaciones, pero que, si son muy precisas, sus dudas sobre todo son con

los centavos.

Tabla 106: Pagos a Proveedores GEA

GEA Presencial Digital
Internos
Nocturnos $ 13.88 $ 450
Enturno laboral $  4.50 $ -
FindeSemana $ 14.50 $ 450
Externos
Nocturnos $ 13.88 $ 450
Diurnos $ 13.88 $ 450
Finde Semana $ 13.88 $ 450

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 107: Pagos a proveedor regional

Regional Presencial Digital
Internos
Nocturnos $ 12.00
Enturno laboral $  5.00
FindeSemana $ 12.00
Externos
Nocturnos $ 12.00
Diurnos $ 12.00
FindeSemana $ 12.00
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 108: Pagos a proveedores IGS

IGS Presencial Digital
Internos
Nocturnos $ 13.00
Enturno laboral $  5.00 $0
Finde Semana $ 13.00
Externos
Nocturnos $ 15.00 $ 5.00
Diurnos $ 15.00 $ 500
Finde Semana $ 15.00 $ 500
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 109: Pagos a Proveedores MD
MD Presencial Digital
Internos

Nocturnos

En turno laboral

Fin de Semana

Externos

Nocturnos $ 14.50
Diurnos $ 14.50
Finde Semana $ 14.50

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, menciona que en Qualitas el pago a sus inspectores es solo su sueldo base, y las digitales solo se
ofrecen en el horario laboral de ellos, comenta que en su momento le ofrecieron una plaza de $800 por ser

interno de ellos.
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36.2 Cuerpos de entrevistas del mercado proveedor

36.2.1 Proveedores de plataformas digitales

¢ Entrevista dirigida a personas naturales

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TRABAJO DE GRADO-INE
ENTREVISTA A PROVEEDORES DE PLATAFORMA DIGITAL

Presentacion de entrevistadores: El entrevistador genera un vinculo de confianza entre el entrevistado y

¢l, dice su nombre, la institucion a la que representa y explica la naturaleza del proyecto.

Objetivo: Evaluar la capacidad, experiencia y metodologia de posibles proveedores para el desarrollo de

una plataforma de inspeccion digital de siniestros para la empresa MAWDY
Nombre:

1. (Cual es su experiencia general en el desarrollo de aplicaciones moéviles y web?

2. (Ha trabajado en proyectos que requieren la captura y procesamiento de datos en campo? Si es asi,
(puede describir esos proyectos?

3. (Como manejan la incorporacion de nuevas funcionalidades durante el desarrollo?

4. (Qué funcionalidades de sus aplicaciones anteriores creen que serian utiles para una plataforma de
inspeccion digital de siniestros?

5. (Como gestionan la seguridad y privacidad de los datos en sus aplicaciones?

6. ;Tienen experiencia en la integracion de sus aplicaciones con otros sistemas y bases de datos?

7. (Como manejan la escalabilidad y el rendimiento de las aplicaciones que desarrollan?

8. (Qué tipo de soporte técnico ofrecen postdesarrollo?

9. (Como manejan las actualizaciones y el mantenimiento continuo de las aplicaciones?

10. ;Coémo estructuran sus precios para el desarrollo de aplicaciones personalizadas?

11. ;Ofrece paquetes de precios que incluyan desarrollo, implementacion y mantenimiento?

12. ;Proporcionan documentacion detallada y manuales de usuario para las aplicaciones desarrolladas?

13. ;{Cual es su tiempo promedio de desarrollo para aplicaciones de similar complejidad?
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36.2.2 Proveedores de servicio pericial de siniestros

Entrevista dirigida a la gestion de siniestros

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TRABAJO DE GRADO-INE

ENTREVISTA A LA GESTION Y COORDINACION DE PERITOS

Presentacion de entrevistadores: El entrevistador genera un vinculo de confianza entre el entrevistado y

¢l, dice su nombre, la institucion a la que representa y explica la naturaleza del proyecto.

Objetivo: Conocer como se gestionan los peritos en Mawdy y como podria integrarse una plataforma de

inspeccion digital en sus procesos.

1.

AR U

(Qué rol y responsabilidades tiene en la gestion de peritos en MAWDY?

(Cual es el proceso de seleccion y contratacion de nuevos peritos?

(Qué métodos y estrategias utiliza para distribuir y gestionar el trabajo de los peritos en su equipo?
(Como maneja la planificacion y asignacion de casos para asegurar una respuesta rapida?
(Cuentan con programas de capacitacion y desarrollo profesional para los peritos? ;Cuales son?
(Qué acciones o programas han implementado para entrenar a los peritos en el uso de herramientas
digitales?

(Qué canales de comunicacion utiliza para mantenerse en contacto con los peritos?

(Como identifica areas de mejora en el proceso de inspeccion y qué iniciativas ha implementado

para mejorar la eficiencia del equipo?
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Entrevista dirigida a peritos

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TRABAJO DE GRADO-INE

ENTREVISTA DIRIGIDA A PERITOS

Presentacion de entrevistadores: El entrevistador genera un vinculo de confianza entre el entrevistado y

¢l, dice su nombre, la institucion a la que representa y explica la naturaleza del proyecto.

Objetivo: Comprender la experiencia y capacidades en el campo del peritaje de MAWDY para conocer su

capacidad para adaptarse a un entorno digital

1. ;Cual es su experiencia en el peritaje de siniestros?

2. (Tiene algln tipo de capacitacion o certificacion en el &mbito del peritaje? ;Cuales son?

3. (Esta familiarizado con el uso de aplicaciones moviles y software para la inspeccion de
siniestros?

4. ;Cuenta con su propio equipo tecnoldgico o necesitaria que MAWDY le proporcione
dispositivos?

5. (Puede describir su proceso tipico de inspeccion de siniestros y como documenta sus hallazgos?

6. (Proporciona informes regulares sobre el progreso de las inspecciones y resultados?

7. (Cual es su disponibilidad para realizar inspecciones y como maneja la asignacion de multiples
casos?

8. (Hatenido casos de insatisfaccion y como los ha resuelto?

36.3 Anexo 5: Encuesta a proveedores de plataforma digital

e BDEO

Tabla 110: Encuesta a proveedores de plataforma digital
Nombre de la empresa BDEO Contacto info@bdeo.io

Descripcion
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Bdeo es una empresa insurtech especializada en inteligencia visual para la industria de seguros. Fundada

en 2017, Bdeo tiene una fuerte presencia en Europa y América Latina, ofreciendo soluciones innovadoras

para la automatizacion de reclamaciones de seguros tanto para automdéviles como para propiedades.

Productos y servicios

Bdeo se centra en la simplificacion del proceso de gestion de reclamaciones mediante el uso de tecnologia

de inteligencia visual y algoritmos avanzados de vision por computadora. Su plataforma permite a las

aseguradoras identificar rapidamente la causa de un siniestro, gestionar recursos de manera eficiente y

reducir significativamente el tiempo necesario para procesar una reclamacion.

Gestion de flotas

Lineas de servicios
Soluciones disefiadas para optimizar la evaluacion de dafios en
vehiculos de flota. Utilizando inteligencia visual, Bdeo facilita la
identificacién de dafios y la gestién de reparaciones, reduciendo el
tiempo de inactividad de los vehiculos y mejorando la eficiencia

operativa.

Aseguradoras de hogar

Herramientas especificas para la evaluacion y gestion de siniestros en
propiedades residenciales. Bdeo permite a los ajustadores de seguros
capturar imagenes y videos del dafio, analizar la informacion de
manera rapida y precisa, y proporcionar estimaciones de reparacion,
mejorando la satisfaccion del cliente y agilizando el proceso de

reclamaciones.

Aseguradoras de motor

Servicios especializados en la evaluacion de siniestros de automoviles.
La plataforma de Bdeo guia al usuario en la captura de fotos y videos
del dafio, utiliza algoritmos de inteligencia visual para analizar los

datos, y crea una vista 360° del siniestro.

Innovaciones

Visual intelligence

Tecnologia que permite la captura y anélisis de iméagenes para la

evaluacion de siniestros
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Automatizacion de Proceso que reduce el tiempo de resolucién de siniestros en un 50%,

reclamaciones mejorando la experiencia del cliente y la eficiencia operativa de las
aseguradoras.
Integracion de GPS Capacidades para registrar ubicaciones de siniestros y guiar al usuario

en la toma de fotos para crear una vista 360° del incidente.

Presencia global

Bdeo opera en 20 paises y cuenta con asociaciones con 35 compafiias de seguros, lo que demuestra su

capacidad para adaptarse y escalar en diferentes mercados.

Sobre la gestién de siniestros

Para MAWDY, el enfoque en la linea de aseguradoras de motor de Bdeo presenta maltiples ventajas. La
app de Bdeo facilita la inspeccion de siniestros digitales de manera eficiente y precisa. Los peritos pueden
capturar imagenes y videos detallados del dafio, registrar la ubicacion del siniestro mediante GPS y
obtener una vista 360° del incidente. Esto no solo mejora la precisidn de las evaluaciones, sino que
también reduce significativamente el tiempo de resolucion de siniestros, ofreciendo una experiencia

mejorada tanto para los clientes como para los ajustadores.

Costo mensual €1,304.00

Fuente: Elaboracion propia

e VIEWAPP

Tabla 111: Proveedor de plataforma digital VIEWAPP

Nombre de la VIEWAPP Contacto instagr.am/tramsimulation

empresa

Descripcion

VIEWAPP es una plataforma de inspeccion digital desarrollada para optimizar y digitalizar el proceso de
inspecciones de seguros. Nacio de la colaboracion entre una agencia de seguros y multiples aseguradoras,

respondiendo a la necesidad de simplificar y automatizar las inspecciones tanto previas como de siniestros.

Productos y servicios

VIEWAPP permite crear y gestionar inspecciones para una amplia variedad de objetos asegurados, gracias
a su biblioteca de mas de 40 plantillas. La plataforma ofrece una interfaz web intuitiva y una aplicacion

movil que guia a los usuarios a través de cada inspeccién, asegurando un proceso facil y sin errores.
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Lineas de servicios

Lineas de servicios:
Inspecciones de vehiculos: Incluye coches, camiones, aviones y helicopteros.
Inspecciones de propiedades: Para casas, edificios y terrenos.

Inspecciones de equipo especial: Adaptadas a diversas necesidades de aseguramiento.

Innovaciones

Proteccion Multiples capas de seguridad, como encriptacion de datos, autenticacion del usuario y
antifraude comparativa de coordenadas GPS, que aseguran la fiabilidad de los datos de
inspeccién.

Informe digital ~ Generacion de documentos finales de inspeccion con firma digital.

y firma
Ahorro en Reduce el costo de las inspecciones hasta en un 70%, permitiendo que incluso los
costos asegurados realicen las inspecciones.

Presencia global

VIEWAPP ha sido adoptada por mas de 50 clientes en el sector de seguros, facilitando una transicion

efectiva hacia la digitalizacion de las inspecciones.

Sobre la gestion de siniestros

La tecnologia de VIEWAPP optimiza la inspeccion digital, lo que permite a los peritos realizar
evaluaciones rapidas y precisas, mejorando la satisfaccion del cliente y acelerando la resolucién de

siniestros.

Costo mensual -

Fuente: Elaboracién propia

e UBIQO

Tabla 112: Proveedor de plataforma digital UBIQO

Nombre de la UBIQO Contacto ventas@ubiqo.net

empresa

Descripcion

Ubiqo es una empresa 100% mexicana gque ofrece soluciones de geolocalizacion y telematica para

optimizar, supervisar y controlar activos en diversos giros. Con un fuerte enfoque en la innovacion
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tecnoldgica, Ubiqo busca mejorar la eficiencia y rentabilidad de los negocios de sus clientes mediante

tecnologia loT.

Productos y servicios

Dispositivos de geolocalizacidn: Equipos que permiten el seguimiento en tiempo real de vehiculos y
mercancias, como el UBI-Smart 4G, que es compatible con dispositivos satelitales y sensores.

APP Evidence: Aplicacion moévil para supervisar actividades de personal en campo, que incluye
herramientas como formularios digitales, seguimiento en tiempo real, chat, boton S.0.S., y captura de

fotografias no editables

Lineas de servicios

Monitoreos de Seguimiento en tiempo real de vehiculos, mercancias y personal mediante
activos dispositivos de geolocalizacion.

Supervision de Uso de la APP Evidence para gestionar y supervisar actividades del personal en
personal campo, asegurando eficiencia y cumplimiento de tareas.

Plataforma de Herramienta intuitiva que permite el monitoreo de dispositivos, generacion de
monitoreo reportes y alertas automatizadas, facilitando la toma de decisiones.

Presencia global

Ubigo cuenta con una fuerte presencia en toda la Republica Mexicana y en varios paises de América

Latina, lo que les permite ofrecer sus servicios en un mercado diverso.

Sobre la gestion de siniestros

Ubiqo ofrece soluciones que permiten un monitoreo eficiente y en tiempo real, facilitando la identificacion
y gestién de siniestros. La plataforma permite a las aseguradoras supervisar el estado de los activos y
recolectar evidencia mediante la APP Evidence, optimizando los procesos de reclamacion y reduciendo
tiempos de respuesta. Ademas, la posibilidad de generar reportes personalizados y configurar alertas

automatizadas mejora la gestion de incidentes.

Costo mensual -

Fuente: Elaboracion propia
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e Proveedor de plataforma digital: Mauricio Aguila

Tabla 113: Proveedor de plataforma digital: Persona natural 1

Nombre Teléfono 7160-7692
Mauricio Aguila Correo
Fecha 12/6/2024 Ocupacién  Ingeniero en sistemas
Entrevistador Jonatan Merino

Entrevista dirigida a proveedores de plataforma digital

Cuerpo de la entrevista

1. ¢Cual es su experiencia general en el desarrollo de aplicaciones méviles y web?

Si, yo tengo experiencia en hacer aplicaciones, digamos, como de inventario, facturacién, en un

ambiente web, para que sea como algo en linea en donde la gente pueda facturar o consultar el producto
de inventario a través hasta desde el celular o desde cualquier dispositivo que tenga conexion a internet.
Aunque también he hecho aplicaciones, digamos, como para empresas que es para dar seguimiento a los

pedidos o ver el estatus, digamos, de las 6rdenes de compra de los clientes.

2. ¢Hatrabajado en proyectos que requieren la captura y procesamiento de datos en campo? Si

es asi, ¢puede describir esos proyectos?

Tal vez fotos no, pero datos si. Por ejemplo, con el sistema web de facturacion, porque se va donde el
cliente y al cliente se le toma su pedido, o se le hace un inventario de sus productos y lo que no tiene.
El vendedor debe de digitarlo en la aplicacion y eso le genera a él una orden de compra que el cliente
firma o pues que lo firma de manera virtual, y ya con esa orden de compra, en las oficinas centrales
pueden hacer la factura y enviar el producto al siguiente dia, por ejemplo, a ese nivel de captura de

datos si se ha hecho.

3. ¢Como manejan la incorporacion de nuevas funcionalidades durante el desarrollo?

Si el cliente le agrega algo, puede agregarle o quitarle hasta tres cosas y de tres cosas en adelante se le
puede agregar o quitar, pero va a tener un costo extra,

Entonces, de acuerdo a las horas de trabajo que requiera agregar algo, asi es el costo extra que va a ir
teniendo la aplicacion. Y de acuerdo a su experiencia con plataformas que ha trabajado.

4. ¢Qué funcionalidades de sus aplicaciones anteriores creen que serian Gtiles para una

plataforma de inspeccién digital de siniestros?
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Bueno, yo diria que deberia haber una seccion donde la persona del accidente pudiera narrar en audio lo
que sucedid.

También seria importante agregarle la posibilidad de poner un punto de GPS del accidente y las fotos
deberian de ser guiadas por la aplicacidn, es decir, que sea capaz, luego, la aplicacion de crear una vista
360 del accidente.

Entonces, para esto le deberia de ir dando indicaciones al usuario, como, ok, tome una foto del costado
derecho, tome una foto del frente, tome una foto de la parte trasera, para asi tener la descripcion, el

punto de GPS, tendriamos una vista 360 del siniestro.

5. ¢Como gestionan la seguridad y privacidad de los datos en sus aplicaciones?

En nuestros desarrollos, implementamos medidas robustas de seguridad y privacidad. Utilizamos
cifrado de datos, autenticacion de usuarios mediante métodos seguros y seguimos las mejores practicas

de seguridad de la informacidn para proteger los datos sensibles de nuestros usuarios y clientes.

6. ¢Tienen experiencia en la integracién de sus aplicaciones con otros sistemas y bases de datos?

Si, hemos integrado nuestras aplicaciones con diversos sistemas y bases de datos segin las necesidades
especificas de nuestros clientes. Utilizamos APIs y estandares de integracion para asegurar la

interoperabilidad y la transferencia eficiente de datos entre diferentes plataformas.

7. ¢Cbémo manejan la escalabilidad y el rendimiento de las aplicaciones que desarrollan?

Nos aseguramos de disefiar nuestras aplicaciones con una arquitectura escalable desde el inicio.
Utilizamos tecnologias y metodologias que nos permiten ajustar la capacidad y el rendimiento de las

aplicaciones conforme crecen en usuarios y funcionalidades.

8. ¢Queé tipo de soporte técnico ofrecen post-desarrollo?

Eso depende de la negociacidn, pero podriamos estar diciendo de que pueden pagar una cuota mensual
para tener un soporte remoto, de un méaximo 15 consultas en el mes, o se les puede ofrecer, un costo de

aproximadamente 30 délares por cada consulta es decision del cliente.

9. ¢Como manejan las actualizaciones y el mantenimiento continuo de las aplicaciones?

Por otro lado, no ofrecemos actualizaciones y mantenimiento aparte que el cliente lo pida, porque es
software hecho a medida,

ese software se hace y se le entrega a la empresa, pero no es mio, es de la empresa. Entonces, yo no lo
puedo revender a alguien mas en este caso,

Entonces, digamos, si la empresa quiere una actualizacion o un mantenimiento, se cobra por aparte.

10. ¢Coémo estructuran sus precios para el desarrollo de aplicaciones personalizadas?
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Bueno, de acuerdo a las horas que lleven, la programacion y el nivel de dificultad que eso nos tenga, a
la hora de hacer ya la interfase del usuario. Entonces, de acuerdo a las horas, asi, por ejemplo, bueno, yo
puedo decir, yo le voy a pagar 30 délares la hora al programador y van a ser 10 horas, lo que se va a
tardar en hacerme un juego. O sea, son 300 ddlares. Entonces, de luego de eso, yo digo, quiero ganar un

50%. Entonces multiplico el precio por el 1.5, que seria el 50%, y ese seria mi costo.

11. ¢ Ofrece paquetes de precios que incluyan desarrollo, implementaciéon y mantenimiento?

No, no lo ofrecemos asi porgue, digamos, que no hay un mantenimiento porque la aplicacién ya, cuando
me la aprueban y me la pagan, ya esta aprobada. Porque la aplicacion va a hacer todo lo que el cliente
quiere. Entonces, mantenimiento no hay a ese nivel porque todo va a estar corriendo en las
computadoras de ellos, las bases de datos van a estar en una computadora de ellos, entonces, ya eso
corre por cuenta del nivel informético que tenga la empresa. La empresa debe tener a alguien que haga
los mantenimientos de las computadoras, se dé cuenta de que la base de datos esté corriendo para que

todos se puedan conectar, etc.

12.  ¢Proporcionan documentacién detallada y manuales de usuario para las aplicaciones

desarrolladas?

Si los clientes lo requieren si

13.  ¢Cuél es su tiempo promedio de desarrollo para aplicaciones de similar complejidad?

Es variable, pero podriamos decir que, digamos, que, si trabajamos unas seis horas diarias, podriamos

decir que aproximadamente 3 meses

Fuente: Elaboracion propia

e Proveedor de plataforma digital: Marvin Lopez

Tabla 114: Proveedor de plataforma digital: Persona natural 2

Nombre Teléfono 4082-1479
Marvin Lopez Correo Marvinrenelopez@gmail.com
Fecha 9/6/2024 Ocupacion  Ingeniero en sistemas
Entrevistador Mateo Siguenza

Entrevista dirigida a proveedores de plataforma digital

Cuerpo de la entrevista

233


mailto:Marvinrenelopez@gmail.com

1. ¢Cual es su experiencia general en el desarrollo de aplicaciones méviles y web?

9 afios de experiencia en el campo de las Tecnologias de la Informacién, incluyendo desarrollo,
implementacion y gestion de diversas aplicaciones. Trabajando con tecnologias como Python/Django,
JavaScript, CSS3, HTMLY5, JQuery, y PostgreSQL

2. ¢Ha trabajado en proyectos que requieren la captura y procesamiento de datos en campo? Si es

asi, ¢puede describir esos proyectos?

Si, he trabajado en proyectos que requieren la captura y procesamiento de datos en campo. Un ejemplo
destacado es mi experiencia en C.A.S.E, donde lideré y supervisé actividades de soluciones méviles. En
este proyecto, utilizamos tecnologias como Dart/Flutter para el desarrollo de aplicaciones méviles que
facilitaban la recoleccién de datos en tiempo real desde ubicaciones remotas. Ademas, empleamos
TensorFlow y Jupyter Notebooks para el andlisis y procesamiento de datos, permitiendo a los equipos

en campo capturar, procesar y analizar datos de manera eficiente y precisa.

3. ¢Como manejan la incorporacién de nuevas funcionalidades durante el desarrollo?

Utilizando herramientas como Jira y tableros Kanban para el seguimiento y programacion de

entregas de software

4. ¢Queé funcionalidades de sus aplicaciones anteriores creen que serian Utiles para una

plataforma de inspeccidon digital de siniestros?

Basandome en mi experiencia en desarrollo de aplicaciones méviles y web, considero que las siguientes
funcionalidades, implementadas en proyectos anteriores, serian particularmente Gtiles para una
plataforma de inspeccion digital de siniestros:

- Captura de Datos en Campo en Tiempo Real

- Analisis de Datos y Reportes Automatizados

- Integracion con Sistemas Existentes

- Interfaz de Usuario Intuitiva

5. ¢Como gestionan la seguridad y privacidad de los datos en sus aplicaciones?
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En los proyectos, la seguridad y privacidad de los datos son prioridades fundamentales. Implementamos
multiples capas de seguridad y siguiendo las mejores practicas de la industria para asegurar la
proteccion de la informacion sensible.

Encriptacién de Datos: Utilizando técnicas avanzadas de encriptacién tanto para los datos en transito
(usando HTTPS y SSL/TLS) como para los datos en reposo (utilizando algoritmos de encriptacion
como AES-256).

Control de Acceso: Implementamos politicas estrictas de control de acceso, asegurando gue solo el
personal autorizado tenga acceso a los datos sensibles. Esto incluye el uso de autenticacién multifactor
(MFA) y permisos basados en roles (RBAC).

Auditorias y Monitoreo: Realizamos auditorias regulares y monitoreo continuo de los sistemas para

detectar y responder rapidamente a cualquier actividad sospechosa o intento de brecha de seguridad.

6. ¢Tienen experiencia en la integracion de sus aplicaciones con otros sistemas y bases de datos?

Si, brindando soporte a diferentes sistemas y trabajado en la integracion de servicios requeridos por los

clientes, utilizando diversas bases de datos como PostgreSQL, FireBase y SQL.ite

7. ¢CoOmo manejan la escalabilidad y el rendimiento de las aplicaciones que desarrollan?

Para manejar la escalabilidad y el rendimiento de las aplicaciones desarrolladas en proyectos de IT, se
sigue un enfoque integral que incluye:

Disefio Modular y Escalable: Desde la fase de disefio, se asegura de que la arquitectura de la aplicacion
sea modular y escalable. Utilizando patrones de disefio que facilitan la ampliacién de funcionalidades y
el aumento de la capacidad de la aplicacion sin comprometer el rendimiento.

Pruebas de Rendimiento: Realizando pruebas durante todo el ciclo de vida del desarrollo. Esto incluye
pruebas de carga, estrés y volumen para identificar y resolver posibles cuellos de botella antes de que la
aplicacion se despliegue en produccién.

Infraestructura Escalable: Utilizando servicios en la nube y tecnologias (como Docker y Kubernetes)
para garantizar que la infraestructura de la aplicacién pueda escalar horizontal y verticalmente segun sea
necesario.

Actualizaciones y Mantenimiento Regular: Realizando actualizaciones y mantenimiento regular para
asegurar que la aplicacion esté siempre optimizada para el rendimiento. Esto incluye actualizaciones de
software, parches de seguridad y mejoras de infraestructura.

8. ¢Qué tipo de soporte técnico ofrecen post-desarrollo?
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Después del desarrollo de aplicaciones:

Capacitacion de Usuarios: Ofreciendo programas de capacitacion para usuarios finales y
administradores del sistema, asegurando que puedan utilizar la aplicacion de manera eficiente y resolver
problemas menores por si mismos.

Documentacion y Manuales: Esto incluye guias de solucién de problemas comunes y procedimientos de

operacién estandar.

9. ¢CoOmo manejan las actualizaciones y el mantenimiento continuo de las aplicaciones?

Planificacion Proactiva: Desarrollamos un plan de mantenimiento y actualizacion desde el inicio del
proyecto, definiendo ciclos regulares para revisar y actualizar la aplicacion.

Monitoreo Continuo: Implementamos herramientas de monitoreo para rastrear el rendimiento y detectar
problemas potenciales antes de que afecten a los usuarios finales.

Gestion de Versiones: Utilizamos sistemas de control de versiones (como Git) para gestionar y
documentar todos los cambios en el codigo, asegurando que las actualizaciones se implementen de

manera ordenada y segura.

10. ¢Cdmo estructuran sus precios para el desarrollo de aplicaciones personalizadas?

Desarrollo y Disefio: El costo del desarrollo se basa en la cantidad de horas estimadas para completar el
proyecto, teniendo en cuenta el nimero de desarrolladores y disefiadores involucrados. Se consideran
factores como la complejidad del disefio de la interfaz de usuario, las integraciones necesarias, y las
funcionalidades especificas. Tarifas por hora o tarifas por proyecto con un precio fijo, dependiendo del
alcance definido.

Mantenimiento y Actualizaciones: Ofreciendo planes de mantenimiento y soporte continuo que
incluyen actualizaciones de software, correccidn de errores y mejoras de funcionalidad. El Costo:
Planes mensuales o anuales, dependiendo del nivel de soporte requerido.

Precios y Pagos: Los pagos pueden estructurarse en hitos a lo largo del desarrollo del proyecto (por
ejemplo, 20% al inicio, 30% después de la finalizacion del desarrollo, 30% después de las pruebas y el

20% restante después de la implementacion).

11. ¢ Ofrece paquetes de precios que incluyan desarrollo, implementacién y mantenimiento?
Si, se ofrecen paquetes de precios que incluyen desarrollo, implementacion y mantenimiento de
aplicaciones. Estos paquetes estan disefiados para proporcionar una solucién integral a nuestros clientes,

cubriendo todas las etapas del ciclo de vida del software. Se adaptan los paquetes a las necesidades
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especificas de cada proyecto, asegurando que nuestros clientes reciban un servicio completo y continuo

que garantice el éxito y la sostenibilidad de sus aplicaciones

12. ¢Proporcionan documentacién detallada y manuales de usuario para las aplicaciones

desarrolladas?

Si, se proporciona documentacién detallada y manuales de usuario para todas las aplicaciones
desarrolladas. La correcta traduccion de las necesidades del cliente en requisitos de disefio junto con la
capacitacion de usuarios asegura que la documentacion y los manuales de usuario sean completos,
claros y utiles para todos los niveles de usuario. Esta documentacion cubre desde la instalacion y
configuracion hasta el uso avanzado de las funcionalidades de la aplicacién, garantizando que los

usuarios puedan maximizar el valor y la eficiencia de las soluciones ofrecidas.

13. ¢ Cuél es su tiempo promedio de desarrollo para aplicaciones de similar complejidad?

El tiempo promedio de desarrollo para aplicaciones de similar complejidad puede variar
significativamente dependiendo de los requisitos especificos del proyecto. Basado en mi experiencia,
proyectos de complejidad media suelen tener un tiempo de desarrollo que oscila entre 4 a 6 meses. Este
plazo incluye las fases de analisis de requisitos, disefio, desarrollo, pruebas y despliegue. Cada proyecto
es unico, por lo que es importante realizar una evaluacion detallada para proporcionar una estimacion

mas precisa.

Fuente: Elaboracion propia

36.4 Anexo 6: Entrevista dirigida la gestion de siniestros
Para obtener mayor informacioén sobre el funcionamiento del equipo de peritos también se realiz6 una
entrevista al encargado de la gestion administrativa para conocer como se administra y coordina el equipo

de peritos, las estrategias de trabajo, y los métodos de evaluacion.

Tabla 115: Entrevista dirigida a la gestion de siniestros

Gestion de siniestros

Nombre Teléfono 7451-1862
Cesar Salmeron Correo cesar.salmeron@mawdy.com
Fecha Ocupacion Gestor de siniestros
Entrevistador Yolanda Véasquez

Entrevista dirigida a la gestion de siniestros
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Cuerpo de la entrevista

1. ;Qué rol y responsabilidades tiene en la gestién de peritos en MAWDY?

Responsable Gestidn de siniestros

2. ¢ Cudl es el proceso de seleccidn y contratacion de nuevos peritos?

Entrevista Personal que cumpla los requisitos y experiencia necesaria

3. ¢Cbémo evalla el desempefio de los peritos y qué procesos de retroalimentacion tiene

implementados?

En base a sus resultados que los medimos por medio sitio Web Interno que nos muestra todos los dias
como esta siendo parte de su desempefio, de tener un bajo puntaje lo que nos indica que esta fallando en
parte de su trabajo , Se retro alimenta por medio de llamadas, como entrevista personal y se refuerza en los

temas que esta fallando

4. ;Como maneja la planificacion y asignacién de casos para asegurar una respuesta rapida?

Por medio de un Horario y datos proporcionado por el Area que mide la necesidad en el mes por Hora y dia
indicandonos la cantidad de recursos necesarios y los lugares para que el equipo esté disponible y ubicado

en los lugares requeridos

5. ¢Cuentan con programas de capacitacién y desarrollo profesional para los peritos? ¢Cuales son?
Contamos con capacitaciones de parte de nuestros clientes, asi como el refuerzo de nuestra parte dandole
seguimiento, feedback y reuniones donde profundizamos sobre los temas importantes y la aplicacion de

estos que les ayuden a fortalecer sus conocimientos

6. ¢ Qué acciones o programas han implementado para entrenar a los peritos en el uso de

herramientas digitales?

Se ha capacitado a los peritos en el uso de diversas herramientas digitales, como los canales de
comunicacién que utilizamos y la forma de subir informes a la plataforma. Ademas, se les entrena en el uso
de dispositivos digitales para la captura de imagenes y videos. Se realizan evaluaciones periddicas y, si se
detecta alguna area de mejora, se les brinda refuerzo para asegurar que puedan ofrecer una asistencia eficaz
y una buena experiencia al cliente.

7. ¢ Qué canales de comunicacion utiliza para mantenerse en contacto con los peritos?

Por medio de Llamada telefonica, Utilizacion de aplicaciones que ofrecen chat para la comunicacion

inmediata y mas efectiva

8. ¢Como identifica areas de mejora en el proceso de inspeccion y qué iniciativas ha implementado

para mejorar la eficiencia del equipo?
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Con la revision de casos de asistencias realizada por los peritos, de iniciativas son reuniones, brindandoles

estrategias que puedan ser aplicadas para la mejora de todos los involucrados

Fuente: Elaboracién propia

36.5 Anexo 7: Entrevista dirigida a peritos

o Perito 1
Tabla 116: Peritos 1
Perito 1
Nombre Teléfono
Carlos Zelaya Correo carlos.zelayav1985@gmail.com
Fecha 8/6/2024 Entrevistador  Yolanda Vasquez

Entrevista dirigida a peritos

Cuerpo de la entrevista

1. ¢ Cudl es su experiencia en el peritaje de siniestros?

Inspecciones digitales e inspecciones presenciales

2. ¢ Tiene algun tipo de capacitacion o certificacion en el @mbito del peritaje? ¢Cuales son?

No dispongo de certificacion mas que las capacitaciones prestadas por las mismas aseguradoras y la

misma casa de asistencia

3. ¢Esta familiarizado con el uso de aplicaciones moviles y software para la inspeccion de
siniestros?
Si

4. ¢Cuenta con su propio equipo tecnoldgico o necesitaria que MAWNDY le proporcione

dispositivos?

Actualmente utilizamos equipo propio, sin embargo, pero lo ideal que se nos proporcionaré el equipo

5. ¢ Puede describir su proceso tipico de inspeccién de siniestros y como documenta sus hallazgos?

En cuanto a las inspecciones digitales se proporciona inicialmente la creacion del enlace mediante envio
por texto ha repetido el celular proporcionada por el asegurado y posteriormente durante la asistencia se
cuenta con la herramienta de grabar la asistencia y dejar documentado tanto videos como evidencia
fotografica del incidente archivos los cuales pueden ser descargados posteriormente para su respectiva

carga 'y en cuanto las inspecciones presenciales visito el lugar del siniestro y realizo una evaluacion en
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el sitio. Tomo fotografias y videos del area afectada y recopilo informacion relevante mediante

entrevistas con las personas involucradas, toda la evidencia recopilada se documenta.

6. ¢ Proporciona informes regulares sobre el progreso de las inspecciones y resultados?

Actualmente la Gnica reporteria que se brinda es la informacion del caso con su respectivo reclamo

generado por el portal

7. ¢ Cuadl es su disponibilidad para realizar inspecciones y como maneja la asignacién de multiples

casos?

Actualmente solamente 1 canal

8. Ha tenido casos de insatisfaccion y como los ha resuelto?

La mayoria de las veces son casos de insatisfaccion por ciertas restricciones que tiene la péliza sin
embargo se les pide ponerse en contacto con el area de reclamos de la respectiva aseguradora para
terminar de responder dichas consultas ya que la mayoria son propias de la cobertura como tal del

vehiculo a lo cual nosotros como peritos no nos involucramos

Fuente: Elaboracién propia

e Perito 2

Tabla 117: Entrevista a peritos 2

Perito 2
Nombre Teléfono 6053-8460
Maria José Claros Correo
Fecha 71612024 Entrevistador  Yolanda Vésquez

Entrevista dirigida a peritos

Cuerpo de la entrevista

1. ¢ Cudl es su experiencia en el peritaje de siniestros?

Solo en inspecciones presenciales, tengo 3 afios de experiencia en el peritaje de siniestros.

2. ¢ Tiene algun tipo de capacitacion o certificacion en el &mbito del peritaje? ¢ Cuéles son?

240



No poseo aun con ningln curso en el &ambito

3. ¢Esta familiarizado con el uso de aplicaciones moviles y software para la inspeccién de

siniestros?

Si los tengo muy en cuenta

4. ;Cuenta con su propio equipo tecnoldgico o necesitaria que MAWNDY le proporcione

dispositivos?

Solamente me proporcionan computadora y el dispositivo mévil es propio

5. ¢Puede describir su proceso tipico de inspeccion de siniestros y como documenta sus hallazgos?

Para las inspecciones presenciales, al llegar al lugar del siniestro, realizo una evaluacion inicial del area
afectada y tomo notas detalladas. Se toman fotografias y videos del dafio. Luego, entrevisto a las
personas para tener mas informacion. Toda la evidencia recopilada, incluidas fotos, videos y notas, se

documenta para la generacion de informes

6. ¢Proporciona informes regulares sobre el progreso de las inspecciones y resultados?

Si

7. ¢ Cudl es su disponibilidad para realizar inspecciones y como maneja la asignacién de multiples

casos?

Es una disponibilidad de 90% y creo que manejo de la mejor manera asignaciones multiples

8. Ha tenido casos de insatisfaccion y como los ha resuelto?

No he tenido ningln inconveniente de ese tipo aun

Fuente: Elaboracion propia

e Perito3

Tabla 118: Entrevista a peritos 3

Perito 3
Nombre Teléfono 7034-9875
Juan Carlos Menéndez Correo
Fecha 7/6/2024 Entrevistador Yolanda Vésquez

Entrevista dirigida a peritos

Cuerpo de la entrevista
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1. ¢Cuél es su experiencia en el peritaje de siniestros?

Cuento con 5 afios de experiencia en el peritaje de siniestros, solo en inspecciones presenciales

2. ¢ Tiene algun tipo de capacitacion o certificacién en el &mbito del peritaje? ¢ Cuéles son?

He recibido capacitaciones impartidas por aseguradoras, pero no poseo certificaciones formales en el

ambito.

3. ¢Esta familiarizado con el uso de aplicaciones moviles y software para la inspeccion de

siniestros?

Si, manejo con soltura aplicaciones moviles y software de videoconferencia que podrian ser Utiles para

inspecciones digitales.

4. ¢Cuenta con su propio equipo tecnoldgico o necesitaria que MAWNDY le proporcione

dispositivos?

Actualmente utilizo mi propio dispositivo madvil y cdmara para las inspecciones, pero MAWDY me ha

proporcionado una computadora para realizar informes.

5. ¢Puede describir su proceso tipico de inspeccion de siniestros y como documenta sus hallazgos?

En inspecciones presenciales, visito el sitio del siniestro, tomo fotografias, videos y entrevisto a las
personas involucradas. Para inspecciones digitales, usaria videoconferencias para registrar evidencia

visual. Toda la informacidn se documenta en un informe.

6. ¢Proporciona informes regulares sobre el progreso de las inspecciones y resultados?

Si, genero un informe final con detalles de cada inspeccidn una vez que el proceso esta completo

7. ¢Cual es su disponibilidad para realizar inspecciones y como maneja la asignacion de multiples

casos?

Tengo disponibilidad completa y suelo priorizar los casos seglin su urgencia para manejar varios

8. Ha tenido casos de insatisfaccién y cdémo los ha resuelto?

En ocasiones, los asegurados no comprenden las limitaciones de sus coberturas. Cuando ocurre, los

remito al area de reclamos para que se resuelvan las dudas.

Fuente: Elaboracion propia
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e Perito 4

Tabla 119: Entrevista a perito 4

Perito 4
Nombre Teléfono 7645-8765
Fernando Jose Correo
Fecha 7/6/2024 Entrevistador Yolanda Vésquez

Entrevista dirigida a peritos

Cuerpo de la entrevista

1. ¢ Cudl es su experiencia en el peritaje de siniestros?

Tengo 6 afios de experiencia en peritaje de siniestros, principalmente en inspecciones presenciales.

2. ¢ Tiene algun tipo de capacitacion o certificacion en el &mbito del peritaje? ¢ Cudles son?

He recibido varias capacitaciones por parte de aseguradoras, pero no cuento con una certificacion oficial.

3. ¢ Est4 familiarizado con el uso de aplicaciones mdviles y software para la inspeccion de

siniestros?

Si, estoy familiarizado con el uso de diversas aplicaciones mdviles y software para la gestion de

siniestros.

4. ;Cuenta con su propio equipo tecnoldgico o necesitaria que MAWNDY le proporcione

dispositivos?

Utilizo mi propio equipo, pero creo que seria util si MAWDY proporcionara dispositivos

especificamente disefiados para este tipo de tareas.

5. ¢ Puede describir su proceso tipico de inspeccién de siniestros y como documenta sus hallazgos?

Realizo una evaluacion del lugar del siniestro, tomo fotos y videos, y entrevisto a las personas

involucradas. Todo se documenta adecuadamente para generar los informes.

6. ¢ Proporciona informes regulares sobre el progreso de las inspecciones y resultados?

Si, se presentan informes detallados después de cada inspeccidn, y actualizo regularmente a los clientes

sobre el progreso.

7. ¢Cual es su disponibilidad para realizar inspecciones y como maneja la asignacion de multiples

casos?

Tengo disponibilidad completa

8. Ha tenido casos de insatisfaccién y cémo los ha resuelto?
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He tenido algunos casos de insatisfaccion relacionados con la cobertura del seguro, pero siempre los

remito al area de servicio al cliente para que puedan resolver sus dudas.

Fuente: Elaboracién propia

e Perito 5

Tabla 120: Entrevista a perito 5

Perito 5
Nombre Teléfono 7856-4321
Andrea Morales Correo
Fecha 7/6/2024 Entrevistador Yolanda Véasquez

Entrevista dirigida a peritos

Cuerpo de la entrevista

1. ¢ Cudl es su experiencia en el peritaje de siniestros?

Tengo 2 afios de experiencia en inspecciones presenciales y recientemente he comenzado a realizar

inspecciones digitales.

2. ¢ Tiene algun tipo de capacitacion o certificacion en el &mbito del peritaje? ¢ Cuéles son?

No poseo certificaciones formales

3. ¢Esta familiarizado con el uso de aplicaciones moviles y software para la inspeccion de

siniestros?

Si, estoy familiarizada con el uso de aplicaciones moviles y software especifico para el peritaje.

4. ¢Cuenta con su propio equipo tecnoldgico o necesitaria que MAWDY le proporcione

dispositivos?

Utilizo mi propio dispositivo mévil y camara, aunque seria ideal contar con equipos proporcionados
por MAWDY.

5. ¢Puede describir su proceso tipico de inspeccion de siniestros y cdmo documenta sus

hallazgos?

En inspecciones presenciales, visito el lugar del siniestro, tomo fotografias y videos, y entrevisto a las
personas involucradas para obtener toda la informacién relevante. Todos los datos se documentan

detalladamente para generar informes precisos.

6. ¢ Proporciona informes regulares sobre el progreso de las inspecciones y resultados?

244



Si, presento informes después de cada inspeccion, cubriendo todos los aspectos relevantes del siniestro.

7. ¢ Cudl es su disponibilidad para realizar inspecciones y como maneja la asignacién de multiples

casos?

Mi disponibilidad es amplia y organizo las inspecciones segun la cercania geografica y la urgencia de

cada caso, lo que me permite atender varios casos simultdneamente de manera eficiente.

8. Ha tenido casos de insatisfaccion y como los ha resuelto?

Si, algunos asegurados han mostrado insatisfaccidn, principalmente debido a malentendidos con las

coberturas de las pdlizas.

Fuente: Elaboracion propia

e Perito 6

Tabla 121: Entrevista a perito 6

Perito 6
Nombre Teléfono 7923-6541
Laura Polanco Correo
Fecha 7/6/2024 Entrevistador Yolanda Vésquez

Entrevista dirigida a peritos

Cuerpo de la entrevista

1. ¢Cuél es su experiencia en el peritaje de siniestros?

Cuento con 4 afios de experiencia en inspecciones presenciales, pero atin no he realizado inspecciones

digitales.

2. ¢ Tiene algun tipo de capacitacion o certificacion en el &mbito del peritaje? ¢ Cuales son?

He tomado varias capacitaciones internas con aseguradoras, pero todavia no cuento con una

certificacion formal en el area.

3. ¢ Esté familiarizado con el uso de aplicaciones moviles y software para la inspeccion de

siniestros?

Si, he tenido la oportunidad de trabajar con plataformas de videoconferencias que creeria que tiene
cierta similitud con softwares especializados en inspecciones digitales, aunque mi experiencia se ha

centrado en inspecciones presenciales.
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4. ¢Cuenta con su propio equipo tecnoldgico o necesitaria que MAWDY le proporcione
dispositivos?

Utilizo mi propio equipo para las inspecciones, como computadora y celular.

5. ¢Puede describir su proceso tipico de inspeccion de siniestros y como documenta sus

hallazgos?

Durante las inspecciones, realizo una del vehiculo, tomando fotos y videos, y recopilo informacion a

través de entrevistas. Todo se documenta para elaborar el informe final.

6. ¢ Proporciona informes regulares sobre el progreso de las inspecciones y resultados?

Si, siempre proporciono informes después de cada inspeccion y mantengo una comunicacion constante

con el cliente sobre el progreso.

7. ¢ Cudl es su disponibilidad para realizar inspecciones y como maneja la asignacién de multiples

casos?

Mi disponibilidad es amplia y manejo la asignacién de casos priorizando aquellos que estan mas cerca

de mi ubicacion y que requieren atencion inmediata.

8. Ha tenido casos de insatisfaccion y como los ha resuelto?

Hasta ahora no he tenido casos significativos de insatisfaccion, pero en situaciones menores, he logrado

resolverlos ofreciendo una mejor explicacion del proceso y del resultado de la inspeccion.

Fuente: Elaboracion propia

36.6 Anexo 7 Encuesta a consumidores

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
TRABAJO DE GRADO-INE

La encuesta tiene como objetivo recopilar informacion sobre su experiencia previa con seguros de vehiculos

y evaluar su aceptacion para un servicio de inspeccion digital.
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Informacion general

1. Edad

o 18 a28 afos
o 29 a39 afios

o 40 a49 anos

50 a 59 anos 60 afios o mas

2. Sexo

o Femenino
o Masculino

o Otro

3. Departamento de residencia

o San Salvador
o LaLibertad
o LaPaz

o Cuscatlan

o Ahuachapan
o Santa Ana

o Sonsonate

o Chalatenango
o Cabaiias

o San Vicente
o Morazan

o Usuluan
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San Miguel

La Unién

(Cuenta usted con un seguro de vehiculo?

Si

No

En el tiempo en el que ha tenido asegurado su vehiculo, ;Sufri6 algun accidente automovilistico?

Si

No

(Cual fue la causa por la cual tuvo el accidente automovilistico?

Desperfectos mecanicos
Percance natural
Imprudencia

Otros

(Qué tipo de dafio sufti6 su vehiculo?

Golpes leves o rayones
Golpes graves

Dafios irreparables

(Durante el accidente, ;Hubo terceras personas involucradas?

Si

No

(Alguno de los involucrados sufrié algun dafio o hubo alguna pérdida humana?
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o Si

o No
10. Para determinar la responsabilidad del accidente, ;Fue necesaria la intervencion de la policia de
transito?

o Si

o No
11. Al momento de solicitar la inspeccion de dafios a la aseguradora, jcuanto demoré el inspector en

llegar al lugar del siniestro?

o 30 minutos o menos
o 31 minutos a una hora
o 1 hora a2 horas

o 2 horas o mas

12. (Cuenta usted con servicio de redes moviles, o realiza recarga de datos frecuentemente?
o Si
o No

13. (Optaria por un servicio alterno de inspeccion, que mediante una videollamada le

permitiera reportar sus dafios a la aseguradora, reduciendo asi los tiempos de arribo a la inspeccion?

o Si
o No
14. (Qué Caracteristicas consideras imprescindibles en esta aplicacion para realizar inspecciones de

siniestros digitales?
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o Interfaz fécil de usar

o Opciodn para tomar fotos y videos durante la llamada
o Herramientas de Marcado y anotacion en tiempo real
o Seguridad y privacidad de datos

o Posibilidad de guardar y tener siempre a la mano el reporte de inspeccion

15. (Qué nivel de confianza tendria en el resultado de la inspeccion realizada de manera remota?

o Muy confiable
o Confiable

o Neutro

o Poco confiable

o Nada confiable

16. (Te sentirias comodo proporcionando la informacion necesaria durante la video llamada para llevar

a cabo la inspeccion?

o Si, Muy comodo

o Si, Pero con algunas reservas
o Neutro

o No del todo comodo

o Nada comodo

17. En qué casos considera usted adecuado, optar por el servicio de inspeccion digital En accidentes

con lesionados y heridos, accidentes leves, en casos de vandalismo, en cualquier situacion.

o En accidentes con lesionados y heridos
o Accidentes leves

o En casos que no sea necesaria una intervencion policial
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o En cualquier situacion

18. {Con cual otro servicio considera que la inspeccion digital pudiera complementarse?

o Gria

o Abogado

o Paso de Corriente

o Cambio de Llanta

o Abasto de combustible

o Otros

36.7 Tabulacion de Datos

Preguntas de identificacion

Tlustracion 43: Sexo de Encuestados Ilustracion 44 Edad de Encuestados
SEXO
Edad
7% 3%
m 18 a 28 afios
_ = 29 a 39 afios
® Femenin )

0 ® 40 a 49 afos

m 50 a 59 afios
® 60 afios 0 mas

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
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80
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20

Ilustracion 45: Departamento de residencia

104
68%
26
0,
% 19 9
6% 6% 1 1 1 2
1% 1% 1% 1%
$ > Q> 2 3 O >
S & & v s N o &
¥ &ﬁx rb‘@ & v \%@’Q cﬁ%
N P S S C‘&
Numero de respuestas Porcentaje de Respuestas

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 1: En el tiempo en el que ha tenido asegurado su vehiculo, ;Sufrié algin accidente

automovilistico?

[lustracion 46: %Porcentaje de personas que han sufrido accidente

mNo
S|

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 2: ;Cual fue la causa por la cual tuvo el accidente automovilistico?

[lustracion 47: Causa de accidente automovilistico

4%

= Imprudencia

= Desperfectos
mecénicos

Fuente: Elaboracion propia
Pregunta 3: ;Qué tipo de dafio sufrié su vehiculo?

[ustracion 48: Tipo de dano de vehiculo

4%

u Dafios irreparables
u Golpes graves
u Golpes leves / rayones

Fuente: Elaboracién propia

Pregunta 4: Durante el accidente, ;Hubo terceras personas involucradas?

[ustracion 49:Porcentaje de Accidentes con personas lesionadas

= No
mSi

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 5: Para determinar la responsabilidad del accidente, ;Fue necesaria la intervencion de la
policia de transito?

Iustracion 50: Porcentajes de accidentes con intervencion policial

m No
mSi

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 7: Al momento de solicitar la inspecciéon de daifios a la aseguradora, ;Cuanto demoro el

inspector en llegar al lugar del siniestro?

Ilustracion 51: Porcentaje de demora de perito

® 30 minutos 0 menos

m 31 minutos a una
hora

m 1 horaa 2 horas

® 2 horas 0 mas

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 8: ;Cuenta usted con servicio de redes moviles, o realiza recarga de datos frecuentemente?

Ilustracidon 52: Porcentaje de personas que cuentan con servicios moviles

ENo

uSi

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 9: ;Optaria por un servicio alterno de inspecciéon, que mediante una videollamada le

permitiera reportar sus dafios a la aseguradora, reduciendo asi los tiempos de arribo a la inspecciéon?

Ilustracion 53: Porcentaje de aceptacion de un servicio de inspeccion digital

m No m Sj

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 10: ;Qué Caracteristicas consideras imprescindibles en esta aplicacién para realizar

inspecciones de siniestros digitales? (Seleccione Varias)

[lustracion 54: Caracteristicas de la App

120 73% 4% 80%
100 70%
60%
80 43% 50%
0,
60 36% 40%
113 114
27% 30%
40 0
56 66 20%
20 41 10%
0 0%
Herramientas Posibilidad de Interfaz facil de Seguridady  Opcion para
de Marcado y guardary tener usar privacidad de tomar fotos y
anotacionen  siempre a la datos videos durante
tiempo real mano el reporte la llamada

de inspeccion

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 11: ;Qué nivel de confianza tendria en el resultado de la inspecciéon realizada de manera

remota?
[ustracion 55: Nivel de confianza en el resultado de la app

5%

m Confiable

= Muy

confiable
® Neutro

H Poco
confiable

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 12: ;Te sentirias comodo proporcionando la informacion necesaria durante la video

llamada para llevar a cabo la inspeccion?

Ilustracion 56: Nivel de comodidad de la app

m Si, Muy
comodo

u Si, Pero con
algunas

reservas
H Neutro

® Nada comodo

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 13: ;En qué casos considera usted adecuado, optar por el servicio de inspeccion digital?

120
100
80
60
40
20

Ilustracion 57:Situaciones para aplicacion de inspeccion digital

2%

44%

111
68

80%
70%
60%
50%
40%
23% 30%
20%

7%

11

Accidentes Leves En casos que no sea En Accide

35 10%
0%
ntescon  En cualquier situacion

necesaria una lesionados y heridos

intervencién policial

Numero de respuestas Procentaje de Respuestas

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 14 ;Con que servicio considera que la inspeccion digital puede complementarse?

Tlustracion 58: Servicios complementarios

3.25% 1.95%
5.84%

7.14%

Fuente: Elaboracién propia

E Grla

= Abogado

® Cambio de Llanta

= Otros

® Paso de Corriente

m Abasto de combustible
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36.8 Resultados por cliente de Cliente Misterioso

e GEA
Tabla 122:Resultados Cliente Misterioso GEA
GEA
Indicador Resultado
Tiempo de Ring 0:00:13
Tiempo de Toma de Datos 00:04:29
Tiempo de coordinacion 0:06:18
Tiempo de contacto 0:06:29
Tiempo de tramite 0:12:29
Ofrecimiento de asistencia digital Si
Preguntas de descarte realizadas 3
Fuente: Elaboracion propia
e REGIONAL

Tabla 123:Resultados Cliente Misterioso REGIONAL

REGIONAL
Indicador Resultado
Tiempo de Ring 0:00:20
Tiempo de Toma de Datos 0:05:32
Tiempo de coordinacion 0:05:51
Tiempo de contacto 0:40:24
Tiempo de tramite 0:10:23
Ofrecimiento de asistencia digital NO
Preguntas de descarte realizadas N/A

Fuente: Elaboracién propia
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e QUALITAS

Tabla 124: Resultados Cliente Misterioso QUALITAS

QUALITAS
Indicador Resultado
Tiempo de Ring 0:00:17
Tiempo de Toma de Datos 0:04:34
Tiempo de coordinacion 00:06:50
Tiempo de contacto 00:14:22
Tiempo de tramite 00:18:35
Ofrecimiento de asistencia digital Si
Preguntas de descarte realizadas 2

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 125:Resultados Cliente Misterioso MD

MD
Indicador Resultado
Tiempo de Ring 0:00:37
Tiempo de Toma de Datos 0:08:54
Tiempo de coordinacion 0:06:51
Tiempo de contacto 0:46:50
Tiempo de tramite 0:27:22
Ofrecimiento de asistencia digital NO
Preguntas de descarte realizadas N/A

Fuente: Elaboracién propia
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36.9

IGS

Tabla 126:Resultados Cliente Misterioso IGS

IGS
IGS Resultado
Tiempo de Ring 0:00:42
Tiempo de Toma de Datos 00:08:33
Tiempo de coordinacion 0:05:43
Tiempo de contacto 0:03:13
Tiempo de tramite 00:13:47
Ofrecimiento de asistencia digital Si
Preguntas de descarte realizadas 5

Fuente: Elaboracion propia

Fuente de financiamiento

Tabla 127: Fuente de financiamiento banco agricola

Banco Agricola

Banca

Banca Empresa

BANCA EMPRESA

El Programa de Financiamiento para la Industria, Comercio, Agricultura y Servicios es una iniciativa disefiada

con el propésito de ofrecer respaldo financiero a los diversos sectores de la economia nacional, con el objetivo

de impulsar el desarrollo y crecimiento del pais.

LINEAS

* Linea de Crédito Rotativa: Es una linea de crédito por un monto determinado,
sobre la cual pueden efectuar retiros con plazos predefinidos, creando

disponibilidad cuando se realizan amortizaciones a capital

* Créditos Decrecientes: Se caracteriza por un solo desembolso y su posterior pago

en cuotas.
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*Créditos en Cuenta Corriente: Posee una tasa de interés mas elevada que la de
los demds créditos, se concede por lo general a un afio plazo y los intereses son

cobrados a fin de cada mes.

* Linea de Crédito fija: Se realizan desembolsos parciales en un periodo de
utilizacién/gracia; una vez retirada toda la disponibilidad se convierte en un crédito

decreciente.

REQUISITOS

Los distintos sectores productivos pueden optar a créditos adecuados a su

condicion y segmento:

* Sector Corporativos
* Sector Mediana Empresa
* Sector Agropecuarios

« Sector Construccion

Fuente: Elaboracion propia
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