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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, el dinamismo del entorno obliga a las empresas a encontrarse en
constante innovacién, buscando nuevos caminos y opciones para resolver los problemas que
vayan surgiendo. Es asi como la presente tesis se centra en demostrar como una tecnologia
innovadora, puede contribuir en diferentes ambitos de una organizacién de manera estratégica,
generando principalmente confianza tanto en los clientes internos como externos y eficiencia en
los procedimientos que se realizan. Es asi como el Blockchain reemplaza el trabajo manual de
producir, gestionar y almacenar informacién masiva e importante para cualquiera empresa, a fin
de que lo hagan los ordenadores con la garantia que este es un sistema informatico inhackeable

por su propio disefio de aplicacion.

Lo que buscamos demostrar es la capacidad de réplica de la tecnologia propuesta ya que
puede ser ampliamente util, y trascendente para industrias totalmente distintas. En ese sentido, el
Blockchain es una tecnologia a la vanguardia que ayuda a ejercer confianza y maximizar la
eficiencia de multiples procesos. Es por esto que para la presente investigacion, se decidio analizar
el actual proceso de atencion de siniestros del SOAT en la empresa Interseguro, tomando en
consideracion tanto testimonios de personas que trabajan dentro de la empresa a analizar,
especialistas que trabajan en torno a la tecnologia Blockchain y otras tecnologias similares que se
encuentran revolucionando las organizaciones, asi como la opinidon del publico objetivo quienes
son los usuarios de un seguro SOAT y quienes finalmente valoraran las soluciones que brinda la

empresa para atender sus necesidades.

Sumado a ello, se trabajé sobre el contexto tanto nacional como internacional de la
herramienta tecnologica propuesta, ya que de no haber echado un vistazo a como funcionan otras
organizaciones del mundo y de no conocer la realidad nacional y cémo se encuentran los procesos
actualmente en la empresa, la soluciéon brindada habria sido incompleta. Nuestra investigacion
trabajo con variables cruciales como la confianza y eficiencia, las cuales desarrollaron en base a
las expectativas y condiciones de la persona teniendo como objetivo identificar la conducta de
uso positiva en relaciéon con la tecnologia propuesta demostrando su utilidad y valor. En esta
investigacion se ha trabajado sobre diversas areas y considerando que cada una de ellas realiza
procesos distintos, hay puntos débiles y vacios que causan la pérdida de informacion. Esto suele
pasar cuando se manejan distintos sistemas, asimismo, existen procesos manuales y
documentacion en fisico. Todos estos aspectos sumados hacen que herramientas tecnologicas
como el Blockchain sean necesarios para una simplificacion de pasos y estandarizacion de

procesos en los que se aplique una dinamica mas fluida, rapida y especialmente confiable.



INTRODUCCION

La investigacion se realizo por el interés de dar a conocer una tecnologia aun poco
conocida en nuestro entorno pero que ya se encuentra presente en el mundo y que esta tomando
mayor protagonismo en diversos ambitos. Como estudiantes de Gestion empresarial, es vital
encontrarnos informadas de aspectos actuales que puedan impactar en el ambito organizacional,
y el Blockchain sera una tecnologia que revolucionara la forma de compartir informacion, de
realizar procesos, ejecutar transacciones y en donde la tecnologia pasara a un nuevo nivel. Asi
también por el lado académico contribuye en la culminacion de nuestra formacién al permitir
adentrarnos en el mundo profesional, y conocer mas de cerca como se manejan las empresas, los

problemas que enfrentan y las limitaciones que se tienen.

A lo largo del documento se desarrollan distintos temas, uno de los centrales es acerca
del proceso de liquidacion de siniestros, especificamente del SOAT, tomando como sujeto de
estudio a la Compaiiia de Seguros Interseguro S.A. En funcion de esta se procede a describir,
analizar y proponer una nueva situacion con ayuda de la tecnologia Blockchain para conseguir
mayores niveles de eficiencia y confianza. Estos dos ultimos aspectos son aquellos que guiaron
nuestros esfuerzos ya fueron uno de las principales decisiones que tomamos al iniciar el proyecto

y que finalmente esperamos validar.

En el marco teodrico se abordan diversos aspectos como estrategia, confianza y eficiencia,
el Blockchain, la gestion del conocimiento, y el modelo metodoldgico a aplicar. En primer lugar,
se aborda la definicién de estrategia, incluyendo la estrategia por medio de la innovacion
tecnologica, puesto que es la forma como las empresas buscan diferenciarse en la actualidad.
Ademas, se define brevemente el concepto de eficiencia, la cual es atribuida a las empresas que
buscan alcanzar sus objetivos reduciendo el uso de sus recursos. Luego, se desarrolla la definicion
de confianza, como es que influye tanto de manera interna en la organizacion como externamente,
asimismo los medios digitales y su uso se ven afectados por la confianza que genera a los usuarios,
lo cual se debe tomar en cuenta para la formulacion de la propuesta y para entender de una manera
mas profunda el actuar de las personas. Por ultimo, se describe al Blockchain, como herramienta
tecnologica generadora de confianza y eficiencia y explicando brevemente cémo tiene validez

para ser implementada en una variedad de sectores, uno de ellos, el sector asegurador.

El modelo académico a utilizar sera la UTAUT, ésta busca demostrar la validez de la
implementacion de una tecnologia al analizar las variables independientes y su incidencia sobre
la variable independiente, la cual responde a la conducta de uso de la herramienta tecnologica. En
cuanto al SOAT, podemos decir a grandes rasgos qué es un seguro obligatorio y por tanto masivo,

que se ocupa de atender a las victimas de accidentes de transito que causen lesiones o muerte a



los involucrados. Al estar vinculado con la vida de las personas, se convierte en altamente sensible
para los clientes y sus familiares, y de no atenderse adecuadamente desencadenaria multiples
problemas tanto de reputaciéon como monetarios. Actualmente en Interseguro, el proceso para
liquidar el siniestro es largo, con un gran nimero de pasos, interviene mas de un sistema y 5 areas,
sin mencionar el contacto con el centro de salud y las auditorias tanto internas como externas. La
suma de todo ello nos lleva a pensar que hay multiples posibilidades de error y demoras que

podrian evitarse.

La caracteristica principal del proceso es que tiene demoras, existen procesos manuales
que podrian ocasionar errores y la informacion tiene que viajar entre distintos actores y sistemas,
ademas de pasar por aprobaciones lo cual genera trabas en partes del procedimiento, por el lado
de los clientes o terceros involucrados se les solicita diversos documentos en fisico, no siempre
se tiene una buena comunicacion con ellos y el proceso es muy burocratico. Estos problemas y
mayores detalles del paso a paso se explican con detenimiento en el Marco Contextual. Por otro
lado, en este capitulo se explica el sector asegurador, primero poniéndolo en ambiente a nivel
internacional para luego centrarse en el entorno nacional, los aspectos que influyen en él y sus
caracteristicas. Asimismo, se exponen aspectos tecnoldgicos del pais ya que para el desarrollo de
la tesis la tecnologia Blockchain es aquella que delinea la propuesta y le da sentido a la

investigacion.

Para validar las hip6tesis de la investigacion, a partir de los lineamientos interpuestos por
UTAUT, es que se decidio realizar un analisis cuantitativo por medio de la realizacion de
encuestas, el tipo muestreo serda el no probabilistico, puesto que nuestra muestra es por
conveniencia y esta dirigida a personas que hayan comprado un SOAT o hayan tenido que ser
atendidos por este servicio luego de un accidente automovilistico. Por ultimo, para corroborar la
viabilidad de la implementacion de la tecnologia, se realizo entrevistas a expertos en Blockchain,

asi como al gerente del servicio SOAT de la empresa Interseguro.

Luego, como marco contextual se explicara la situacion actual del sector asegurador en
el Peru, se resumira la labor de las empresas en el sector, asi como la descripcion de la forma en
que se lleva a cabo el flujo de atencion de siniestros del SOAT en la empresa estudiada. De esta
manera, se propone como herramienta de mejora del flujo actual de atencion de siniestros del
SOAT a la herramienta Blockchain, pues esta ofrece confianza y eficiencia en el manejo de
informacién de los casos de los clientes, esta herramienta cumplird la funcién de estrategia de
innovacion tecnoldgica que permita la satisfaccion de los clientes y la optimizacion del

procedimiento actual.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1. Problema Empirico

En el Perq, el sector asegurador ha mostrado pocos cambios innovadores. Ain muchos
procedimientos son manuales y hay poca presencia tecnoldgica, lo que trae consigo mayor rango
de error. Se debe depender mucho de documentos fisicos que certifiquen el siniestro y estos
pueden llegar a perderse en el proceso. Ademas, se debe cumplir con muchos requisitos
plasmados en un contrato largo y engorroso para poder liquidar un siniestro. Interseguro, empresa
perteneciente al Grupo Intercorp, por su parte presenta diversas ineficiencias en el proceso de
atencion de Siniestros, debido a la falta de confianza tanto en los pasos que se siguen en el tramite
de liquidarlo como en la informacién que poseen. Estos obstaculos internos generan
incumplimientos en los plazos de atencion, costos adicionales a la compaiiia y todo ello perjudica
gravemente el servicio brindado que deja insatisfechos a los clientes y dafia la reputacion de la

empresa.
2. Justificacion

Esta investigacion es relevante no solo para la compania estudiada, si no para el sector
asegurador peruano en general porque podra mostrar mejoras significativas utilizando
herramientas del Blockchain en la gestion de la liquidacion de Siniestros del SOAT que podrian
ser adaptadas en otros procesos y productos. Asi también podrd evidenciar los beneficios,
oportunidades y limitaciones del Blockchain dentro de nuestro contexto y como puede lograr

mejoras de gran impacto en la gestion de procesos.

Ademas, la eleccion de este tema fue debido a las numerosas investigaciones que se estdn
dando respecto al futuro del sector asegurador y como este cambiara drasticamente en una década.
La mejora planteada por los investigadores se centra especialmente en la necesidad de las
aseguradoras de implementar inteligencia artificial dentro de sus procesos a vistas de una mejor
atencion de sus clientes. Este cambi6 se verd reflejado tanto en la distribucion que le dan a los
servicios, la gestion de los reclamos, y la suscripcion y fijacion de precios todo gracias a la
implementacion de la tecnologia Blockchain como soporte de los procesos (Balasubramanian,
Libarikian, & Mcelhaney, 2018). Es asi que se decidio optar por mejorar el proceso de atencion
de siniestros por SOAT en Interseguro a vistas de la corta linea temporal que queda entre el

presente y la llegada de este fenomeno tecnolédgico transformador.



3. Problema de Investigacion

La idea de llevar a cabo la presente investigacion surgid como resultado de la
identificacion de una gran cantidad de casos de liquidacion de siniestros del SOAT en la empresa

Interseguro que no son atendidos eficientemente y generaban insatisfaccion en los clientes.

Como primera fase de la investigacion, se decididé realizar un levantamiento de
informacioén para conocer a profundidad como se llevaba a cabo el proceso actual de liquidacion
de un siniestro dentro de la empresa estudiada. Es por ello que se vio conveniente realizar una
entrevista al gerente del servicio del SOAT de Interseguro, quien brindé la informacidn necesaria

para partir el analisis.

Por medio de esta entrevista es que se pudo identificar los problemas que debian ser
analizadas para proponer mejoras. Como primera problematica, se identifica que existen muchos
actores involucrados en el procedimiento de liquidacion del SOAT, los cuales en algunos casos
pierden la informacion del cliente, y debido a que no se poseen dichos documentos es que el
analisis del caso se retrasa o no puede llevarse a cabo. Esto genera desconfianza por parte del

cliente respecto al manejo de su informacién personal.

Por otro lado, la empresa solicita documentos en exceso para poder iniciar el analisis, y
los clientes que llegan al servicio al cliente muchas veces deben retornar con otros documentos
faltantes, esto ocasiona ineficiencia en el proceso. Ademas, el problema de la variedad de actores
dentro del proceso de liquidacion del siniestro, genera demoras en el analisis de los casos debido

al traspaso de informacion.

De esta manera, se vio la necesidad de identificar una herramienta tecnologica que mejore
la confianza y eficiencia en el proceso ya mencionado. En base a ello, se triangul6 la informacion
con expertos en el sector y en temas relacionados a innovacion tecnoldgica para asi escoger la

herramienta que mas se adecue a las casuisticas presentadas por la empresa.

Es asi que, en funcidn a lo explicado, el grupo considera conveniente poder aplicar como
propuesta de mejora, las herramientas que ofrece el Blockchain como generador de confianza y
eficiencia tanto para agilizar y simplificar los procesos, asi como la fuente para incrementar la
satisfaccion del cliente. El Blockchain, denominado también “cadena de bloques” es un registro
en el cual la informacién se encuentra protegida de manipulacion y revision de manera
criptografica (Pilkington, 2015). Es un tipo de libro mayor publico que permite que todas las
transacciones digitales que se hayan ejecutado y por tanto compartido sean almacenadas y
verificadas sin ningin sistema centralizado (Karame & Capkun, 2018) permitiendo agilizar

procedimientos de manera confiable.



Ademas, tiene el potencial de revolucionar el mundo digital al permitir un consenso
distribuido, donde todas y cada una de las transacciones en linea que involucra activos digitales
no comprometen su privacidad y estan al alcance de los actores involucrados (Mora, 2016). Una
vez modificada la informacion ya no se puede eliminar. Esto hace que cada transaccion realizada

sea segura, confiable, verificable y transmitida a lo largo de todos los participantes (Mora, 2016).

Es asi que se espera que el Blockchain revolucione diversas industrias, incluyendo su uso
en diversas aplicaciones para que de esta manera pueda aportar con seguridad y privacidad para
mejorar los procesos de una organizacion (Karame & Capkun, 2018). Permite transmitir
confianza en los procesos internos pues reduce infinidad de pasos garantizando la trazabilidad. El
Blockchain permite asi brindar un mejor servicio al asegurar a cada parte involucrada en el

proceso el brindarle un input adecuado, eliminando asi problemas de asimetria de la informacion.
4. Objetivo de Investigacion

4.1.0bjetivo General
Plantear mejoras en el proceso de liquidacion de siniestros del SOAT utilizando la

tecnologia Blockchain como herramienta que genera confianza y eficiencia.

4.2.0bjetivos Especificos

e Describir el actual proceso de atencion de liquidacion de siniestros del SOAT en
Interseguro

e Analizar la gestion del proceso de liquidacion de siniestros del SOAT en Interseguro para
identificar sus puntos débiles y las causas que los generan.

e Identificar las posibles mejoras a los puntos débiles que se presentan en proceso de
liquidacion de siniestros del SOAT. Exponer los beneficios del Blockchain que ayudarian
a que se genere confianza y eficiencia en el proceso de liquidacion de siniestros del SOAT
en Interseguro.

e Identificar el grado de aceptacién y la facilidad de uso que tiene la herramienta
tecnologica, Blockchain para mejorar el proceso de atencion de liquidacion de siniestros

del SOAT en Interseguro.
5. Pregunta de Investigacion

5.1.Pregunta General
(Cual es el grado de confianza y eficiencia generada por el apoyo de las herramientas
derivadas del Blockchain aplicadas en el proceso de atencion del SOAT en Interseguro para asi

brindar procedimientos internos fiables y que faciliten el manejo de informacion?



5.2.Preguntas Especificas

(Como es el proceso actual de atencion de liquidacion de siniestros del SOAT en
Interseguro?

(Cuales son los puntos débiles y las causas que los generan?

(Cuales son las posibles mejoras que se pueden implementar para poder eliminar los
puntos débiles del proceso de liquidacion de siniestros del SOAT? ;Como se puede usar
la tecnologia del Blockchain para que los procesos actuales que se llevan a cabo en la
liquidacion de siniestros del SOAT sean mejores en términos de confianza y eficiencia?
(Como identificar el grado de aceptacion y la facilidad de uso que tiene la herramienta
tecnologica, Blockchain en el proceso de liquidacion de siniestro del SOAT en

Interseguro?

6. Viabilidad

La investigacion es viable ya que el grupo tiene acceso a la compaiiia a estudiar;

es decir, a informacion de primera mano de los procedimientos que se siguen y el

funcionamiento de la misma por lo cual podremos identificar y analizar cuales son los

problemas que atraviesa centrandonos en la liquidacion de Siniestros del SOAT.

En cuanto a la informacidn académica, se cuenta con amplio acceso a fuentes confiables

brindadas en gran parte por la PUCP, asi como informacion adicional de otra universidad y de

revistas reconocidas a nivel mundial. Asimismo, existe total disposicion de las integrantes del

grupo vy la disponibilidad de tiempo necesario para realizar el seminario de investigacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

1. Andlisis de la Gestion del Conocimiento, Internet de las Cosas y la Revolucion
Tecnoldgica

1.1.Importancia del Conocimiento y los Sistemas de Informacion

“El aporte mas decisivo para la innovacion es el conocimiento. Mientras que la informacion
es el flujo de datos, el conocimiento es un stock de informaciéon que se organiza en un
esquema conceptual. La innovacion es la capacidad de combinar y tejer diferentes tipos de
conocimiento en algo nuevo, diferente y sin precedentes que tiene valor econdomico. Similar
al arte, la innovacion es una expresion creativa. Sin embargo, a diferencia del arte, la medida
de la innovacién no esta en el ojo del espectador, sino en la aceptacion dentro del mercado
que brinda recompensas comerciales a las entidades innovadoras y a la sociedad en términos

de bienestar economico, prosperidad y crecimiento” (Feldman, 2002, p. 49).

“En una economia donde lo tnico seguro es la incertidumbre, la Ginica fuente de ventaja
competitiva duradera y segura es el conocimiento. Cuando los mercados cambian, las tecnologias
proliferan, los competidores se multiplican y los productos se vuelven obsoletos casi de un dia
para otro, las empresas exitosas son las que consistentemente crean conocimiento nuevo, lo
diseminan ampliamente en toda la organizacion y lo incorporan rapidamente en nuevos productos
y tecnologias” (Nonaka, 2007, p. 1). Es asi como las empresas siempre estan en busca de mejores
practicas y formas de analizar gigantes cantidades de informacion para ponerlas en marcha. De
acuerdo a los autores Davenport, De Long, & Beers (1998), debido a que la gestion del
conocimiento esta evolucionando, incluso los proyectos mas desarrollados y maduros que se han

estudiado, quedaron sin terminar.

Las empresas mas exitosas se encuentran en esa posicion debido a “su capacidad para
responder agilmente a los clientes, crear nuevos mercados, desarrollar productos rapidamente y
dominar tecnologias emergentes. El secreto de su éxito radica en su manera Unica de gestionar la

creacion de conocimiento nuevo” (Nonaka, 2007, p. 2).

“El conocimiento es un recurso de primer orden en la sociedad y la economia del mismo,
supone un tercer recurso de produccion junto con factores conocidos clasicamente como capital
y trabajo. El conocimiento reside en las personas, en los trabajadores, pero no s6lo como
conocimiento incorporado en la tecnologia, en los métodos y procesos, sino como conocimiento
a disposicion de las empresas” (Pulido-Sudrez, Ortiz-Zamora, & Uribe, 2017, p. 77). Esto quiere
decir que las personas que manejan las empresas tienen en su poder la capacidad critica y analitica

para poder trasladar su conocimiento en tecnologias revolucionarias, que no sirvan solo como



apoyo de la empresa, sino que se integre en ella, sea un aliado confiable para la extraccion de
informacion y ayude con la diversificacion de los productos, desarrollo de nuevos productos,

captacion de un nuevo segmento o incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes.

“La gestion del conocimiento, permite que una organizacion se adapte a las
circunstancias cambiantes del entorno, ya que permite transformar poco a poco las estructuras
rigidas en elementos mucho mas flexibles, de tal forma que la empresa esté en la capacidad de
transformar amenazas en oportunidades” (Pulido-Suarez et al., 2017, p. 78). Esto es muy
importante debido al rapido desarrollo y fuerte competencia que existe, hoy en dia, en los diversos
mercados. Las empresas ya no pueden estancarse con una sola idea, producto, servicio o
tecnologia, sino que deben estar siempre a la vanguardia de todo lo que pasa a su alrededor, no
solo viendo el mercado local sino también expandiendo su mirada al mercado internacional. “La
globalizacion, el desarrollo tecnoldgico, las TIC, las relaciones comerciales y el rapido
crecimiento empresarial, conllevan a que las empresas trabajen fuertemente en la gestion del
conocimiento, para asi desarrollar la habilidad para obtener informacién y transformarla en
conocimiento util que, al ser incorporado rapidamente en la empresa, se convierte en una ventaja

frente a la competencia y en beneficio para el cliente” (Pulido-Sudarez et al., 2017, p. 79).

“La evolucion de los SI [Sistemas de Informacion] basados en el ordenador (o
mecanizados, como también se denominan a veces) puede resumirse en las cuatro etapas”
(Andreu, Ricart, & Valor, 1987, pp.1). Estas etapas pueden visualizarse de manera resumida y

compacta en la Figura 1.
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“El SI [sistema de informacion] de cualquier empresa almacena informacion acerca de
transacciones, a menudo contables o administrativas, que documentan sus interacciones con el
entorno, ya sea con sus clientes, con sus proveedores, etc” (Andreu et al., 1987, p. 4). Esto es de
vital importancia puesto que, si no se tiene un buen manejo de la misma, se puede perder mucho
dinero, tiempo e informacidn relevante para el negocio. “La clave para este proceso es el
compromiso personal, el sentido de identificacion de los empleados con la empresa y con su
mision. Movilizar ese compromiso y transformar el conocimiento tacito en tecnologias y
productos concretos requiere de ejecutivos que se sientan tan comodos con simbolos e imagenes,
[...] como se sienten con cifras duras que miden la participacion de mercado, la productividad o

el ROI” (Nonaka, 2007, p. 2).

1.2.Evolucion de las TICs hacia el 10T

“Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) han cambiado en rapida
sucesion, desde el telégrafo, la radio, el teléfono, el fax y, mas recientemente, Internet.
Mientras que antes los individuos tenian que estar cara a cara para comunicarse, la tecnologia
hace posible intercambiar informaciéon a gran distancia y permite la transmision, el
almacenamiento y el acceso de contextos mas avanzados y complejos. El resultado es una
disminucion en el costo de la comunicacion y, en consecuencia, las relaciones economicas se

vuelven mas faciles de negociar a través del espacio geografico” (Feldman, 2002, p. 47).

No solo eso, sino que “las Tecnologias de la Informacion (T1) estan provocando
modificaciones en la forma de competir de las empresas y en la obtenciéon o no de una ventaja
competitiva para la empresa que la implanta, aunque esta no tiene que ser considerada como
permanente” (Simon, 1996, p. 345). Se sabe que, la forma en la que se gestiona y almacena la
informacién, dentro de las empresas, provoca demoras en el proceso de entrega de reportes y
pérdida de calidad del mismo (Gonzalez, Cruzata, & Medina, 2017). Esto debido a los procesos

manuales que atn sigues existiendo dentro de las organizaciones.

Estamos tratando ahora con que “las nuevas tecnologias ofrecen oportunidades técnicas
y econémicas tan grandes que su adopcion por parte de las empresas se considera como una
necesidad. Las T1 estdn desplazando los sistemas tradicionales de produccion por tres tipos de
efectos. En primer lugar, un cambio hacia productos y procesos intensivos en informaciéon. En
segundo lugar, sistemas de produccion flexibles, capaces de producir eficientemente un conjunto
de productos diferenciados. Y, por ultimo, nuevas pautas de organizacion de la actividad
empresarial, que se resumen en el concepto de integracion” (Simon, 1996). Ademas, como se

mencion6 anteriormente, en la concepcion de esta como una ventaja competitiva entre sus rivales.



Sin embargo, pasamos de las TICs a una revolucion tecnologica mucho mas sélida y
potente, el Internet de las Cosas (IoT). “;Qué es esta informacién? Es todo y todo lo que nos
rodea. Mas practicamente, los datos que los sensores de hoy pueden adquirir, que los humanos no
pueden, estan revolucionando la economia y los procesos de negocios. De hecho, los fabricantes
de automoviles de todo el mundo utilizan sensores no solo en sus automoviles, sino también en
sus plantas de fabricacion, donde asisten a las maquinas auténomas y mejoran la seguridad entre
los trabajadores de los automoviles. [...] Otros factores que han contribuido a la IoT,
particularmente en un entorno comercial e industrial, incluyen el almacenamiento en la nube
rentable y el aumento de los analisis de datos que permiten a las organizaciones administrar y
extraer informacion de cantidades masivas de datos. Pero nunca estamos demasiado lejos de los
principales jugadores. Es un sensor que captura los datos y la conectividad movil que transmite

los datos a otro dispositivo o a la nube” (DuBravac, 2015, p. 7).

“El Internet de las cosas (IoT), a veces denominado Internet de los objetos, cambiara
todo, incluso nosotros mismos. Esto puede parecer una afirmacion audaz, pero considere el
impacto que Internet ya ha tenido en la educacion, la comunicacion, los negocios, la ciencia, el
gobierno y la humanidad. Claramente, Internet es una de las creaciones mas importantes y

poderosas de toda la historia humana.

Ahora considere que IoT representa la proxima evolucion de Internet, dando un gran
salto en su capacidad para recopilar, analizar y distribuir datos que podemos convertir en
informacién, conocimiento y, en ultima instancia, sabiduria. En este contexto, loT se vuelve
inmensamente importante” (Evans, 2011, p. 2). Por ellos las empresas necesitan adaptarse a los

diferentes medios tecnoldgicos que hay para aprovechar las bondades que estos tienen.

“El Internet y las tecnologias de informacion digital més generales prometen cambios
amplios en la actividad econémica de una organizaciéon, que son tan profundos como para
garantizar el titulo de revoluciéon. La informacién se puede recopilar, almacenar, procesar,
acceder, comunicar y utilizar mas facilmente” (Feldman, 2002, p. 47). “El rapido ritmo de los
desarrollos tecnologicos, junto con el crecimiento de los negocios electronicos, da lugar a enormes

oportunidades para la creacion de nuevas riquezas” (Amit & Zott, 2001, pp. 515-516).

1.3.Repercusién del 10T en la industria de seguros
Existen tres dimensiones al momento de abordar la revolucion de la informacion. “La
primera dimension son los flujos de datos como noticias o estadisticas. Ha habido un aumento
tremendo y medible en la cantidad de informacion que fluye a través de las fronteras
internacionales. El costo promedio de esa informacion ha disminuido y los puntos de acceso han

aumentado. [...] Por otro lado, la gran escala de los flujos destaca la capacidad de los editores e
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integradores de sistemas, lo que es un beneficio para los grandes y poderosos. Una segunda
dimension es la informacion que se utiliza para obtener ventajas en situaciones competitivas. Con
informacién competitiva, los efectos mas importantes estdn a menudo en el margen [...]. Mucha
informacién competitiva estd asociada con el comercio [...]. La tercera dimension es la
informacién estratégica: el conocimiento del plan de juego de su competidor. [...]. Pero en la
medida en que las grandes inversiones en la recopilacion de inteligencia produzcan mas y mejor

informacion estratégica, las grandes y poderosas se beneficiaran” (Nye Jr., 2002, p. 68).

En la industria de seguros, “hay dos fuerzas impulsoras en esta aventura: clientes y datos.
Poner a los dos en el centro del negocio puede llevar a un circulo virtuoso; conocer a los clientes
ayuda a crear una relacion de proximidad y determinar sus necesidades, mientras que la
recopilacion de datos se ve facilitada por la confianza que tiene la empresa. A su vez, los nuevos

datos permitiran a la empresa conocer mejor al cliente” (Maissin, Griedlich, & Vander Elst, n.d.,
p. 3).

“Los beneficios del internet de las cosas (IoT) pueden no ser tan obvios para las
compaiiias de servicios financieros. Sin embargo, IoT ofrece un potencial real para los
bancos y las compaiiias de seguros. [...] Las compaiiias de seguros utilizan calculos
complejos para determinar el riesgo asociado con un cliente y definir el precio de sus
servicios segun el perfil del cliente. Sin embargo, generalmente necesitan hacer
suposiciones sobre el comportamiento real del cliente. Utilizando la tecnologia de
geolocalizacion, la telematica [ciencia que une las telecomunicaciones con la informatica]
puede obtener informacion valiosa sobre los hdbitos de un conductor y permitir que la
incertidumbre se disipe en los célculos y se asigne una calificacion de riesgo mas precisa
a cada cliente. De esta manera, los servicios se pueden adaptar para que se ajusten mejor
al cliente y también para que sea mas responsable al recompensar las buenas practicas de

manejo con planes innovadores, como el pago por modo de manejo” (Maissin et al., n.d.,
p- 3).

Poco a poco, “en el centro de este nuevo universo de datos estara la industria de seguros,
que ha estado utilizando cantidades masivas de datos para comprender y mitigar el riesgo. Es solo
una ligera exageracion decir que las aseguradoras inventaron la idea de Big Data. Naturalmente,
a medida que los objetos de loT proliferan e impregnan todos los niveles de nuestra economia,
seran las aseguradoras las que estén mejor ubicadas para analizar estos datos y extraer
informacion significativa y accionable, informacion que podria hacer de nuestro mundo un lugar

mas seguro y productivo de lo que jamas podriamos he imaginado” (DuBravac, 2015, p. 2).
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“En general, los clientes necesitan que las empresas sean lo mas transparentes posible
con respecto al uso de datos privados. Y esto es alin mas cierto para los bancos y las compaiiias
de seguros, que tienen acceso a informacion extremadamente sensible sobre sus clientes. A pesar
de que cada vez mas personas se estan dando cuenta de la importancia de la seguridad y la
privacidad de los datos, todavia hay muchas que no lo saben o no le prestan atencion” (Maissin
et al., n.d., p. 2). Se necesita de una tecnologia que genere confianza y sea eficiente en su gestion

para poder ser una ventaja competitiva dentro de la empresa donde sea implementada.
2. Laestrategia

2.1.Andlisis longitudinal de la estrategia

“La palabra estrategia proviene del griego strategos, “un general”, que a su vez proviene
de raices que significan "ejército" y "dirigir". El verbo griego stratego significa planear la
destruccion de los enemigos mediante el uso efectivo de los recursos” (Bracker, 1980, p. 219). Si
bien es cierto, esta definicion lingiiistica tiene un sesgo militarizado pues se empleaba para
realizar acciones en contra del enemigo, se mantuvo por muchos aflos a lo largo de la historia,
debido que no se necesitaba un sentido diferente de la palabra. Hoy en dia se vislumbran dos
aspectos fundamentales para dar contexto a la estrategia: uso de recursos y rival (que hoy se
entiende como competencia). “La necesidad de un concepto de estrategia relacionado con los
negocios se hizo mayor después de la Segunda Guerra Mundial, cuando las empresas pasaron de
un entorno relativamente estable a un entorno competitivo y de cambio mas rapido” (Bracker,

1980, p. 219). Desde aquel momento se han dado diferentes significados a la palabra “estrategia”.

El conocido “padre de la administracion estratégica” Igor Ansoff (1965) nos menciona
que “la estrategia es una regla para tomar decisiones determinadas por el alcance del
producto/mercado, el vector de crecimiento, la ventaja competitiva y la sinergia” (pp. 118-121).
Se entiende asi, que la estrategia es una pauta a seguir para la toma de decisiones de los lideres y
que es establecida segun la influencia de los factores mencionados por el autor. Por otro lado,
Henry Mintzberg (1979), uno de los autores mas importantes en temas de gestion estratégica,
explica que “la estrategia es una fuerza mediadora entre la organizacién y su entorno: patrones
consistentes en flujos de decisiones organizacionales para lidiar con el medioambiente” (p. 25).
El hilo conductor-toma de decisiones- sigue como parte del significado; sin embargo, el matiz es
distinto debido a que ahora la estrategia es tomada con un fin de enlace entre la organizacion y el
entorno, entonces figuran muchos mas actores involucrados para llegar a esas decisiones

fundamentales que van a ser empleadas en las decisiones organizacionales.

Por otro lado, el autor Jeffrey Bracker (1980) menciona que la gestion estratégica implica

el andlisis de los entornos internos y externos de una empresa para maximizar la utilizacion de
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los recursos en relacion con los objetivos, y que la principal importancia es que brinda a las
organizaciones un marco para desarrollar capacidades para anticipar y hacer frente al cambio.
También ayuda a desarrollar la capacidad de lidiar con futuros inciertos definiendo un
procedimiento para lograr objetivos. El sentido se va ampliando mas, ya no solo abarca el entorno
de la organizacion sino también del macro entorno; en ese sentido, se propone que la estrategia
emplee una mirada holistica del panorama empresarial para que la organizacion esté alerta y asi

poder enfrentar y anticipar los cambios del futuro.

Se va consolidando la definicion de la estrategia como una herramienta importante que
mira tanto micro y macro entorno para que en su conjunto se pueda realizar un analisis de aquellos
posibles imprevistos que puedan suceder en el futuro y asi estar preparados para poder afrontarlos.
Es asi como los autores Arnoldo Hax y Nicolas Majluf (1998) han recopilado las definiciones que
hasta su momento se tenian y concluyeron que la estrategia es un patron de decisiones coherente,
unificador e integrador; determina y revela el propdsito organizacional en términos de objetivos
a largo plazo, programas de accion y prioridades de asignacion de recursos; selecciona las
empresas en las que se encuentra o debe estar la organizacion; define el tipo de organizacion
econdémica y humana que la compaiiia es o pretende ser; intenta lograr una ventaja sostenible a
largo plazo en cada uno de sus negocios respondiendo adecuadamente a las oportunidades y
amenazas en el entorno de la empresa y las fortalezas y debilidades de la organizacion; involucra
a todos los niveles jerarquicos de la empresa (corporativa, comercial, funcional); y define la
naturaleza de las contribuciones econdmicas y no econdmicas que pretende hacer a sus partes

interesadas.

Es asi que “en una palabra, la estrategia es la guerra” (Hax & Wilde, 2003, p. 28). ;Por
qué se diria esto? Pues, seglin todas las definiciones previamente mencionadas, se entiende que
la estrategia son aquellas acciones que posiciona a la empresa en un nivel superior debido al
mundo tan cambiante en el que nos encontramos y no se puede sobrevivir haciendo lo mismo una
y otra vez, sino que se tiene que prever aquellos acontecimientos que puedan afectar directamente
a la empresa y atacar desde ahora. Asimismo, “la estrategia describe de qué forma una empresa
tiene la intencion de crear valor sostenido para sus accionistas” (Kaplan & Norton, 2004, p. 57).
Por ende, la estrategia no solo implica velar por la creacion de valor sostenido para sus clientes
ni proveedores, sino, en especifico para sus accionistas pues son ellos quienes disponen del dinero
para que todo funcione con normalidad y es la responsabilidad del CEO hacer que la estrategia

implementada sea solida, realizable, verificable y rentable.

Porter (2008), autor reconocido por sus teorias sobre la estrategia, acota que “la esencia

de la estrategia radica en las actividades: ya sea realizar las actividades de forma distinta o bien
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realizar actividades diferentes a aquellas realizadas por los rivales” (p. 6). Y es con esta definicion
con la cual nos vamos a apoyar principalmente para desarrollar el presente trabajo de
investigacion. El punto focal sera el desarrollo de una actividad innovadora, tecnologica y
confiable con la cual vamos a distinguirnos de la competencia pues es una estrategia que se esta
implementado a nivel mundial, pero no local por el momento. Esto ya que “la estrategia es la
creacion de una posicion Unica y valiosa que involucra un conjunto diferente de actividades”

(Porter, 2008, p. 10) y lo que se desea es marcar la diferencia.

2.2.Estrategia por medio de la innovacion tecnoldgica

Luego de describir la importancia de la implementacion de la estrategia organizacional
para que la empresa logre distinguirse y ganar ventaja competitiva es relevante recalcar que cada
empresa implementa la estrategia de una manera distinta. En el caso de la busqueda de mantener
a flote un producto o servicio maduro en el mercado, una opcion viable es que la empresa opte
por escoger una estrategia de diferenciacion, pues esto permitira que el servicio vuelva a captar
la atencion de los clientes potenciales y escoja segun ello. De esta manera, si una empresa busca
evitar que la competencia los copie de manera facil, una via efectiva para hacerlo en esta nueva
revolucion industrial es por medio del uso de la innovacion tecnoldgica como estrategia tanto del

producto como organizacional.

El uso de tecnologias es el tema central en esta nueva revolucion industrial, la tecnologia
es la herramienta fundamental para la competitividad y ademas es la tendencia que las empresas
innoven y crezcan gracias a la implementacion de éstas. Ademds, cuando mencionan a la
innovacion tecnologica, ésta no sélo debe limitarse a la creacion de productos o generacion de
procesos, sino también a los aspectos organizativos y a la forma de relacionarse con el mercado.
Es asi, como en esta nueva era es crucial que las empresas analicen qué tipo de tecnologia sera
utilizada dentro de su cadena de valor para asegurarles competitividad, eficiencia y satisfaccion a

los usuarios.

Actualmente, las empresas manejan gran cantidad de informacion acerca de sus
procesos, activos, clientes por lo que la informacion se ha convertido en uno de los recursos mas
valiosos que permiten diferenciar a la entidad y eviten que sus competidores logren imitarla. Por
ello toma relevancia el cuidado y la seguridad de la informacién, ademas, otra forma de
implementacion de la innovacion es por medio del uso de tecnologias de la informacion

(Venkatesh & Davis, 2000).

Para encontrar sentido a la importancia de la innovacion tecnologica es necesario
identificar la relacion existente entre la tecnologia y el proceso de creacion de valor. Esta union

tiene como resultado el surgimiento del concepto administrativo de gestion tecnoldgica, el cual
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“implica llevar a cabo un conjunto de logicas y procesos de gestion para la efectiva produccion e
incorporacion de conocimientos a las actividades de la empresa y la integracion de estrategias
tecnologicas en las estrategias empresariales para crear ventajas sostenibles y prosperidad”
(Piedrahita, 2005, p. 74). Pero para lograr esto es necesario realizar un analisis interno de la
evaluacion de la tecnologia para asi identificar su caracteristica estratégica, pues la tecnologia
debe afectar a la cadena de valor de la empresa, esto quiere decir, generar valor tanto en las
actividades del proceso productivo, las de apoyo y las de servicio al cliente. Solo asi podra llevarse
a cabo una buena evaluacion estratégica, identificando las areas o factores que se deseen o
necesitan mejorar e identificar el impacto de la tecnologia. Todo esto repercutira en dos ejes
principales, la mejora del rendimiento de la empresa y la satisfaccion de sus clientes frente a la

competencia.

2.3.Tecnologia en las organizaciones
La tecnologia ha pasado por distintas etapas hasta llegar a lo que es hoy en dia. Se podria
decir que uno de los primeros pasos fue la automatizacion de manufactura, luego aparecieron los
robots industriales, hasta llegar al internet a través del cual se puede compartir infinidad de
informacién. Todo ello ha podido ser aprovechado por las distintas industrias para lograr asi

optimizar sus procesos (Kehoe et al., 2015).

Actualmente se encuentran diversas herramientas que ayudan a las empresas a
simplificar sus procesos y mejorarlos, sobre todo usados en empresas medianas y grandes en
donde hay gran cantidad de procedimientos e informacion que debe ser procesada. Uno de los
programas mas innovadores que ha surgido en los ultimos afios y que cada vez va tomando mas
protagonismo en muchos lugares e incluso en nuestro pais, es el ‘Robotic Process
Automatization’. Este mecanismo que sobre todo sirve de ayuda para procesos largos y
repetitivos. Puede reemplazar a trabajadores, realizando sus tareas de manera mas eficiente ya
que repite pasos determinados de manera precisa eliminando posibles errores humanos (Asatiani

& Penttinen, 2016).

Para su implementacion utiliza los sistemas de T, se puede obtener en corto plazo y es
posible editarse por los propios usuarios sin mayor complicaciéon. Asimismo, permite reducir
costos ya que los robots trabajan sin parar y los trabajadores pueden realizar otras actividades sin
gastar tiempo en tareas que no agregan valor y que no requieren de creatividad ni juicio critico.
Los colaboradores en cambio pueden realizar trabajos mas productivos que puedan ser mejor
aprovechados por la organizacion (Asatiani & Penttinen, 2016). Con la ayuda del RPA se puede

lograr trabajar més sin necesidad de contratar mas personas que probablemente tendrian altos
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niveles de rotacion por el trabajo poco interesante que resultaria hacer pasos repetitivos todo el

tiempo (Willcocks, Lacity, & Craig, 2017).

Un dato importante también es que, al haber de distintos niveles de complejidad, se
puede adquirir uno que sea de bajo costo, tenerlo en cuenta es parte de pensar estratégicamente
ya que significa menos costos para los accionistas, los clientes reciben un servicio mejor y hasta

mas rapido, y los empleados pueden crecer realizando otro tipo de tareas (Willcocks et al., 2017).

Existen 3 niveles de aplicacion de los RPA, el primer nivel es el mas genérico que
pretende resolver de manera rapida tareas no tan complejas en las que se repiten pasos y si algo
sale mal no puede ser reutilizado. El segundo nivel es uno mas empresarial ya que no se aplican
en equipos si no en servidores, pero aun si ser invasivas. A diferencia de los primeros, estos si
implican infraestructura de TI y se pueden reutilizar haciendo que sean mas utiles en diversos
escenarios ya que adicionalmente también cuentan con requisitos de seguridad. El ultimo nivel
ya es de categoria profesional en cuanto al desarrollo de software y este si requieren un equipo de

TI por su dificultad (Willcocks et al., 2017).

Otra herramienta es la nube, que brinda diversos beneficios, entre ellos su aporte a
mejorar la robotica y la automatizacion, que pueden ser usados con distintos fines como por
ejemplo ‘Big Data’ que es un acceso a bibliotecas que pueden contener diversos tipos de archivos;
otro ejemplo es el ‘Cloud Computing’ que se encuentra mas enfocado en estadisticas, analisis y
planificacion (Kehoe et al., 2015). Del otro lado, aspectos negativos como problemas de seguridad
tienen la atencion de las empresas, ya que es posible que se extraigan datos de esta o de los clientes

pudiendo traer diversos problemas (Chen, Chiang, & Storey, 2012).

Pero centrandonos en las ventajas, estas herramientas son especialmente valiosas cuando
se trata de negocios de magnitud considerable en la que se necesitan altos niveles de confiabilidad
y precision en la realizacion de sus procesos y que de hacerse manualmente se correrian grandes
riesgos de cometer errores (Willcocks et al., 2017). Por ejemplo, para que el RPA se aproveche
de la mejor manera debe existir en la organizacion gran cantidad de subtareas, necesitar acceder
a multiples sistemas y pasos basados en reglas. Pero sobre todo se debe tener en consideracion
que sobre todo los RPA son utiles cuando la organizacién cuenta con grado considerable de
estandarizacion, cuenta con amplios volumenes de transacciones y sus procesos se encuentran
bien definidos, de no ser asi dificilmente se podran aprovechar sus cualidades de la mejor manera

(Willcocks et al., 2017).

Adicionalmente se debe tener en cuenta que el analisis de los negocios se esta volviendo
cada vez mas necesario, pues los altos niveles de competencia y la rapidez con la que las cosas se
mueven requiere que las empresas se encuentren pendiente de datos criticos, a través de bases de
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datos, estadisticas, entre otros, para conocer mejor su desenvolvimiento y con ello saber qué
rumbo tomar y hasta tener mas precision en cuanto al momento en el que se debe hacer (Chen et

al.,, 2012).

Funciones como la recopilacion, segmentacion y clasificacion de datos sirven para
gestionar el rendimiento de una organizacion y usarlas genera una oportunidad de mejora, sobre
todo cuando se encuentra a la mano el internet como principal aliado (Chen et al., 2012). Esto
contribuye a que las organizaciones conozcan de mejor manera las preferencias y necesidades de
los consumidores y asi dejen de lado el marketing tradicional para sustituirlo por interacciones

entre empresa y cliente lo que significa mayor cercania (Chen et al., 2012).

Y es que el uso de tablets y smartphones ha crecido exponencialmente, incluso
superando el nimero de laptops y computadoras, por lo cual se hace indispensable tener en cuenta
como es que se han transformado la manera de relacionarse de las personas pues estos dispositivos
no solo sirven para entretenimiento si no que soportan operaciones diversas y transacciones,
dando oportunidad de seguimiento y de generar maneras nuevas para tratar con el cliente (Chen
et al.,, 2012). Se han generado nuevas formas de desenvolvimiento para las organizaciones
incluyendo a los gobiernos, los procesos han cambiado y hay posibilidad de que sean mas
interactivos y transparentes. Incluso se pueden identificar patrones de las personas y mientras mas
informacion sea posible extraer las empresas pueden volverse mas dependientes de ella (Chen et

al., 2012).

Finalmente podemos decir que los robots y en general las herramientas tecnoldgicas
vigentes no deben ser vistas como una amenaza al trabajo de las personas, por el contrario, se
pueden utilizar en conjunto con los recursos humanos para asi construir mejores resultados para
los clientes y mejoras en la productividad de la empresa (Asatiani & Penttinen, 2016). La
tecnologia debe ser vista como la gran aliada que contribuye a disminuir trabajos rutinarios al

mismo tiempo que mejora resultados, haciendo que los procesos sean mas eficientes y confiables.

2.4.Modelos de Aceptacion Tecnoldgica para la implementacion de la
tecnologia como estrategia organizacional

El implementar nuevas tecnologias en cualquier empresa se hace con la expectativa de
mejorar y dar agilidad a los procesos, disminuir errores, reducir costos, simplificar las tareas de
sus colaboradores ya que éstos pueden ser mas productivos realizando funciones menos
operativas o incluso podrian necesitar menos personal. No obstante, esta implementaciéon no
podria generar las eficiencias para las cuales se adquiere si es que el personal no adopta la
tecnologia en su totalidad y le da el uso adecuado aprovechando su potencial. Para ello se hace

necesario que los gerentes sepan como manejar la situacion para lograr que se tenga un uso
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efectivo de las TI. Dentro de este marco se hace necesario que se conozcan los factores
determinantes que puedan contribuir con este fin, pues de fallar en la implementacion la compaiiia

podria tener pérdidas financieras irrecuperables (Venkatesh & Bala, 2008).

Para poder realizar la presente investigacion fue necesario identificar un marco
referencial que sustente los beneficios y el impacto que causan las tecnologias innovadoras sobre
distintos procesos internos de una empresa. Es por ello que se identificéd el modelo elaborado por
Venkatesh y Davis, y del apoyo de otros actores como colaboradores de los dos autores ya
mencionados. Este modelo conocido como el Modelo de Aceptacion Tecnologica, modelo TAM
a partir de ahora, ha sido complementado por distintos autores, generando diversas versiones y

aportes mas enriquecedores.

Es asi que el modelo TAM empieza a tener sentido para la presente investigacion, pues
se desarroll6 con miras a un pronostico del nivel de intencion de comportamiento de las personas
en relacion al uso de las TI, tanto en su adopcidn como su uso en si, postulando que el
comportamiento voluntario se encuentra determinado por dos factores que son la utilidad y
facilidad de uso que perciba el individuo para las actividades que realiza, pues de no encontrar
estos atributos, lo mas probable es que lo rechazara por no encontrarlo valioso, y aun peor si
ademas requiere de mucho esfuerzo para aplicarlo y entender su funcionamiento. Estos factores
son influenciados por aspectos individuales como la personalidad o edad, del sistema, sociales y
las condiciones facilitadoras, pero la percepcion solo sera modificada luego de que la persona usé

la tecnologia y pudo notar las diferencias y mejoras que se dieron (Venkatesh & Bala, 2008).
3. Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM)

Este modelo tiene tres ejes claves que deben evaluarse para la aceptacion de una nueva
tecnologia, estos son la facilidad de uso percibida, la utilidad percibida y la intencion de
comportamiento. Se debe tener en cuenta que la intencion del usuario se basa en su actitud, la
cual dependera de cada persona, cada quién percibird un nivel distinto de utilidad, facilidad,
demostrabilidad de resultados, entre otras propiedades (Karahanna, Straub & Chervany, 1999).
Igualmente, TAM postula que las personas son influidas también por las creencias subjetivas que
solo podran ser superadas con la practica que contribuira a incrementar tanto la utilidad percibida

como la intenciéon de comportamiento progresivamente (Venkatesh & Bala, 2008).

3.1.Utilidad percibida

Al usar cualquier método, herramienta, sistema, o en general algo que sea novedoso
para un usuario, poco a poco este podré ir identificando cada vez de una manera mas precisa qué

utilidad se le puede dar y en qué medida podra beneficiar utilizarla; al respecto la metodologia
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TAM asegura que el hecho de tener la capacidad de demostrar resultados que son posibles de
lograr y qué tan asequible de manejar sea la tecnologia, mayor impacto positivo tendra la persona
en cuanto a la utilidad con la que califique. También admitié que ademas de los ya mencionados,
la relevancia laboral y la calidad del producto que se entregue iran forjando la utilidad de la
herramienta pues lo que finalmente le interesa a una persona es el resultado que se obtendra
después de que invirtié tiempo, esfuerzo y recursos, y qué fue lo que gano con ello (Venkatesh &
Bala, 2008). Claramente si la persona considera que todo lo que empled no justifica lo que se
consigui6 laboralmente, vera lo usado como poco util, lo que no significa que lo sera para los
demas también, y es que las personas “forman el juicio de utilidad percibido en parte comparando
cognitivamente lo que un sistema es capaz de hacer con lo que ellos deben hacer en su trabajo”
(Venkatesh & Davis, 2000, p. 190), siendo esto lo que los motiva a probar nuevas formas de llevar

a cabo sus labores e ir buscando cdmo superar las barreras que se presentan.

Segiin Venkatesh y Bala (2008), “la utilidad percibida es una creencia instrumental
que es conceptualmente similar a la motivacion extrinseca y es una cognicion (en oposicion a la
emocion) con respecto a los beneficios de usar un sistema” (p. 281), lo cual quiere decir que es
dirigida por aspectos ajenos a su sentir y mas de lo aplicable en el entorno y lo que objetivamente

se obtendra.

3.2.Facilidad de uso percibida

Tener el control y poder manejarlo a conveniencia es parte de encontrar facilidad de
uso en una herramienta, pero ni siquiera podria pensarse sin primero no contar con los recursos
organizacionales suficientes y la estructura necesaria para que se materialice. Sin embargo, debe
recordarse que no solo viene promovida por aspectos netamente concretos si no por motivos
abstractos como las emociones, la ansiedad, el entretenimiento y el seguir aprendiendo para
sentirse auto eficaz. Por su parte la experiencia en el uso y las herramientas de un sistema permitira
que se tenga mas claridad sobre su verdadera facilidad, pero teniendo en cuenta que esta también
variard segin las habilidades con las que cuente cada usuario, asi como impactara en la
probabilidad que tenga el usuario de tener éxito en los objetivos que guian su utilidad percibida.
Como complemento, se debe considerar que, al obtener mayor experiencia, las personas iran
dejando de prestar atencion a esta cualidad e irdn considerando en otras como mas significativas

(Venkatesh & Bala, 2008).

3.3.Intencion de comportamiento
El comportamiento es la manifestacion de decidir adoptar algo, entonces su puede
decir que es una consecuencia del interés, sin el que no se daria la iniciativa, mas no solo se trata

de querer probarla si no de continuar usandola para educarse sobre el uso de la misma obteniendo
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mayor experiencia y por tanto creencias forjadas en base a lo observado y no solo a creencias sin

fundamentos (Karahanna et al., 1999). La teoria se puede visualizar en la Figura 2 y Figura 3.

Figura 2: Modelo de Aceptacion Tecnoldgica 2 (TAM2)

Adaptado de: Venkatesh y Davis, (2000)

Figura 3: Modelo de Aceptacidén Tecnologica 3 (TAM3)

Adaptado de: Venkatesh y Bala, (2008)
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3.4.Teoria Unificada de la Aceptacion y Uso de la Tecnologia (UTAUT)

Para el sustento de la presente investigacion fue relevante incluir el estudio realizado
por Venkatesh, Morris, G. Davis y F. Davis (2003), pues éstos realizaron una contribucion al
modelo madre que de la aceptacion tecnoldgica (TAM), el cual fue desarrollado anteriormente.
Este nuevo modelo denominado Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia
(UTAUT), busca evaluar la probabilidad de éxito de la implementacion de nuevas tecnologias.
Ademas, ayuda a comprender los impulsores de la aceptacion de la tecnologia, esto con el fin de

identificar las herramientas que permitiran la asimilacion de esta nueva implementacion.

El objetivo que el modelo busca es demostrar que una efectiva implementacion de una
nueva tecnologia se evalua al alcanzar dos ejes, la adopcion de una intencion de comportamiento
positivo frente al sistema y de un comportamiento de uso favorable. Para llegar a estos dos
resultados, los autores identificaron cuatro variables que jugaran el papel de determinantes
directos de la aceptacion del usuario y el comportamiento de uso, estos cuatro determinantes son
la expectativa de desempefio, la expectativa de esfuerzo, la influencia social y las condiciones
facilitadoras que proporciona la organizacion a sus actores involucrados que pueden ser tanto
internos como externos. Ademas, cabe afadir que estos determinantes o variables independientes
recibiran la influencia de cuatro moderadores clave, los cuales son género, edad, voluntariedad y
experiencia del actor involucrado en la implementacion de la nueva tecnologia (Venkatesh et al.,

2003).

La primera determinante es la expectativa de rendimiento percibido, esta hace
referencia al grado en que una persona cree que el uso de la tecnologia incrementard su
rendimiento en el puesto laboral. Dentro de esta determinante se encuentran factores como la
motivacion extrinseca del individuo para adoptar la nueva tecnologia, asi como las expectativas
de los resultados obtenidos al adoptar la nueva tecnologia. Esta determinante estd influenciada
por dos de los moderadores mencionados anteriormente, por el género y la edad. Esto es debido
a que los hombres y las mujeres tienen un diferente enfoque sobre los roles que deben adoptar,
pero estos roles han ido evolucionando con el tiempo. Ademas, la edad es un factor clave para
incidir en la motivacién extrinseca, pues los motivadores para alcanzar un rendimiento

determinado varian segun la edad del individuo (Venkatesh et al., 2003).

Los lineamientos propuestos por los autores para evaluar esta variable son analizando

cuatro cuestiones:

e Elindividuo encuentra el sistema util para aplicarlo en su trabajo
e Al hacer uso del sistema, le permite al individuo realizar sus tareas de manera mas rapida
e Usando el sistema, el individuo aumenta su productividad
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e Siusa el sistema, aumentan las posibilidades de poder alcanzar un ascenso

La segunda determinante es la expectativa de esfuerzo, esta trata sobre el grado de
facilidad que se considera al hacer uso de una tecnologia. Esta variable sera crucial cuando se da
a conocer la existencia del nuevo sistema, en una etapa de entrenamiento, pues es ahi cuando los
individuos comienzan a desarrollar una primera opinion sobre la tecnologia que es crucial, pues
las primeras opiniones seran las que mas permanezcan durante todo el proceso de implementacion
y uso de la tecnologia., es en esta etapa que se ird formando el comportamiento que los individuos
adoptaran frente el nuevo sistema. La expectativa del esfuerzo estd influenciada por tres
moderadores, estos son el género, la edad y la experiencia. Seglin los autores, esta variable afecta
en mayor grado a las mujeres y a las personas de mayor edad y afectara mas a aquellos que tiene
poca experiencia en el uso de un sistema como herramienta para su trabajo (Venkatesh et al.,

2003).

Los lineamientos propuestos por los autores para evaluar esta variable son analizando

cuatro cuestiones:

e La interaccion del individuo con el sistema es clara y entendible
e Es facil para el individuo convertirse habilidoso al usar el sistema
e Elindividuo considera que el sistema es facil de usar

e Elindividuo considera que es facil aprender sobre el sistema

La tercera variable independiente es la influencia social, esta variable incide
directamente al eje de intenciéon de comportamiento frente a la tecnologia, y trata sobre el grado
en que las personas perciben el significado que otras personas dan a su uso del sistema, o en otras
palabras, el comportamiento del individuo estd determinado por la forma en que creen que otros
lo veran como resultado de haber usado la tecnologia. Ademas, mencionan que la influencia social
tiene un impacto en el comportamiento del individuo a través de tres mecanismos: cumplimiento,
internalizacion e identificacion. El primer mecanismo refiere a que un individuo altera su
intencion de uso de una tecnologia en respuesta a la presion social, es decir, el individuo tiene la
intencion de cumplir usando el sistema solo porque los demas a su alrededor lo hacen. Luego, los
dos ultimos mecanismos se relacionan con alterar la estructura de creencias de un individuo y al
hacer que un individuo responda a los beneficios potenciales del estatus social (Venkatesh et al.,

2003).

Ademas, esta variable influye en mayor medida al eje de intencion de comportamiento
en base a cuatro moderadores. Ya que la influencia social una variable sumamente subjetiva, esta

es influenciada por el género, la edad, la experiencia y la voluntariedad de uso que tiene el
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individuo frente a la tecnologia. Los autores sugieren que las mujeres son mas afectadas por la
opinion de los demas, pero esta variable se disminuye a medida que el individuo, sea mujer o
hombre, alcanza mayor experiencia. Ademas, consideran que las necesidades de afiliacion a un

grupo se incrementan a medida que aumenta la edad del individuo (Venkatesh et al., 2003).

Los lineamientos propuestos por los autores para evaluar esta variable son analizando

cuatro cuestiones:

e Las personas que influencian el comportamiento del individuo creen que éste deberia
adoptar el sistema

e Laspersonas que son importantes para el individuo creen que éste deberia usar el sistema

e La alta gerencia de la empresa ha sido servicial con el individuo frente al uso del nuevo
sistema

e En general, la organizacion ha apoyado al individuo en asimilar el sistema

La ultima variable independiente propuesta dentro de este modelo son las condiciones
de facilitacion, los cuales refieren al grado en que una persona cree que existe una infraestructura
organizativa o técnica para respaldar el uso de la tecnologia. Este determinante incluye tanto
aspectos del entorno tecnoldgico como del entorno organizativo que esta disefiado para eliminar
las barreras de uso, pues estas herramientas facilitadoras permitiran un mayor ajuste entre el
puesto de trabajo del individuo y el uso de la tecnologia. Esta variable esta influenciada por dos
moderadores, la edad y la experiencia. Los autores postulan que esta variable afectara a los ejes
del modelo a medida que el individuo alcance mayor experiencia en el uso del sistema, ademas,
consideran que individuos de mayor edad creen mas importante recibir ayuda y asistencia en el

trabajo (Venkatesh et al., 2003).

Los lineamientos propuestos por los autores para evaluar esta variable son analizando

cuatro cuestiones:

e FElindividuo tiene los recursos necesarios para usar el sistema

e FElindividuo tiene los conocimientos necesarios para hacer uso del sistema

e FElsistema no es compatible con los otros sistemas que el individuo usa

e FElindividuo tiene a una persona en especifico o un grupo de personas que lo asistan ante

dificultades del sistema

De esta manera, los autores llegan a la conclusion de que el eje de intencion de
comportamiento favorable frente a una tecnologia tiene como determinantes a tres variables
independientes: la expectativa de rendimiento, la expectativa de esfuerzo y la influencia social.

Ademas, este eje sera determinante para obtener como resultado un comportamiento de uso del
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sistema eficiente. Por otro lado, el eje del uso del sistema tiene también como determinante a la
variable de condiciones de facilitacion. Este solo incide directamente al eje de comportamiento
de uso si es que las variables de expectativa de rendimiento y de esfuerzo no se contemplaran
como relevantes dentro de determinado contexto. Pero en caso si estuvieran presentes, el
determinante de condiciones de facilitacion no seria una variable con gran influencia (Venkatesh

et al., 2003). Podemos ver la explicacion del modelo en la Figura 4.

Figura 4: Modelo de la Teoria Unificada de la Aceptacién y Uso de la Tecnologia (UTAUT)

Performance
Expectancy

Effort
Expectancy

Behawioral Use

Intention /, Behavior

Saocial
Influence

Facilitating
Conditions

Voluntariness

Gender Age Experience of Use

Adaptado de: Venkatesh et al., (2003)

3.5.Eleccion del modelo de adopcidn tecnoldgica
De los modelos previos revisados de adopcion tecnologica, para la presente
investigacion se aplicard el modelo UTAUT, puesto que creemos que es un aporte mas
enriquecedor al modelo TAM y se acopla a nuestros objetivos a investigar. Ademas, permitira
validar las preguntas planteadas por el grupo respecto a la herramienta tecnoldgica que se adecue
mas a las casuisticas de la empresa y a la mejora en el proceso actual de liquidacion de siniestros

del SOAT en Interseguro.
Para lo cual, hemos decido estudiar las siguientes variables:

e Condiciones Facilitadoras: definida como el grado en el que el individuo cree que existe

una infraestructura técnica y organizativa que da soporte al sistema. Estas condiciones
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facilitadoras que se le ofrezca al usuario tiene con el fin de generar confianza en el uso
de la tecnologia.

e Expectativas de esfuerzo: Esta variable representa el grado de facilidad asociada al uso
del sistema, por lo que esta fuertemente relacionado con la facilidad de uso

e Expectativas de rendimiento: Esta variable mide el grado en que el individuo cree que el

uso del sistema le ayudara a obtener mayor rendimiento en su trabajo.

Por otro lado, tomaremos en cuenta tres variables moderadoras, éstas fueron
seleccionadas para comprobar si inciden sobre nuestras variables independientes, asi como para

conocer las caracteristicas de nuestra muestra.

La primera variable moderadora es la edad, pues con ella se armaran los supuestos de
cuan facil y practica resulta la herramienta tecnologica para el cliente, ademas incidira sobre el
nivel de eficiencia y confianza que los entrevistados buscan por medio de una herramienta
tecnologica. Ademas, dependiendo de la edad se analizara si un cliente esta dispuesto a hacer uso

de la aplicacion tras un siniestro.

La segunda variable moderadora es ¢l sexo, esta variable nos ayudara a validar el grado
en que influye en la variable expectativa de desempefio y sobre la expectativa de esfuerzo de

aceptacion de uso de una aplicacion.

Como ultima variable moderadora, se decidi6 usar el nivel de educacion, pues ésta
puede incidir en las caracteristicas que debe tener la herramienta tecnologica para querer ser
utilizada, y el nivel de eficiencia y confianza que le genera al conocer o no las caracteristicas de

la herramienta tecnolégica.

El comportamiento que adoptan las variables independientes gracias a la inclusion de
las variables moderadoras es que dardn como respuesta la intencion de conducta de los usuarios
respecto a la tecnologia a analizar. Nuestro supuesto es que esta intencion de conducta positiva
se traduce en la eficiencia y la confianza que debe brindar una tecnologia, para asi, tal como lo
indica la variable, cause una conducta favorable. Y finalmente, proponemos que la variable
dependiente “conducta de uso” recibira un resultado favorable debido a la seleccion de la
tecnologia Blockchain como la mas adecuada a la demanda de los clientes, pues esta cumplira

con poseer confianza y eficiencia.
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Figura 5: Adaptacion de la Teoria Unificada de la Aceptacion y Uso de Tecnologia

Adaptacion de: Venkatesh et al., (2003)
4. El desempefio organizacional a través de la eficiencia

4.1.Eficiencia

Ademas de la rapidez de respuesta y el buen desempefio, la eficiencia es una de las
condiciones mas importantes para la supervivencia de una organizacion, es la forma como la
empresa orienta y maneja los recursos para obtener los resultados esperados. Ser eficiente se logra
a través de la optimizacion de los recursos, esto quiere decir, la mejor combinacion de recursos y
la menor utilizacion de estos al producir bienes y servicios empleados para el cumplimiento de
un output. Para alcanzar esto, la empresa necesita estar en constante cambio, innovacion de
procesos, redisefio de productos y reestructuracion de la organizacion pues debe adaptarse al
mercado para responder a sus necesidades. Es asi como la eficiencia se enfoca en como la empresa
usa sus recursos para generar resultados que podran satisfacer las necesidades de su publico
objetivo y garantice su permanencia en el mercado (Pan & Hsiang, 2018). Ademas, ddndole un
enfoque dirigido al factor humano, es definida como “la capacidad para lograr un fin empleando

los mejores medios posibles” (Gonzalez, 2009, p. 8).
5. Teoria de los Factores Criticos del Exito en las Organizaciones

Los factores criticos del éxito han sido definidos por innumerables autores y escritores
del ambito administrativo desde el afio 1961 hasta el dia de hoy. La primera definicion aparecid
en la revista Harvard Bussiness Review, en donde Ronald (1961) la define como “trabajos claves
que deben ejecutarse muy bien para que la organizacion llegue a ser exitosa” (p. 111). Es a partir
de esta primera definicion que el término empieza a ser explotado y usado para diversos enfoques

administrativos.

Otro autor importante en esta definicion es Rockart (1979) quien define a los factores

claves del éxito como “las pocas areas clave donde "las cosas deben ir bien" para que el negocio
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florezca. Si los resultados en estas areas no son adecuados, los esfuerzos de la organizacion para
el periodo seran menores que los definidos” (p. 85). Esta definicion también permitio el desarrollo
de nuevos andlisis respecto al tema, pero ain es considerada una definicion basica y simple frente

al contexto externo que enfrentan las empresas.

Pero es gracias al aporte de Leidecker que se amplia esta definicion, pues los autores antes
mencionados solo la caracterizan por ser aquellos trabajos claves realizados dentro de la empresa,
pero olvidan el ambito externo, que son la industria y el macro entorno. Es asi como Leidecker y
Bruno (1984) definen de esta manera: “Los factores criticos de éxito son aquellas caracteristicas,
condiciones o variables que, cuando se sostienen, mantienen o administran adecuadamente,
pueden tener un impacto significativo en el éxito de una empresa que compite en una industria en
particular” (p. 24). Y, ademas, adiciona que para definir una buena estrategia organizacional es
necesario realizar un analisis de los FCE, en donde debe enfocarse en tres momentos clave. El
primero es el analisis ambiental, el cual incluye una evaluacion del clima social, politico,
econdmico y tecnologico y su impacto general en una industria y/o empresa para identificar las

amenazas y oportunidades que enfrenta una empresa.

El segundo enfoque a tomar en cuenta es el analisis de los recursos, el cual implica un
inventario de las fortalezas y debilidades de una empresa. El analisis de factores criticos del éxito
a nivel de empresa debe identificar aquellas variables que han sido instrumentales para el éxito
de una empresa en una industria en particular. Este enfoque lleva a un nivel de sofisticacion que
proporciona mayor profundidad y conocimiento que una simple lista de las fortalezas y

debilidades de una empresa.

Este nivel de informacion proporciona informacién mas util para evaluar la ventaja

competitiva de una empresa (las competencias de una empresa frente a sus competidores).

Por ultimo, el tercer elemento en el proceso de desarrollo de la estrategia es la evaluacion
de la estrategia, la cual implica comparar sus alternativas estratégicas con las metas y los objetivos
especificos de la empresa y sus diversos grupos, asi como cualquier otro criterio de evaluacion

que se considere pertinente (Leidecker & Bruno, 1984).

Ademas, los autores mencionan que existen seis métodos para identificar los factores
criticos del éxito, el primero es el andlisis ambiental, que hace referencia a eventos macro
ambientales de riesgo para la empresa. El segundo método es el analisis de la industria, en este
punto el autor indica que el mejor método desarrollado es el propuesto por Porter con el analisis
de las 5 fuerzas. El tercer método es la recopilacion de las opiniones de expertos en la industria,
que, si bien el analisis no es del todo objetivo, sirve para recopilar informacion de una perspectiva
diferente. Luego, propone el método del analisis de la competencia, el cual se refiere mas a como
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las empresas compiten, en contraposicion a la estructura de las industrias que incluye el analisis

de la competencia como uno de sus cinco elementos estructurales.

Continuando con lo propuesto por Leidecker & Bruno (1984), el quinto método para
identificar los factores criticos del éxito es el analisis de la empresa lider de la industria, en este
enfoque se realiza el benchmarking para conocer la forma en que la empresa lider en la industria
se conduce y usarla como punto de referencia. Este método es muy util en industrias dominadas
por unas pocas empresas. Luego, se encuentra el método de evaluacion de la empresa, donde se
realiza una evaluacion interna de sus fortalezas y debilidades, perfiles de recursos, auditorias y
capacidades estratégicas. El séptimo método es el de factores temporales e intuitivos, en el cual
se considera la intuicion y el conocimiento interior de individuos muy familiarizados con la
empresa, pero este enfoque no siempre identifica los FCE. El ultimo método es el impacto de la
estrategia de mercado sobre las utilidades, en el cual se trata de determinar cuales son las

actividades que realmente contribuyen a la rentabilidad del negocio.
6. Confianza

El mundo actual se mueve rapidamente y se encuentra en constante innovacion acortando
el tiempo de vida de los productos, lo que ha generado que las compafias modifiquen su manera
de relacionarse con sus compradores, volcandose hacia un nexo mas cercano y basado en la
confianza para una mejor atencion desde hace ya unas décadas (Spekman, 1988). Pero, ademas,
la relacién que se tenga con los proveedores definird el nivel de competitividad pues impactan
directamente al ser el insumo, por lo que es imprescindible desarrollar un vinculo de confianza
con estos y se obtenga un nivel de cooperacidn eficiente (Spekman, 1988). Para lograrlo seria util
que exista una adecuada comunicacidn y se muestre a los proveedores los beneficiosos resultados
para ambos que se lograrian al trabajar como un equipo de manera cercana (Spekman, 1988). Es
asi como las afirmaciones anteriores van dando luces de cudn importante es la confianza para las
diversas relaciones comerciales que pueda tener una organizacién no solo porque generara una

mejor imagen si no que contribuira con su rentabilidad.

La confianza existe cuando hay una sensacion de vulnerabilidad por parte de uno o todos
los involucrados, pues existe algln tipo de riesgo al que ellos consideran estar expuestos (Mayer,
Davis & Schoorman, 1995). Es asi que podemos definir la confianza como “la voluntad de una
parte de ser vulnerable a las acciones de otra parte en base a la expectativa” (Mayer et al., 1995,
p- 712). Con referencia a esta definicion sale a luz un término puntual, la expectativa, esta refleja
una respuesta esperada de la contraparte que puede o no que se cumpla, pero la posibilidad que
se dé positivamente es la que hace que un individuo confie al menos en cierta medida. Como se

puede inferir mientras mayor sea el nivel de confianza en una relacion, mayor sera la probabilidad
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que una persona asuma un nivel superior de riesgos, aunque de igual manera estara influenciada

por la situacion en la que se encuentren (Mayer et al., 1995).

Si bien la confianza puede llevar a una persona a cooperar, este no siempre es el motivo
verdadero por el cual se da la colaboracion, pues dentro de un ambito laboral un trabajador puede
ayudar a otro por el simple hecho de que existen medios que lo controlan y de igual manera la
otra persona no siente que exista riesgo de incumplimiento pues sabe que se encuentra respaldado
por una supervision externa que sancionaria a aquel que no responda a sus compromisos (Mayer
et al., 1995). Otro concepto del cual se diferencia la confianza es la previsilidad, pues si bien se
puede creer que al poder pronosticar algo, esto se transformara en confianza, no pasa asi, pues si
la persona necesita una proyeccion para decidir, quiere decir que no esta dispuesta a tomar un

riesgo (Mayer et al., 1995).

6.1.Caracteristicas de la confianza

Una de las principales caracteristicas a considerar desarrollar la confianza es la
benevolencia operacional, que tiene que ver con el interés por parte de la empresa de tener como
primer objetivo satisfacer al consumidor antes que sus intereses propios, pero ello no es suficiente,
si no que necesita ser demostrado en acciones concretas (Sirdeshmukh, Singh, & Sabol, 2002).
Lo que se necesita es que se refleje un sentir filantrépico con los consumidores y que tenga un
compromiso fidedigno con la sinceridad de mediadora (Belanger, Hiller, & Smith, 2002). Lo
valioso es que el consumidor detecte por si mismo los esfuerzos de la empresa por mantenerlo
contento con el producto o servicio y que no esté vinculado a “un motivo de ganancia egocéntrica”
(Mayer et al., 1995, p. 718) en la que se perciba una falsa preocupacién motivada solo por aspectos
superficiales como los monetarios. Lo esperado por los usuarios es que las empresas sean capaces
de brindar un servicio de calidad acorde a sus expectativas, de esta manera a la vez conseguirdn
generar mayor rentabilidad ya que los clientes regresaran, forjandose asi la lealtad (Belanger et

al., 2002).

En cuanto a la integridad, es una cualidad que se manifiesta cuando la organizacion
proveedora incorpora principios que para sus clientes son correctos y estos ultimos los consideran
de importancia para la base de una buena relacion (Mayer et al., 1995). Ademas, es principalmente
caracterizada por la honestidad, base para poder forjar relaciones solidas, (Lee & Turban, 2001)
segun lo que puedan percibir los consumidores en el proceder de la compaifiia. Cuestiones como
la solidez entre lo que la empresa dice y hace, como se comunica y qué actitudes ha tomado en el
pasado, afectan considerablemente la percepcion de integridad que el publico pueda tener, sin
embargo, no es suficiente ya que si bien se puede ser consecuente con lo que se piensa y ejerce,

el pensamiento en el que se basa puede ser perjudicial para los clientes (Mayer et al., 1995).
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La importancia de la competencia operativa se basa en que los clientes esperan un
desempefio acorde a las expectativas que tienen de las conductas visibles a juzgar por el publico
(Sirdeshmukh et al., 2002). Lo que suele pasar es que una organizacion o sujeto puede tener un
alto grado de competencia en determinado dominio, haciendo que otros vean con buenos 0jos su

posible desempefio en el area en la que es especialista (Mayer et al., 1995).

Por ultimo, la orientacion a la resolucion de problemas se refiere a satisfacer al
consumidor no solo en el momento de la compra si no también luego de ella, ocasion en la cual
suelen ocurrir diversos inconvenientes no previstos, que tienden a ser mas criticos para el caso de
los bienes intangibles (Sirdeshmukh et al., 2002); por lo que requiere que se actue con la mayor
rapidez posible y de manera oportuna para que se refuerce la lealtad del usuario. Y es que “tales
comportamientos demuestran la capacidad y la motivacion de la empresa para detectar y resolver
los problemas de los clientes durante y después de los episodios de intercambio” (Sirdeshmukh
et al., 2002, p. 19). Este es un punto de gran relevancia ya que los consumidores evaluaran y se
encontraran atentos a la forma de responder de la empresa ante dilemas, y esta experiencia los
llevara a juzgar y decidir si confiar o no (Mayer et al., 1995). Debemos tomar en cuenta que los
eventos negativos suelen calar mas en los recuerdos de la persona que afectarian futuras
transacciones. Ademas, el cliente podra evaluar qué tan comprometida se encuentra la
organizacion con brindarle el mejor servicio, para lo cual ademas de confianza debera darse una
clara comunicacion (Spekman, 1988) a través de la cual la compaiiia se encuentre al tanto de lo

que ocurre con sus usuarios y genere soluciones.

El valor percibido de los productos o servicios es el fin tltimo del consumo, y este valor
es generado por la confianza, la cual como hemos visto se da gracias a la benevolencia, a ser
competente y a encontrarse comprometido con ayudar en los problemas que le surjan a los
clientes; todo ello en conjunto es una motivacion para que la persona se convierta en cliente
continuo. Para la mayoria de empresas un logro importante es conseguir la lealtad de sus
consumidores, pero esta se presentara en caso el valor ofrecido por la organizacion sea superior

(Sirdeshmukh et al., 2002) al que podria conseguir de competidores o sustitutos.

6.2.Factores determinantes en la relacion con los stakeholders
La importancia de la confianza parte de que es una piedra angular en la generacion de
relaciones solidas entre las empresas y sus clientes, se considera que si bien podria ser conformada
por los colaboradores que se encuentran de cara al cliente, esto no siempre se cumple pues los
usuarios pueden generar evaluaciones independientes entre los vendedores y por otro lado la
administracion, ya que los primeros solo revelan comportamientos mientras la administracion y

gestion demuestra las practicas internas de la compaifiia (Sirdeshmukh et al., 2002). Se puede
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definir “la confianza del consumidor como las expectativas del consumidor de que el proveedor
del servicio es confiable y se puede confiar en que cumplira sus promesas” (Sirdeshmukh et al.,
2002, p. 17). En cuanto a la confiabilidad depende en gran medida de la experiencia que el cliente
tenga con respecto a la organizacion por lo que guarda mayor relacion con servicios que con
bienes (Sirdeshmukh et al., 2002). En general cualquier duda o preocupacion que pueda tener un
cliente o proveedor suele disminuir si es que se encuentra como pieza clave la confianza mutua

(Spekman, 1988).

Como ya se habia mencionado con anterioridad, la capacidad que demuestre la empresa,
la integridad que la represente y la benevolencia que emane son tres de los componentes muy
relacionados a la reputacion, pues estos en principio ayudaran a generar una relacion con el cliente
(Lee & Turban, 2001). Sumado a ello es importante el medio por el cual se realizara la compra
basado tanto en el desempefio, la velocidad y la disponibilidad del mismo (Lee & Turban, 2001),
pues este es el tnico contacto directo que se tiene con la empresa en el momento de la transaccion
y si no logra convencer al publico con su desenvolvimiento, dificilmente alguna persona se

atrevera a usarlo.

Otro aspecto primordial es demostrar transparencia, por parte de las organizaciones en
miras a lo que sus partes interesadas perciban, este atributo se muestra como un antecedente para
que un posible inversionista, proveedor, cliente u otro interesado confie en lo prometido por la
firma (Schnackenberg & Tomlinson, 2016). Las personas suelen darle significados a
determinadas acciones que pueda realizar la empresa y en funcion de ello determinar qué tan
benevolente o no son sus intenciones. Asimismo, un indicador de dicha transparencia es la calidad
de informacion que la organizacion brinda a las personas externas vinculadas, ya que, si se percibe
que se comparte la informacion real, sin manipulaciones y de manera eficiente y adecuada sera
considerada como una organizacion capaz e integra en su actuar (Schnackenberg & Tomlinson,

2016).

Al mismo tiempo la divulgacion voluntaria de informacion, por parte de las
organizaciones, es una manifestacion valiosa para comprobar que no se tiene nada que ocultar y
que, por el contrario, se desea contribuir con los receptores para que puedan tomar decisiones de
manera mas precisa gracias a los datos convenientes que recibieron. Ello debe estar motivado con
el deseo de hacer las cosas correctamente y no con dar la informacion conveniente para generar
ventajas para la firma y perjudicar a los interesados pensando de manera egoista (Schnackenberg

& Tomlinson, 2016).

Por otra parte, la claridad y exactitud son cuestiones valiosas para los perceptores. La

claridad es proporcionar informacion congruente y sincera entre lo que se ofrece y se dice, pero
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que ademas pueda ser entendida sin problema. Esto sugiere que la organizacion comprenda lo que
el publico quiere saber acorde a sus intereses de manera especifica (Schnackenberg & Tomlinson,
2016). La exactitud por su lado es la informacion correcta, para asi demostrar honestidad y evitar

que se generen suspicacias por parte de los clientes (Schnackenberg & Tomlinson, 2016).

Sin embargo, todos estos factores se veran impactados por la propension a confiar que
tenga la persona, caracteristica propia de cada uno, dependiendo de qué tan marcado sea este
rasgo es que se moderara en qué medida confiar y si es que se tomaran en cuenta en mayor o
menor medida los atributos observables de la organizacion con la que se hara en intercambio (Lee

& Turban, 2001).

6.3.Desarrollo de la confianza en la era digital
El uso del internet ha crecido exponencialmente durante los ultimos afos, llegando a
incidir de diversas maneras en la vida y la forma de hacer las cosas de las personas No cabe duda
que una compra que se de cara a cara tendra mayor posibilidades de un surgimiento de la
confianza o incluso no necesita un alto nivel de confiabilidad pues se tiene un contacto directo
con el vendedor, acto que de alguna manera asegura que se pueda posteriormente obtener un
servicio postventa, recibir respuesta ante un reclamo, entre otras situaciones de duda (Belanger et

al., 2002).

La confianza en las compras online dependera, en primera instancia, de la apertura que
tenga el individuo y que tanto conoce del tema digital. Sin embargo, el impulso principal suele
venir de la privacidad y seguridad que se ofrezca por el sitio web para realizar transacciones, pero
estos factores variardn segun las preocupaciones que cada persona pueda tener (McCole, Ramsey,
& Williams, 2010). El internet, asi como es muy util para multiples actividades, y agiliza la
comunicacion tanto en el ambito empresarial como del dia a dia, también genera miedos y dudas
a muchos usuarios causando que se complique y ralentice el cambio hacia lo digital, que podria
ser combatida efectivamente con la buena reputacion con la que goce la empresa (McCole et al.,
2010). Por ello se hace necesaria una presencia constante por parte de las organizaciones en sus
paginas web y medios sociales para demostrar a sus clientes que estdn pendientes de sus
inquietudes, que se encuentran tan cercanos como en los intercambios fisicos y para brindarles

informacion y tranquilidad en sus operaciones a realizar.

Si bien el comercio electronico ha crecido en los ultimos afios y cada vez mas personas
se atreven a aprovechar las facilidades que ofrece, atin hay grandes oportunidades para seguir
creciendo, sobre todo en un entorno como el nuestro donde ain en muchos aspectos no nos hemos
modernizado. El principal apoyo debe venir por propiciar un buen nivel de confiabilidad y

seguridad para que los internautas logren concluir las transacciones sin temer por amenazas tales
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como spam, robo de informacion, uso de datos para otros fines, accesos falsos entre otros riesgos
que necesitan ser combatidos con un adecuado control y manejo de la tecnologia que cuide la
informacién enviada via web (Belanger et al., 2002). Lo mas preocupante es que la informacion
crediticia pueda ser usada por hackers causando dafios econdmicos, por lo que el tema de interés
se vuelca en verificar la autenticidad y formalidad de la pagina mas que la identidad del usuario,
que brinde una experiencia positiva en cada punto de contacto con el cliente y no solo en el
momento cumbre de la transaccion (Belanger et al., 2002). Por todo ello se hace sustancial que la
confiabilidad se forje como primer paso para conseguir que los usuarios se aventuren a poner a
disposicion de los sitios web informacion intima, sin la cual no se culminaria compra alguna

(Belanger et al., 2002).

En términos generales la confianza hacia un vendedor se da tanto gracias a experiencias
pasadas, aspectos emotivos guiados por la sensacion que nos causa, comentarios de terceros
(McCole et al., 2010) y cualquier comportamiento observable que refleje algo de la empresa y
nos de indicios de su posible futura conducta. Se sugiere por ello se brinde con una gran firmeza
la base para la concepcion de la confianza especialmente en el ambito de virtual en el que
coexisten distintos peligros que acechan los datos intimos de millones de personas (McCole et al.,
2010). Nunca se deben bajar los brazos, por parte de los comerciantes, el acrecentar y sostener la
confianza que sus usuarios les brindan por mas que se sientan seguros, pues el entorno es
cambiante y los competidores se mueven rapidamente, igualmente no solo juegan los
participantes directos si no que se encuentran en el entorno incluso terceros quienes pueden influir

tanto positiva como negativamente y pueden cambiar una forma de pensar (McCole et al., 2010).

La posibilidad que el comercio electrénico se dé con éxito dependerd de cuanto se confie
en la empresa, englobando a los vendedores que se encuentran de cara al cliente, de los productos
y servicios que brindan y que puede que nunca hayan tenido contacto con ellos e incluso de qué
tan amigable es el acceso electronico para alguien que no esta acostumbrado a usarlo o que por
primera vez se atrevera a intentarlo. Los usuarios pueden notar e rendimiento del sistema que se
les ofrece, asi como las distintas caracteristicas que hardn que se encuentren o no coémodos

navegando por este (Lee & Turban, 2001).

Pero ademas de tener confianza en la organizacion como tal y en el medio electronico,
influirdn también componentes contextuales como el grado de seguridad que se perciba, qué tan
grande o conocida es la empresa, las propias caracteristicas de la persona como su personalidad
o su origen, y sobre todo la propension a confiar que se posea (Lee & Turban, 2001). En la linea
de estas evidencias, se va reforzando la idea de que la presencia de la confianza es especialmente

critica cuando hay algun tipo de riesgo o temor y esto se da muchas veces en las transacciones
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digitales por ser algo distinto a la tradicional forma de comprar (Lee & Turban, 2001). Esto es a
causa de que en las transacciones digitales en ocasiones se solicita mayor detalle de datos que la
necesaria en un intercambio tradicional haciendo que la confiablidad repercuta mas en una compra

electronica (Belanger et. al, 2002).

Y es que hay alto grado de incertidumbre en las compras online, las personas no tienen
certeza de la calidad del producto o de la atencion que recibiran, no estan seguros en algunos
casos de cuan resguardada estd la informacion brindada y en ocasiones no se sabe si es que se
recibira lo solicitado (Lee & Turban, 2001). El usuario puede percibir que no tiene control sobre
el intercambio haciendo que se sienta inseguro, pues no tiene seguridad de cual sera el resultado
si es que la empresa no se ha preocupado por brindarle respaldo y temeran que ocurra algo
negativo (Lee & Turban, 2001), todo lo mencionado influye fuertemente en la disposicion del

consumidor.

Por otro lado, se encuentra el disefio del sitio web, a primera vista muchos podrian pensar
que no es tan determinante, pero lo cierto es que la privacidad y la seguridad percibida no es la
motivacion mas fuerte tras las compras en linea, si no la conveniencia con la que cuente la pagina,
convirtiendo al placer en un factor primordial que influye en la apreciacion de la confiabilidad
(Belanger et al., 2002). Es asi como lo ventajoso y la estética, al igual que el intercambio habitual
fisico, se vincula con la generacion de compras, pues es un elemento mas visual, simple de
detectar a comparacion de otros conceptos (Belanger et al., 2002). Asi se comprueba ademas que
la confiabilidad es un estimulo al negociar ventas al margen de qué tipo de intercambio sea,

significara un primer paso inevitable (Belanger et al., 2002).

En cuanto a los factores contextuales, se afirma que la seguridad y la privacidad son
cruciales (Lee et. al, 2001) pues en un entorno en el cual existe tanta inseguridad, se hace dificil
que muchas personas, sobre todo las conservadoras, arriesguen su informacion y sus bienes. Otros
factores con impacto considerable son: que tan conocida es la empresa y su incidencia en el
mercado, el lugar de proveniencia de la persona pues esto varia tanto entre paises como dentro de
los niveles socioeconémicos de una misma ciudad, e incluso la generacion a la que pertenezca
(Lee & Turban, 2001), pues probablemente no sea igual la manera y facilidad con la cual un
millenial maneje la tecnologia que personas de generaciones anteriores, aunque claro que esto no

siempre aplica.

En base a lo anteriormente explicado se podria decir que recién al generar confianza se
dard que “el consumidor acepte cualquier riesgo asociado con una transaccion” (McCole et al.,
2010, p. 1018). Por lo que cualquier organizacion que decida dar servicios virtualmente debera

tener especial precaucion en como maneja sus relaciones y como es visto ante los ojos del publico
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pues este es un tema mas critico en transacciones no fisicas en las que no se tiene mas evidencia
que las experiencias previas, si es que las hubiera, los comentarios de otros y como es su presencia
virtual. Adicionalmente tendra que ingeniar una manera de transmitir tranquilidad sin encontrarse

en contacto cara a cara con el usuario.

Enrelacion con las implicancias previas, se debe precisar que ante todo el actor principal
es el consumidor, quién sera el que finalmente decida qué camino tomar segin consideren si se
puede confiar en que el otro sera capaz de responder ante posibles dificultades futura y de realizar
correctamente con el compromiso (McCole et al., 2010). Ademas, existen circunstancias como
que tan eficaz es el sistema para el usuario, ya sea por su rapidez o disponibilidad, y que tanto se
refleje en este que la empresa se ha preocupado en reforzar la privacidad y disponibilidad,
términos que usualmente son considerados como lo mismo por el publico por su falta de

conocimiento técnico pues su Gnico interés es realizar un pago seguro (McCole et al., 2010).

Asimismo, muchos usuarios solo culminan con una transaccion virtual siempre y cuando
se cuente con las facilidades y simpleza de la informacion y del proceso de pago, esta
accesibilidad sumada con un amplio rango de proteccion de su privacidad seran determinantes en
el momento de la decision del consumidor. Sin embargo el tema de la privacidad,e para otros
estudios, esta mas influida por la grata experiencia de navegar en el sitio web y como es que sus
particularidades y atributos inclusive pueden aliviar la desconfianza por el hecho de que la pagina
sea entretenida o tratable (Belanger et al., 2002). Uno de los motivos mas claros de que atraiga,
en cierto sentido, mas lo estético que la seguridad en si misma es que la idea de control de
informacioén y privacidad es para muchas personas algo confuso e impreciso de definir, por lo que
se deberia dar un mayor énfasis en exhibir de un modo més asequible el contenido referido a la
privacidad para que las personas se sientan mas cercanas, les sea mas comprensible y asi el
esfuerzo de la empresa pueda dar resultados concretos enfocado en lo que parece importarle mas
para los usuarios, y esto es la conveniencia que represente la compra online (Belanger et al.,

2002).

Para que se pueda acrecentar el uso web en compras y transacciones en general, el sitio
debe tener ciertas cualidades minimas que permitan una mayor afluencia de internautas. Se debe
englobar garantias que reafirmen la seguridad y proteccion de informacion personal, por su lado
la reputacion de los comerciantes juega un papel importante porque demuestra su capacidad y
profesionalismo, ademas es vital la facilidad y cercania para la interaccion ya que solo de esta
manera se tendrd una mejor llenada, acompafnada asimismo por un disefio amigable que muestre

la informacion necesaria para que los usuario se encuentren al tanto de referencias que validen la
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veracidad de lo propuesto con certificados o apoyo de otras instituciones respetables (Belanger et

al., 2002).
7. Latecnologia Blockchain

7.1.Definicion de Blockchain

El foro econémico mundial, WEF a partir de ahora, ha reconocido al Blockchain como
el nuevo recurso global que potenciara una revolucion total en la economia. Pues si bien nos
encontramos en la era del internet y la tecnologia, el Blockchain sera la tecnologia encargada de
llevar a esta era a ascender a un segundo nivel o generacion. Segun el articulo del WEF, la nueva
era inicié con el internet de la informacion y el internet creador de valor, en donde predominaba
la computadora y las comunicaciones, pero en esta segunda etapa, nuestra era sera impulsada por
inteligencia artificial, ingenieria de software y economia del comportamiento, todo esto podra

verse reflejado en lo que se conoce como Blockchain (Tapscott & Tapscott, 2017b).

Pero, ;qué es exactamente el Blockchain? Este es definido por una variedad de autores
como un libro mayor, una base de datos compartida por medio de un portal de acceso publico,
privado o hibrido, la cual es almacenada de tal forma que no puede ser eliminada, pues la red de
computadoras asegura que esa base de datos genere una copia por cada actor involucrado, el cual
es visto como parte de la cadena (Carson, Romanelli, Walsh, & Zhumaev, 2018). De esta manera,
esta tecnologia tiene como proposito brindar un sistema seguro en el cual todas las partes
involucradas dentro de un proceso posean la misma informacién para asi evitar problemas como
asimetria de informacidn o la pérdida de base de datos relevante. De esta manera, cada vez que la
informacion es grabada en una computadora, ya no puede ser eliminada, sino que se replica en la
base de datos de todos los actores involucrados en el proceso. En el caso del Blockchain con
enfoque publico, cualquier usuario puede acceder al sistema y consultar las transacciones
realizadas, de tal forma que también forme parte del nodo, pero no se conozca su identidad. Por
otro lado, un enfoque de sistema privado hace que la informacion guardada en el sistema sea
compartida y accesible, pero por usuarios identificados, en donde, algunos tendran acceso
limitado solo a la informacion, mientras que otros si tendran la autorizacion de registrar
informacion. En este caso, todos los nodos se conocen. Por ultimo, un sistema hibrido toma
caracteristicas tanto de una tecnologia Blockchain privada y publica, pues dependera de la

informacidn que se maneje para permitir ciertos accesos (Preukschat, 2018).

Ademas, el Blockchain no se debe limitar a términos como bitcoin, el cual es conocido
como criptomoneda, pues su significado abarca mucho mas que eso, ya que la criptomoneda solo
es una parte o eslabon de toda la cadena tecnologica que nos ofrece el Blockchain, pues el

concepto de Blockchain en un inici6 se centro6 en el desarrollo de criptomonedas. Esta tecnologia
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se cred por una organizacion de personas conocidas como Satoshi Nakamoto con la idea de crear
un sistema de efectivo electronico usando el bitcoin, o monedas digitales, las cuales son
almacenadas en transacciones registradas en una cadena de bloques, con el fin de, no solo
transferir dinero, sino también informacion, valor digitalizado, propiedad intelectual y hasta arte
sin la necesidad de pasar por un banco o por algin intermediario (Tapscott & Tapscott, 2017b).
Esto no significa que se eliminen los intermediarios, sino que es una forma como las industrias

puedan crear valor, faciliten sus procesos y realicen transacciones, pero de una manera segura.

Es a partir de este concepto de bitcoin que se pudo ampliar las aplicaciones del
Blockchain, pues ésta tecnologia tiene otros atributos que la caracterizan. Una de estas es que esta
encriptada, esto significa que a pesar que puede tener acceso publico como privado, esta
informacién se encuentra protegida como en una caja de seguridad virtual en donde se elimina el
miedo a los ataques informaticos. Luego, tiene caracteristica de ser publica, esto permite
visualizar las transacciones hechas por la organizacion poseedora de la tecnologia de una manera
facil y segura pues las informaciones pueden descargarse y seguir ejecutandose transacciones.
Ademas, ésta tecnologia es inalterable, ya que, en unos segundos, las transacciones realizadas se
almacenan en un bloque que esta vinculado con otro, creando asi una cadena (Tapscott &
Tapscott, 2017a). Es por ello que el Blockchain no debe limitarse al sector financiero que brinda
la idea de las criptomonedas y del dinero virtual, sino que busca ser aplicado en una variedad, por
ello, expertos en el tema creen que el el futuro la concepcion de la tecnologia Blockchain sera
mucho mas que la idea del bitcoin, pues afectara a areas importantes del negocio de manera

transversal, y ademads revolucionard a muchas industrias (Misra, 2017).

7.2.Blockchain y sus aplicaciones
Luego de la explicacion de por qué el Blockchain no debe limitarse al concepto de bitcoin

es que surgen actualmente las distintas aplicaciones y usos de ésta tecnologia:

e Registro estatico: El Blockchain trabaja como un sistema de registro, una base de datos
distribuida para almacenar datos que seran utilizados como referencia informativa, en este
caso, el Blockchain se encarga de almacenar datos ya existentes para brindar informacion
a las partes involucradas que la necesiten. En esta aplicacion se puede encontrar la
informacion sobre patentes, titulos de propiedad, informacion sobre seguridad alimentaria
de una empresa, entre otros.

e Identidad: En este caso, el Blockchain trabaja como una base de datos distribuida con
informacion relacionada con la identidad de un sujeto, o diferentes casuisticas y eventos
en los cuales involucra el manejo de informacion sobre la identidad de un sujeto, como,

por ejemplo, los procesos de votacion, y registros civiles y de votacion. Aqui el
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Blockchain trabaja como la herramienta que permite reconocer un caso de fraude en la
identidad.

e Contratos inteligentes: El Blockchain permite la creacion de una plataforma, la cual por
medio de acuerdos encriptados o un conjunto de condiciones grabadas en una cadena de
bloques se active una serie de acciones automaticas y auto-ejecutables cuando se cumplen
ciertas condiciones ya establecidas en un contrato. Es como una reaccion causa-efecto
automatica y sin la necesidad de intermediarios, donde para obtener lo establecido en el
contrato debes cumplir con ciertos requisitos. En esta categoria se encuentra
transacciones tales como el comercio de efectivo y recibir el pago del reclamo del seguro
contratado.

e Registro dindmico: Hace referencia a una base de datos dinamica que se actualiza como
si fueran activos que son intercambiados por medio de una plataforma digital. En este
caso, el Blockchain permite registrar las transacciones realizadas con frecuencia para asi
actualizarse el historial de cada sujeto, donde cada cadena informativa permite enlazarse
dentro de un historial. Un ejemplo de esta aplicacion del Blockchain seria la base
informativa de las transacciones realizadas en la cadena de suministros de una empresa
farmacéutica.

e Infraestructura para pagos: Esta aplicacion trata de una base de datos distribuida de
manera dinamica que se actualiza como si se realizaran pagos en efectivo o
criptomonedas entre los participantes de la cadena de bloques. En este caso, el Blockchain
permite las transferencias de dinero de manera instantanea de un valor garantizado dentro
de un entorno de alta seguridad. Algunos ejemplos son el Blockchain como
infraestructura para el pago de un seguro o el pago entre socios de manera transfronteriza,
esto quiere decir que existe la posibilidad de realizar pagos de cualquier tamafio, a
cualquier lugar, y para cualquier tipo de activo.

e Otras aplicaciones: Dentro de ésta clasificacion, se encuentran los casos en los cuales se
combinan varias aplicaciones mencionadas anteriormente para asi crear eficiencia,

seguridad e innovar en lo que respecta a las transacciones (Carson et al., 2018).

Con todas estas clasificaciones acerca de las funciones del Blockchain, se puede concluir
que ésta tecnologia cumple el papel de eficiencia para almacenar, y éstas funcionalidades se
consideran valiosas para las empresas en general, pues pueden ser aplicadas en distintos 4mbitos

y crear asi una forma innovadora de comercializar y mantener un mejor contacto con los clientes.
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7.3.Blockchain como tendencia de tecnologia emergente

A partir de la busqueda de generacion de soluciones innovadoras en el mercado es que
se quiere reforzar la idea de la viabilidad de la implementacion de esta tecnologia como estrategia
de creacion de valor en los distintos sectores econdmicos, pues es una tecnologia aun joven y
poco implementada, pero en la cual ya se han realizado grandes inversiones. Segin un estudio
anual realizado por Gartner sobre las principales tendencias en el ciclo de desarrollo de
tecnologias emergentes, el Blockchain como tendencia se encontrd dentro la mega tendencia de
las plataformas o ecosistemas digitales, la cual fue considerada en el 2017 como una de tres mega
tendencias de tecnologia emergente y en el 2018 como una de las cinco de tecnologia emergente

mas importantes con lo que respecta a su potencial de impacto econémico.

En el 2017, esta revista recalco la importancia de que las empresas incentiven el
conocimiento y la importancia del Blockchain y de otras tecnologias emergentes para aumentar
su competitividad y adaptacion a los cambios futuros en lo que respecta a innovacion en la oferta
de valor, pues las empresas deberian explicar el potencial comercial de la cadena de bloques, la
inteligencia artificial y la realidad aumentada. Ademas, recalcan que el Blockchain es una

tecnologia que a partir del 2016 ya ha tomado una movida significativa (Panetta, 2017).

Seglin el estudio realizado por Gartner sobre el ciclo de desarrollo de tecnologias
emergentes que mas furor estan causando y que impactaran en el futuro de los mercados, se puede
ver al Blockchain como parte de las cuatro tecnologias que mas cercanas estan a la zona de la
“meseta de la productividad”, si bien todas actualmente se encuentran en un cuadrante lejano a la
realidad, se expecta que en unos 5 a 10 afos el Blockchain ya pueda ser implementado y que

podra generar valor (Panetta, 2018).

7.4.Blockchain y el valor generado en las industrias
El foro econdmico mundial manifestd que para el 2027, el Blockchain almacenara el
10% del PBI (Carson et al., 2018). Esto significa que las inversiones en esta tecnologia desde
ahora estdn tomando relevancia, que en un futuro serd imprescindible invertirla en todos los
sectores industriales y que ademas los gobiernos tomaran un papel importante en el fomento de

ésta para potenciar la economia.

A partir de ésto surge la pregunta de ;Cuales son las implicancias del Blockchain? o
(Qué valor agregado le da a las empresas? El Blockchain debe ser visto como el internet de valor.
Si bien nos encontrabamos en la era del Internet de la informacion, donde cualquiera generaba
informacion y podia modificarla en cualquier momento, pero al tratarse de transacciones de
activos, dinero, propiedad intelectual o informacion sobre la identidad de una persona, el internet

no ha sido la mas eficiente o segura y genera doble gasto pues para asegurar la transaccion es

39



necesario de la participacion de instituciones intermediarias como bancos, gobiernos o compaiiias
de redes sociales, los cuales en ocasiones han podido cometer errores como derribar el sistema

capitalista en el 2008 (Kirkland, 2017).

En esa situacion critica es donde aparece el Blockchain, la plataforma transaccional o
libro mayor con potencial de generar valor a las empresa, pues brinda la seguridad que cada una
de las partes o “engranajes” del proceso de generacion de valor seran confiables, ya que la
informacion necesaria que funcionara como input sera transmitida a los actores involucrados de
manera que permitird la generacion de un output que asegure la efectividad del proceso para asi

generar valor, pues se habra eliminado el problema de asimetria de informacion.

Se debe recalcar que, en un corto plazo, el Blockchain busca generar valor al reducir
costos, pero en un largo plazo tiene como fin impactar en las areas de la organizacion Primero, en
los recursos humanos, pues si se trata de una empresa que busca talento especializado, el
Blockchain facilitara la bisqueda y permitira al empleador conocer el perfil de cada postulante,
su experiencia de trabajo y su informacion personal. De esta manera, el empleador tendra la

seguridad de que conoce el perfil de los postulantes y contratara al adecuado.

En cuanto al area de ventas y comercializacion, gracias a la informacion completa que
brinda ésta tecnologia se podra identificar con mayor eficacia a los potenciales clientes, asi como
poder conocerlos mejor, entender sus necesidades y como ofrecerles un producto o servicio que
les generara valor. Gracias al Blockchain, las empresas podran conocer el comportamiento en
linea de los clientes, asi como ofrecerles mayor seguridad en sus compras, pues las transacciones
seran seguras y transmitiran confianza tanto al vendedor como a la empresa. También, en cuanto
a las finanzas y contabilidad, el Blockchain permitira a cada empresa manejar todo su historial
financiero, sobre como fue evolucionando y todas las transacciones que realizo, esto permitird
demostrar transparencia a los involucrados, asi como trazabilidad para conocer la mejora en su

gestion y evitar errores pasados (Panetta, 2017).

Luego, en el tema legal, el Blockchain facilitara los procesos de generacion de contratos,
pues ofrece una forma eficiente de establecer negociaciones. Gracias a los contratos inteligentes,
los cuales ofrecen la ejecucion del contrato y la realizacion de los pagos de manera automatica
para asi facilitar los engorrosos procesos que conlleva una firma de contrato. Por ultimo,
recaudando capital, el Blockchain facilitara el funcionamiento del sistema financiero mundial y
buscard cambiar la forma como se realizan las inversiones. Pues facilitard la captacion de
inversionistas, asi como la busqueda de un negocio donde invertir, ya que los actores manejaran
una misma base de datos que asegurara a los inversionistas conocer las transacciones y el estado

financiero y competitivo de las empresas (Panetta, 2017).
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Todo esto se hara posible si los actores involucrados deciden proporcionar informacion
que permita la creacion de una base de datos en la cual cada uno tenga acceso al perfil y datos de
las personas con quienes estableceran relaciones contractuales o compras, pues todos los actores
se convertiran en socios, pues el Blockchain y sus aplicaciones “pueden facilitar la colaboracion
y el seguimiento de todo tipo de transacciones ¢ interacciones, y [...]ofrecer una proteccion de
privacidad genuina y una plataforma para la verdad y la confianza” (Tapscott, 2016). Es asi como
por medio del Blockchain y sus aplicaciones se busca revolucionar la forma como se realizan los

negocios y ofrecer soluciones innovadoras al mercado y a una variedad de sectores industriales.

Se cierra esta idea con lo siguiente, que el valor agregado comercial del Blockchain
crecera a poco mas de $ 360 mil millones para el afio 2026, y luego ira aumentando a mas de $
3.1 millones para el 2030. Esto significa que las empresas deben comenzar a planear, capturar el
valor futuro y mitigar las amenazas competitivas, por ejemplo, nuevos modelos comerciales
descentralizados operativos y distribuidos (Panetta, 2017). En menos de 10 afos, esta tecnologia
ocupara una posicion estratégica dentro de las organizaciones, si bien podria verse como una
herramienta que forma parte las actividades de apoyo tecnologico de la organizacion, pero en
realidad tendrd un impacto en toda la cadena de valor, pues serd una herramienta que permita la
realizacion de transacciones seguras que involucra a todos los actores relacionados a una
organizacion con la finalidad de crear valor estratégico y comercial. Es por ello que desde ahora
las empresas deben anticipar en qué tiempo invertiran en esta tecnologia para poder ser

implementada dentro de sus actividades.

Pero la implementacion de una nueva tecnologia que revolucione la economia no es un
proceso que tome poco tiempo ya que se necesita cambiar la forma como las empresas y la
sociedad interacta. Para ello, se necesita de la participacion de distintos actores que permitan
que la implementacion del Blockchain como nueva herramienta tecnologica sea viable pues las
empresas y los actores involucrados deben aceptar que el Blockchain debe ser visto como una

realidad futura.

Los primeros actores son los innovadores en Blockchain, los cuales son empresas
vanguardistas que se han unido con organizaciones comerciales para implementar el Blockchain
como tecnologia a fin de innovar y crecer en el sector, y algunas ocasiones también deben
mantener relaciones estrechas con instituciones de gobierno emergentes que los apoyen o

promuevan la asimilacion de ésta tecnologia (Tapscott & Tapscott, 2017).

En segundo lugar, se encuentran los capitalistas de riesgo, que hacen referencia a
empresas o personas inversionistas que introduzcan dinero directo en las empresas o en las

incubadoras encargadas de la creacion de ésta nueva tecnologia, son inversionistas que reconocen
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el potencial del Blockchain como herramienta para generar rentabilidad. Estos se encargaran de
la inversion y promocion de la tecnologia. Luego, estan los codificadores y desarrolladores que
son aquellos expertos en tecnologia de sistemas que se encargan del desarrollo de la tecnologia,
la limitacion de ellos es que no existen muchos organismos o fuentes que los ayuden a anticiparse
a las necesidades del sector y poder dedicarse a solucionarlas, pues es una tecnologia que no tiene

modo de comparacion y es totalmente nueva (Tapscott & Tapscott, 2017).

En tercer lugar, predominan los académicos y los investigadores, en este caso, las
instituciones académicas estan financiando laboratorios y centros para poder estudiar esta
tecnologia y colaborar con otros a fomentar y ahondar en las aplicaciones del Blockchain. Ya que
es una nueva tecnologia, ain hay muchos vacios que investigar y evaluar, es por ello que
universidades destacadas como Stanford, Princeton, entre otras, también imparten cursos sobre
Blockchain, bitcoin y criptografia para acrecentar la imparticion del conocimiento y la aplicacion

de esta tecnologia (Tapscott & Tapscott, 2017).

Otros actores clave son las organizaciones no-gubernamentales, pues ya se estan
formando mas organizaciones de la sociedad civil encargados de estudiar esta tecnologia, y ya
que se ha anticipado la importancia del Blockchain para el futuro, es necesario que éste tercer
sector adopte un rol predominante en el que se encargue de llenar los vacios que los gobiernos y
las empresas dejan respecto al Blockchain. Es relevante que conozcan las necesidades
insatisfechas por esos dos actores y saber como contribuir con la sociedad y su adaptacion a esta

tecnologia (Tapscott & Tapscott, 2017).

Luego, estan los gobiernos, reguladores y la aplicacion de la ley, pues ya que el
Blockchain involucra las transacciones de activos de gran impacto en la economia, es que se vio
necesaria la intervencion y supervision de éstos actores, promulgando politicas y regulaciones
para que no afecten a los mercados y se pueda generar valor. Por ultimo, se encuentran los
usuarios, que es la humanidad en general que tienen el derecho de preocuparse por su identidad,
su seguridad y la privacidad, ya que el Blockchain busca beneficiar directamente a los usuarios,
es necesario que éstos tengan en claro todas las aplicaciones de éste y como afectara su dia a dia

(Tapscott & Tapscott, 2017).

7.5.El alcance del Blockchain en el sector de seguros
El Blockchain es la tecnologia que podra ser aplicada y que busca facilitar los procesos
de mas de diez sectores econdémicos, pero para desarrollo de ésta investigacion es relevante
ahondar en el impacto que tendré esta tecnologia en el sector asegurador. Actualmente, las polizas
de seguro son vendidas principalmente por agentes propios de las empresas aseguradoras como

por terceros, pero con éste proceso actual, los agentes no logran cumplir con los objetos causando

42



asi problemas de falta de cumplimiento y bajas tasas de rendimiento (Insurance Blockchain to
ease consumers burden, 2018). Ademas, procesos criticos que implican la competitividad de las
empresas aseguradoras usualmente terminan cometiendo ineficiencias o fallas. Entre estos
procesos se encuentra el engorroso papeleo que se debe gestionar para la formalizacion del
contrato para asegurar a un cliente y el almacenamiento de los datos personales del cliente, ya que
las empresas incurren en altos costos para poder brindar seguridad a los clientes respecto a su
informacion y para poder atender a éstos cuando ocurre el siniestro. Pues, aunque estas empresas
han tratado de automatizar sus procesos, muchos de los procedimientos aun involucran
actividades manuales causando asi un flujo operativo lento y un largo tiempo de liquidacion de
pago ante un siniestro. Esto genera cuellos de botella de rendimiento e insatisfaccion en la

atencion al cliente (Raikwar et al., 2018)

Es asi como expertos mencionan la importancia de revolucionar esta industria y para ello
es necesario la implementacion de tecnologia y de inteligencia artificial para ubicar a esta
industria en el futuro y no dejarla estancada en la ineficiencia. Las altas direcciones en las
empresas aseguradoras deben entender los factores que seran necesarios para el cambio y como
la tecnologia y la inteligencia artificial reformularan procesos como la atencion de los reclamos
ante un siniestro, la distribucion de la informacion del cliente, y la suscripcion y fijacion de

precios para generar un contrato (Balasubramanian et al., 2018).

Si bien, los clientes buscan tomar una poliza de seguros por el miedo al riesgo, el riesgo
en esta industria la palabra clave para darle sentido a su existencia, es ahi donde las empresas
aseguradoras deben buscar reducirlo y, ademas, esforzarse en transmitir confianza a los clientes.
Es bajo este contexto donde surge la tecnologia Blockchain y su potencial como herramienta para
dar confianza a una amplia gama de transacciones comerciales. El rol del Blockchain en el sector
asegurador es de ser una herramienta o motor de confianza, pues permite que, sin confiar en
ninguno de los intermediarios o participantes dentro del flujo de atencion, los usuarios pueden

estar seguros en los resultados que le brindara el procesamiento de los datos (Filipova, 2018).

Ademats, las aseguradoras podrian crear todo un sistema operativo que permita verificar
y manejar muchas reclamaciones casi instantdneamente, sin papeleo, y las solicitudes y
renovaciones de los contratos pueden aprobarse casi con la misma rapidez (Crawford, 2017). Con
el Blockchain como parte de las operaciones, las aseguradoras habran reducido gastos en papeleo,
pérdidas de informacion sobre los datos e historial de sus clientes para asi brindar seguridad en
toda la cadena de valor de la empresa, pues, aunque con esta tecnologia se busque minimizar la

intervencion de actores intermediarios en las actividades internas, se necesitaran de estos para que
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se relacionen directamente con los clientes, pero el Blockchain asegurara transparencia en los

Procesos.

La implementacion del Blockchain trae consigo una variedad de ventajas, la primera
caracteristica beneficiosa el Blockchain es que es una tecnologia que brinda seguridad, y esto se
debe a diversos factores, pues la mezcla de datos en los bloques, y el consenso alcanzado por cada
participante con respecto a los nuevos bloques y junto con el almacenamiento de copias multiples,
hace que sea practicamente imposible cambiar los datos confidenciales. Con esta tecnologia, el
riesgo de fraude y acceso no autorizado se reduce. En segundo lugar, esta la confiabilidad, pues
el Blockchain permite generar copias en cadena en todos los nodos de red. En este caso, si
ocurriese un problema en un dispositivo particular, éste no podria afectar el desenvolvimiento de

los otros procesos (Filipova, 2018).

Luego, el Blockchain se caracteriza por brindar transparencia y seguimiento, pues esta
condicionado por la imposibilidad de cambiar los datos, el almacenamiento de diversas copias de
la misma base de datos y la necesidad del consenso entre los actores involucrados. Asi, los datos
estan disponibles para todos los participantes que pueden rastrear el movimiento de bienes y
recursos financieros, esto permite la trazabilidad en las operaciones y el historial del cliente,
ademas de eliminar vacios como la asimetria de informacion entre actores involucrados. En cuarto
lugar y como ya se ha mencionado antes, el Blockchain se caracteriza por brindar confianza. Con
esta tecnologia, la confianza esta descentralizada y cuenta con el respaldo de todos los
participantes pues no se necesita confiar completamente en los intermediarios, ya que es suficiente
con la confianza que brinda las herramientas del Blockchain para asegurar los resultados

esperados (Filipova, 2018).

El ultimo beneficio relevante a recalcar es que brinda mayor eficiencia y menor precio,
pues el Blockchain es un sistema altamente automatizado, seguro y confiable que reduce la
necesidad de intermediarios como bancos, notarios o el estado en los procesos de negocios y esto
lleva a su aceleracion, ademas, se encuentra la reduccion de los costos de mano de obra con
respecto a la seguridad de datos y eliminacion de costos en papeleo por la cantidad de archivo de
datos manuales que se manejaba en el pasado (Filipova, 2018). Cabe resaltar que estos beneficios
no son los unicos que se pueden obtener por medio del Blockchain, pues ya que es una nueva
tecnologia, atin se espera que siga evolucionando y genere muchas mas aplicaciones que podran

ser incluidas dentro de las actividades de las diversas industrias

En conclusion, el Blockchain es una fuente de ventaja competitiva, eficiencia y
seguridad, pero para que esto sea posible es necesario que la alta gerencia de la empresa

aseguradora se informe sobre las megas tendencias en tecnologia que pueden ser aplicadas en este
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sector, dentro de las cuales se encuentra el Blockchain. Ademas, deben desarrollar un plan
estratégico que implemente al Blockchain como la tecnologia que mejorara sus procesos y deben
buscar crear la infraestructura tanto de talento humano como organizacional que asegure la
aplicacion eficaz de la tecnologia (Balasubramanian et al., 2018). Con estas bases claras dentro
del plan estratégico es que el sector asegurador en conjunto pasara a formar parte de la nueva era
de la tecnologia, en la cual la inteligencia artificial es el actor principal que permite mejorar toda
la cadena de valor, reduciendo costos, creando productos innovadores y asegurando la privacidad

y satisfaccion de los clientes.

7.6.Benchmarking Internacional
Segiin Sam Mire (2018) gran parte de las aseguradoras no podran mantenerse en pie si
es que siguen funcionando como lo vienen haciendo actualmente, ya que los factores tecnologicos
influiran en gran medida llegando a alterar los jugadores que participaran. Y es que los modelos
de negocio deben adaptarse a los cambios, a las nuevas opciones, al nuevo mercado y por tanto a

las nuevas necesidades, lo cual puede ser facilitado por el Blockchain.

Existen startups como ‘B3i’ que genera soluciones para corporaciones mundiales
utilizando las nuevas tecnologias con el fin de brindar un mejor y mas rapido servicio a los clientes
de seguros como por ejemplo automatizando procesos, generando ahorros en tiempo y
disminuyendo costos. Como resultado se tiene una simplificacion de la cadena de valor y una
mejor calidad de datos, lo cual es obtenido con un ‘libro mayor distribuido’ que vendria a ser el
Blockchain junto con otras tecnologias que se encuentran en proceso de maduracion. Lo mas
interesante es que no solo genera eficiencias si no posibilidad de nuevos modelos de negocios

innovadores.

Y es que en la actualidad existe un fenomeno reciente de startups, llamado Insurtech,
que tienen como objetivo actualizar el modelo de negocio de la industria de seguros tal como se
ha hecho para otras industrias, esto ya que las aseguradoras se encuentran recién en un proceso
de asimilacion de cambios. El fendmeno se debe a que esta industria tiene un gran potencial de
mejora en distintos aspectos como en las interacciones con los clientes, procesos tradicionalistas,
en la rentabilidad e ineficiencias en su operatividad. Sin embargo su avance por el momento se
esta centrando, en un 60%, en los Estados Unidos seguido por Reino Unido, Alemania y China

(Sandhu & Maier, 2019).

Un claro ejemplo es la Startup Insurtech madrilefa ‘BDEO’ la cual proporciona
inteligencia visual en los procesos de liquidacion de siniestros al garantizar informacion como

lugar y momento en que ocurrid el accidente con solo tener un teléfono movil y sin necesidad de
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descargar una aplicacion. Con ello las aseguradoras no solo evitarian posibles fraudes y gastos

asociados a este sino que también reducirian sus altos costos operativos (Pérez, 2019).

Otro caso de impacto es el de la aseguradora Ping An, gigante chino de los seguros, la
cual se ha unido con la startup ‘SingularityNet’ para realizar proyectos de reconocimiento dptico
de caracteres, vision por computador y formacion de modelos. Asimismo la reconocida empresa
firmé un acuerdo de cooperacion con un gobierno municipal que incluye el uso de Blockchain
para diversas aplicaciones de la compaiia (Zmudzinski, 2019). Se puede afirmar entonces que la
tecnologia no es ajena a instituciones del estado, por el contrario muchas se encuentran
cooperando con brindar soluciones tecnoldgicas que mejoren la calidad de servicios que brindan

las diversas industrias.

Existen ademas startups que ofrecen diversas iniciativas como: contratos inteligentes
que permiten compartir el riesgo reduciendo los costos para adquirir un seguro, servicios pensados
en poblaciones poco atendidas, eliminacion de intermediarios para reducir costos, cambiar la
oferta de seguros, dar la opcion de personalizar el servicio y brindar informacidn en tiempo real
para que las aseguradoras puedan tener un mejor analisis y por tanto una mejor toma de
decisiones, entre otras opciones. Todo esto se hace posible utilizando Blockchain y aprovechando
herramientas que brindan la inteligencia artificial, lo que decanta en una experiencia de usuario

totalmente distinta y disruptiva (Mire, 2018).

7.7.Gestion de Riesgos

Sin embargo, para tomar las decisiones correctas con respecto a la adaptacion de los
procesos de negocios al Blockchain, los usuarios también deben ser conscientes de los riesgos
que surgen a partir de ésta nueva tecnologia. Primero, se encuentran los riesgos relacionados con
la tecnologia naciente, los cuales implican problemas con la confiabilidad de la arquitectura
propia de ésta herramienta, como el ser capaces de gestionar lo relacionado al &mbito informatico,
como conocimientos en el software y manejo de los algoritmos para configurar el Blockchain y
asegurar la informacion. Pues si bien la distribucion hackeado de la informacién en distintos
“nodos” de la cadena reduce el riesgo al robo de informacion o a ser hackeado, existe intentos de
poder desarmar ésta tecnologia y se pueden desarrollar maneras de atacar la informacion, pero
aun asi esta herramienta se caracteriza por poder reconstruirse a pesar de los eventos indeseados.
Pero, ademas, ya que es una tecnologia nueva, aiin no hay mucha experiencia en el tema pues
cada vez se siguen desarrollando nuevas aplicaciones y por ello no se encuentran especialistas
que puedan manejar toda la estructura que implica el Blockchain, pero este riesgo se ira

reduciendo en la medida en que la tecnologia se asimile en el mercado (Filipova, 2018).
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Luego, un segundo riesgo esta enfocado en el desempefio del negocio respecto a la
integracion de los sistemas antiguos, pues ya que es una tecnologia nueva, muchas veces no hay
comprension sobre cada uno de sus procesos y sobre como saber manejar sus funciones para
mejora de la cadena de valor de la empresa y de esta manera pueda sustituir a los sistemas
comerciales y operativos que se usaban antes. También, un riesgo a considerar es la adopcion
cultural de la tecnologia, pues representa un cambio que requiere la aceptacion de sus usuarios y
operadores. Pero para esto, es necesario que los directivos tengan claro cual es el nuevo enfoque
o0 estrategia comercial que se quiere alcanzar por medio de la implementacion del Blockchain y

que puedan transmitirlo a todo el factor humano que esta involucrado.

Ademas, ya que es una nueva tecnologia, la empresa debe estar alerta sobre las nuevas
regulaciones implementadas por los gobiernos, pues ya que estos buscan asegurar el buen
desenvolvimiento del mercado y garantizar el seguro manejo de las transacciones de activos de
alto valor para los clientes, podran implementar leyes que afecten las actuales actividades que
realiza la empresa innovadora (Filipova, 2018). Por ultimo, se encuentra el costo de invertir en el
Blockchain, pues si bien ofrece grandes ahorros en costos y tiempo para realizar transacciones, el
alto costo de capital inicial podria ser un limitante para su implementacion, pero este tema
depende del rendimiento de la empresa y el analisis de costo beneficio que brindaria esta
herramienta llega a cubrir este costo de inversion (Niranjanamurthy, Nithya & Jagannatha, 2018).
Ante esto, la tabla muestra una matriz de riesgos 2x2 la cual tiene como primera variable de
calculo el nivel de impacto, donde 1 significa impacto bajo y 2 un impacto alto. Y como segunda
variable se encuentra la probabilidad, donde 1 significa que es un riesgo improbable y 2 que es

uno probable.

Tabla 1: Matriz de gestion de riesgos del Blockchain

Vectores Niveles de riesgo
Riesgo
Probabilidad Impacto Calificacion Nivel Riesgo
Costos 2 1 2 M Medio (II)
Regulacion 2 2 4 A Alto (IV)
Tecnologia Naciente 2 1 2 M Medio (II)
Poca aceptacion de los 1 1 1 B Bajo (I)
colaboradores
Integracion de 2 2 4 A Alto (V)
sistemas
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE APLICACION

En el presente capitulo se busca presentar la metodologia que nos permitié estructurar y
llevar a cabo nuestra tesis. Esto con la finalidad de alcanzar el objetivo general propuesto en el
Capitulo 1, el cual consiste en identificar posibles mejoras en el proceso de liquidacion de
siniestros del SOAT en Interseguro para generar confianza y eficiencia utilizando del Blockchain.
Segiin Ponce & Pasco (2015), “en la investigacion en gestion, el disefio metodolégico involucra
precisar el alcance de la investigacion, el tipo de disefio metodologico, la seleccion de las unidades

de observacion y la operacionalizacion del estudio” (p. 43).

Es asi como se abordara, en primer lugar, el alcance por el cual se enfoca la investigacion.
Luego, se describira el enfoque que mas se adectie a nuestro caso investigado, el tipo de muestra
a utilizar y las técnicas de recoleccion de informacion que nos permitiran sustentar nuestras
variables analizadas. Por otro lado, tal como lo indican Ponce & Pasco (2015), se describira la
estrategia sobre la cual se abordara la tesis, que para nuestro caso es una estrategia de analisis de
caso-tipo. Por ultimo, se describird la secuencia metodologica para poder entender como se

desarrollara el analisis de nuestra informacion recabada.
1. Determinacion del alcance de la investigacion

Segiin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), existen tres tipos de alcances sobre los
cuales se puede orientar la investigacion. Estos son el alcance exploratorio, descriptivo,
correlacional y explicativo. El primer alcance es el exploratorio, este se realiza cuando el objetivo
consiste en examinar un tema poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado
antes. Ademads, cuando la informacion consultada en la literatura relacionada al tema es vaga o

no brinda una respuesta al problema de investigacion.

En segundo lugar, se encuentra el alcance descriptivo, este se enfoca en especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Ademas,
busca medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, esto significa que no tiene como objetivo indicar como se

relacionan éstas variables.

Luego, el alcance correlacional tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un contexto en
particular. Ademas, miden cada una de las variables, que podrian estar relacionadas) y, después,
cuantifican y analizan la vinculacion. Tales correlaciones se sustentan en hipotesis que deberan

ser validadas.
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Por ultimo, el alcance explicativo pretende establecer las causas de los eventos, sucesos
o fendmenos que se estudian. Es asi como tiene como interés explicar por qué ocurre un fenomeno

y en qué condiciones se manifiestan o por qué se relacionan dos o mas variables.

De esta manera, conociendo estos cuatro tipos de alcance, se tomara como referencia al
alcance descriptivo para el desarrollo de la presente investigacion, puesto que se busca especificar
a detalle las propiedades y caracteristicas de un fenémeno. En este caso, buscaremos identificar
la tecnologia que brindaria eficiencia y confianza al proceso de liquidacion del SOAT en

Interseguro a partir de la especificacion de las caracteristicas del actual proceso mencionado.
2. Determinacién del enfoque de la investigacion

Segiin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), existen tres tipos de enfoques para

orientar la investigacion. Estos son el enfoque cuantitativo, cualitativo o mixto.

Respecto al primer enfoque, el cuantitativo, este usa la recoleccion de datos para probar
hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias. Ademas, debe realizarse de manera secuencial, pues a través
del analisis de los datos se podra encontrar medios probatorios para dar respuesta al problema de
investigacion. En segundo lugar, se encuentra el enfoque cualitativo, este tipo de enfoque utiliza
la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion
en el proceso de interpretacion. Por altimo, se encuentra el enfoque mixto, el cual incluye un
conjunto de procesos sistematico que usa herramientas de investigacion cualitativa y cuantitativa
para que funcionen como complemento sobre un mismo estudio con la finalidad de lograr un

mayor entendimiento del fenémeno estudiado.

En conclusion, luego de revisada la literatura de los tipos de enfoque, esta investigacion
tendra un enfoque mixto ya que buscamos comprender a profundidad un fendémeno. La
recoleccion de datos cualitativos se llevard a cabo a través de entrevistas a expertos en tecnologia.
También, se entrevistara a ejecutivos y la alta direccion de la empresa del caso de estudio, asi
como a usuarios del SOAT para obtener entendimiento integral de como se esta llevando a cabo
la atencion y liquidacion del actual proceso de liquidacion del SOAT en Interseguro. Por otro
lado, se llevara a cabo una validacion cuantitativa por medio de encuestas a clientes y/o usuarios
del SOAT de Interseguro para conocer y asi identificar la tecnologia que sea mas adecuada a sus

necesidades y demandas.
3. Estrategia general

En referencia a este punto, Ponce & Pasco (2015) nos indican que “una vez definido el

enfoque de la investigacion, el investigador debe seleccionar la estrategia general de
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investigacion. Las estrategias mas comunes de investigacion son las siguientes: el experimento,

el estudio tipo encuesta, el estudio de caso, la etnografia y la investigacion-accion” (p. 46).

Respecto al estudio de caso, Ponce & Pasco (2012) indican que: “En esta estrategia
general, el investigador estudia en profundidad un numero limitado de casos especificos (en
ocasiones, un solo caso) que le ayuden a comprender un fendémeno mas amplio. Cada caso suele

tratarse como un sistema con partes integradas y limites definidos” (p. 47).

En relacion a la estrategia de estudio de caso, Yin (2003) indica que se puede enfocar la
investigacion en base a un disefio de caso simple o multiple. El caso simple, o caso Gnico, permite
probar una teoria bien formulada respecto a un fendomeno, ademas, es apropiado cuando el

investigador tiene acceso a una situacion inaccesible a la observacion cientifica.

Es asi como decidimos, puesto que el fendmeno a estudiar en la presente investigacion se
lleva a cabo dentro de una organizacidon en especifico, que desarrollaremos un estudio de caso

unico acerca del proceso de liquidacion de siniestros del SOAT en Interseguro.
4. Seleccion del tipo de muestra

Segiin Malhontra (2008), existen dos tipos de técnicas de muestreo, el muestreo
probabilistico y no probabilistico. El primer tipo de muestreo, el probabilistico, en el cual las
unidades del muestreo se seleccionan al azar y cada elemento de la poblacion tiene una
oportunidad probabilistica fija para ser elegido en la muestra. En segundo lugar, se encuentra el
tipo de muestreo no probabilistico, el cual refiere a técnicas de muestreo que no usan
procedimientos de seleccion al azar, sino que se basan en el juicio personal del investigador para
seleccionar a los elementos de la muestra. Asi, las técnicas de muestreo no probabilistico mas
usuales son el muestreo por conveniencia, muestreo por juicio, muestreo por cuotas y muestreo

de bola de nieve.

En la presente investigacion, se opt6d por el muestreo no probabilistico del tipo
conveniencia, en el cual se busca obtener una muestra de elementos convenientes. La
seleccion de las unidades de muestreo se deja principalmente a criterio del entrevistador
(Malhontra, 2008). Cabe mencionar que este tipo de muestreo se aplicod a todas las
técnicas de recoleccion de informacion disenadas para esta investigacion, tanto del tipo

cualitativo como cuantitativo.
5. Fuentes y herramientas de recojo de informacion

A continuacion, se detallaran las fuentes de informacion a las cuales accedimos, asi como

las herramientas de recojo de informacion que implementamos en nuestro caso estudiado.
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5.1.Fuentes Primarias:
Respecto a las fuentes primarias, estas “se refieren a documentos que incluyen
informacién recolectada directamente por el autor de la fuente, tales como articulos de
investigaciones académicas, tesis, trabajos presentados en conferencias, entrevistas y reportes

oficiales de encuestas tomadas a las unidades de observacion” (Ponce & Pasco, 2015, p. 34).

De esta manera, se tiene como fuente de informacion primaria las entrevistas realizadas
a los expertos en la aplicacion de tecnologias en Lima, asi como personal de Interseguro
perteneciente a la alta gerencia y a colaboradores internos relacionados al tema de la investigacion
y a la gerencia de la empresa, asi también contamos con informacidén documentaria de la empresa

brindada por la gerencia.

5.2.Fuentes Secundarias:

Ponce & Pasco (2015) indican que las fuentes secundarias comprenden documentos que
se producen sobre la base de informacidn recolectada en estudios previos. Para este caso, las
fuentes secundarias seran los articulos, libros y papers académicos que toquen el tema de modelos
de aceptacion tecnologico, tecnologia, confianza y eficiencia. Ademas, para obtener informacion
sobre los factores criticos del éxito que afectan y sobre los cuales se debe evaluar el proceso de
liquidacion del SOAT en Interseguro, se opto por consultar informacion secundaria en el cual se
detallan los factores criticos del éxito seleccionados por Rimac Seguros, la empresa en el sector

con mayor participacién de mercado.

5.3.Herramientas de recojo de la informacion
Respecto a las técnicas de recojo de informacion, Ponce & Pasco (2015) mencionan que
“existen diversas técnicas a través de las cuales se recolecta informacion durante el trabajo de
campo en un determinado contexto organizacional. Las cuatro mas utilizadas en la investigacion
en gestion son: la encuesta, la entrevista individual en profundidad, el focus group y la

observacion” (p. 61).

Para poder desarrollar la presente tesis, fue necesario utilizar diversas herramientas de

recojo de informacion, las cuales seran especificadas a continuacion:

5.3.1. Encuesta
Debido a que la presente tesis tiene un enfoque del tipo mixto, fue necesario realizar
una encuesta que nos permitira una mejor aproximacion de los resultados de la investigacion, asi

como validar las variables analizadas.

La muestra tomada para la presente encuesta fue por conveniencia no probabilistica,

debido a que nuestros usuarios encuestados han sido aquellos que poseen un SOAT particular y/o
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fueron cubiertos por el seguro que ofrece el SOAT de Interseguro ante un accidente de transito.
En ese sentido, optamos por hacer las encuestas en donde nosotras tengamos mayor presencia,

facilidad y accesibilidad de aproximacion con las personas.

Para evaluar las variables mencionadas en la seccidén del marco tedrico, realizaremos
una encuesta con una muestra de 356 personas. Este nimero fue obtenido tomando en cuenta que
se tiene una poblacion de 4764 clientes del SOAT particular de Interseguro en Lima
Metropolitana. Ademas, se seleccioné un nivel de confianza del 95% y un margen de error de
5%. Esta encuesta estara dirigida a usuarios del SOAT particular de Interseguro que residan en
Lima Metropolitana para conocer sus perspectivas en relacion a la atencion y servicio brindado
por Interseguro y asi conocer desde como adquirieron el seguro, las caracteristicas del mismo

hasta la atencion recibida y el nivel de aceptacion de la propuesta tecnoldgica (Anexo F).

Tabla 2: Ficha técnica de la encuesta

Detalle Célculo del tamafio la muestra

Tamatio de la poblacion 4764 clientes del SOAT

Periodo de aplicacion Del 01/04/2019 al 30/04/2019
Nivel de confianza 95% (z=1.96)

El total de la muestra estuvo conformada por 356 personas. Como se puede ver de la
figura X, la mayoria de los encuestados fueron personas del sexo masculino en comparaciéon con

las del sexo femenino, 249 (69.9%) y 107 respectivamente (30.1%).

Figura 6: Muestra del estudio seguin género
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Asimismo, el rango de edad del total de las personas encuestadas fue muy variada
como se puede ver en la figura X. La poblacion que tenia entre 18 a 25 afios; asi como, la que
tenia de 46 a 55 afos fue la misma. Fueron 102 personas en cada grupo que representan el 28.8%
y en su agrupacion fueron 204 que son mas de la mitad de todos los encuestados. Por otro lado,
los encuestados que tenian de 26 a 35 afios fueron 62 personas que representan el 17.4% del total
y los que tenian de 36 a 45 afios fueron 69 personas que representan el 19.4%. Por ultimo, las
personas que tenian mas de 56 afios fueron 21 personas que representaron el 5.7% del total. Cabe
resaltar que, en todos los rangos de edad, los varones representaron mas de la mitad de todas las

personas encuestadas.

Figura 7: Muestra del estudio segin rango de edad
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Nuestro ultimo filtro de control fue nivel de educacion alcanzado: secundario,
técnica/o superior, universitaria/o superior, titulada/o, maestria o doctorado. En la tabla X se
puede ver la distribucion por sexo y tipo del SOAT adquirido. Del total de los encuestados, 250
personas han adquirido el tipo del SOAT digital (68 personas de sexo femenino y 182 personas
de sexo masculino) y 106 personas han adquirido el SOAT fisico (37 personas del sexo femenino
y 69 personas del sexo masculino). De la figura X resalta que los encuestados que han alcanzado
el nivel educativo el universitario superior a doctorado son los que tienen el SOAT digital tanto

en el sexo femenino como en el masculino, a diferencia de los que tienen el SOAT fisico.
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Figura 8: Muestra del estudio segun nivel educativo alcanzado y segmentado por tipo del
SOAT comprado asi como género
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Cabe resaltar que, para temas de nuestro analisis, se han validado las respuestas de 334
personas, debido a que 22 personas respondieron que no descargarian la aplicacion que buscamos
proponer como mejora tecnoldgica frente a los problemas encontrados en el proceso de
liquidacion de siniestro del SOAT en Interseguro. Entonces, para efectos de nuestra investigacion
consideraremos las respuestas de las 334 personas que continuaron con la encuesta, asi como se

ve representado en las figuras 6 y 7.

Tabla 3: Resultados de la pregunta 11 de la encuesta ""Valoracion del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear*'.

Pregunta y ‘ o
Puntuacién  Frecuencia % % valido  acumulado
1 10 2.8% 2.8% 2.8%
(Descargaria la aplicacion de su 2 12 3.4% 3.4% 6.2%
aseguradora para conocer la
cobertura que tiene y cual es la 2 = 4% 3:4% 9:6%
actualizacion de su proceso? 4 156 43.8% 43.8% 53.4%
5 166 46.6% 46.6% 100.0%

5.3.2. Entrevistas

Para el recojo de informacion cualitativa, se llevardn a cabo entrevistas
semiestructuradas, las cuales “se basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene
la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor

informacion sobre los temas deseados” (Hernandez et al., 2010, p.418).
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En este estudio se realizaran entrevistas en tres momentos diferentes; primero se
entrevistara a la alta gerencia que se encarga de la gestion del actual proceso de liquidacion del
SOAT en Interseguro para asi conocer su funcionamiento e identificar sus puntos criticos. En
segundo lugar, se entrevistaran a expertos en la aplicacion de tecnologia. A ellos se les mostrara
el actual proceso de liquidacion del SOAT en Interseguro para que luego nos den su opinion de
la tecnologia que mas se adecie a su situacion y como seria el escenario perfecto con la

implementacion de esta tecnologia propuesta.

Finalmente se realizaran entrevistas a la alta gerencia de la empresa del caso de estudio,
a los colaboradores administrativos y a clientes o usuarios que hayan tenido que hacer uso de la
cobertura de un SOAT de Interseguro, para asi realizar la validacion de las variables analizadas y
nos permitan identificar el flujo de atencion de la liquidacion del SOAT que mas se adecue a sus

demandas luego de la presentacion de las mejoras tecnologicas propuestas.

Las guias para las entrevistas que se llevaron a cabo se encuentran en la seccion de
Anexo A, Anexo C, Anexo D y Anexo E. Asimismo, en la siguiente tabla, se detalla la lista de

entrevistados.

Tabla 4: Mapeo de entrevistados

Fecha L _— .
Empresa entrevista Duracion Nombre/Cargo Objetivo de la entrevista
Cliisien #emem Obtener informacion acerca de la
Interseguro | 26/10/2018 38:33 minutos | (Jefe de siniestros ls.ltua.lglm.l, actuezll ldel proceso. de
del SOAT) iquidacion € SOAT en
Interseguro.
Cl (Gerente Obtener informacion acerca de
Everis 20/11/2018 01:02:47 hora eneral) tecnologias aplicadas al sector
& asegurador en el Pert.
€ (5seckinn Obtener informacion acerca de
Everis 15/11/2018 01:03:00 hora en Block(I:)hain) tecnologias aplicadas al sector
asegurador en el Perti
Lourdes Obtener informacion sobre la
Interseguro | 25/07/2019 27:45 minutos | Huallanga (Jefe de situacion actual de la Smpresa,
siniestros) conocer procesos operativos y su
disposicion al uso de tecnologia.
Radl Torres (Jefe Obtener informacion sobre la
Interseguro | 23/07/2019 29:20 minutos | comercial del | Sttuacion aEiEl ¢t b Smpresa,
SOAT) conocer procesos operativos y su
disposicion al uso de tecnologia.
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Fecha

. Duracion
entrevista uracito

Empresa

Nombre/Cargo

Objetivo de la entrevista

Interseguro | 24/07/2019 31:19 minutos

Christian
Collumbus  (Jefe
de desarrollo de
tecnologia de la
informacion)

Obtener informacion sobre la
situacion actual de la empresa,
conocer procesos operativos y su
disposicion al uso de tecnologia.

Interseguro | 22/07/2019 38:45 minutos

Kathy
Cortéz (Analista
de Siniestros)

Obtener informacion sobre la
situacion actual de la empresa,
conocer procesos operativos y su
disposicion al uso de tecnologia.

Interseguro | 24/07/2019 28:54 minutos

Carlos Benito
(Analista de
Siniestros)

Obtener informacion sobre la
situacion actual de la empresa,
conocer procesos operativos y su
disposicion al uso de tecnologia.

Interseguro | 31/07/2019 39:07 minutos

Shalom Quiroga
(Ejecutivo de
servicio al cliente)

Obtener informacion sobre la
situacion actual de la empresa,
conocer procesos operativos y su
disposicion al uso de tecnologia.

Cliente 3/08/2019 35:45 minutos

Carlos Quintana
(Cliente de
Interseguro)

Obtener informacién acerca de su
disposicion al uso de la tecnologia.

Cliente 1/08/2019 28:32 minutos

Julio Salas
(Cliente de
Interseguro)

Obtener informacién acerca de su
disposicion al uso de la tecnologia.

Cliente 1/08/2019 27:28 minutos

Juan Enriquez
(Cliente de
Interseguro)

Obtener informacién acerca de su
disposicion al uso de la tecnologia.

6. Secuencia metodologica

Para concluir el presente capitulo, en la siguiente figura se mostrara la secuencia

metodologica sobre la cual se avanzd la presente investigacion. Esta secuencia muestra la

recoleccion de datos primarios y secundarios que permitieron realizar el andlisis de resultados.

Esta secuencia se divide en tres fases que seran descritos a continuacion.

Primero, se realizo una revision critica de la literatura, pues esto nos permitird identificar

y organizar el conocimiento existente sobre el tema investigado (Ponce & Pasco, 2015). Para esto,

recabamos informacion de fuentes secundarias. Y en esta fase exploratoria se realizo la primera

aproximacion con la empresa estudiada, por medio de la entrevista al gerente de operaciones del

SOAT para conocer el actual flujo de atencion de siniestros. Posterior a ello, realizamos

entrevistas semiestructuradas con expertos en el tema de seguros y de implementacion de

tecnologias.
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En la segunda fase, se presentan los hallazgos de la investigacion donde se aplican
entrevistas a profundidad para mostrar los resultados de los dos modelos seleccionados en el
capitulo 1. En primer lugar, se mostraran los hallazgos del modelo Adaptado de David & David
(2017) que se apoya con las entrevistas semiestructuradas realizadas a la alta direccion de la
empresa del caso de estudio. Finalmente, se mostraran los hallazgos del modelo Adaptado de
Venkatesh y Bala (TAM 3), que se apoyan con las entrevistas semiestructuradas realizadas a la
alta direccion, los colaboradores administrativos y los conductores para conocer su disposicion a

utilizar nuevas herramientas tecnologicas.

Finalmente, en la tercera fase de validacion de hallazgos, mostraremos los resultados de
las entrevistas a la alta direccion y colaboradores de Interseguro asi como de las encuestas a los
clientes del SOAT de Interseguro para poder identificar la tecnologia que mas se adectie a sus
necesidades. Esta tecnologia fue previamente validada por expertos en el tema. Y de esa manera,
describiremos como esta nueva tecnologia se adectia al proceso analizado a partir de los rasgos

viables seleccionados a partir de las entrevistas y encuestas.

Figura 9: Secuencia Metodoldgica
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CAPITULO IV: MARCO CONTEXTUAL

El interés de analizar el contexto del sector asegurador es de poder identificar los
acontecimientos importantes que han ocurrido, en términos generales, a nivel global y
Latinoamericano, para luego centrarnos en como se ha desarrollado en el Pert. Todo ello con el
objetivo de conocer el impacto del sector en la sociedad, sus incidencias pasadas y lo que se espera
en miras a los proximos afios, con lo cual se podra tener una referencia de la actividad y celeridad
de las compaiiias actuales de nuestro entorno. En este capitulo, se trataran tanto los puntos
positivos y oportunidades, asi como las falencias y riesgos, permitiendo una mirada panoramica
y critica que nos permitira alcanzar un primer paso para plantear estrategias nuevas que se ajusten
a las necesidades de los usuarios, y de esta manera, se generen eficiencias y se acoplen

perspectivas innovadoras.
1. Situacion General

1.1.Sector Asegurador en el mundo

El sector asegurador no es el mismo que hace unos afios, el mercado financiero se ha
volcado hacia la inestabilidad. Asimismo, el internet y la tecnologia han obligado a realizar
modificaciones en la forma de llevar a cabo las operaciones, y en el ambito politico-econéomico,
han ocurrido profundos cambios como la liberalizacion mundial de los mercados de manera
gradual ya desde hace mas de una década (Quiroga, Suarez & Lopez, 2009). A nivel mundial hay
una tendencia poca alentadora en cuanto a la actividad econémica, es asi que “el impacto negativo
de la disminucion de ritmo del comercio sobre el crecimiento global reduce, en general, el
crecimiento de primas de todo el sector” (Swiss, 2016, p. 3). Un aspecto critico a tener en cuenta
para que las aseguradoras elijan las tacticas adecuadas para los retos actuales. Estan latentes los
peligros de una recesion global ya que, en las economias emergentes si bien se espera un
crecimiento economico, es posible que se mantenga la tendencia de la débil mejora del comercio,
amplias salidas de capital y un entorno inestable en aspectos financieros; y por el lado de EEUU

y la Eurozona, riesgos de inflacion y retrasos en reformas (Swiss, 2016).

Existen amplias diferencias en el desarrollo de paises de distintos continentes e incluso
entre los paises de un mismo continente. Estas diferencias pueden ir desde las caracteristicas del
empresariado, las regulaciones y restricciones legales, la estructura del sector, el contexto y la
misma cultura del pais (Quiroga et al., 2009). Por ejemplo, en Europa, paises como Francia,
Alemania y Reino Unido poseen un sector asegurador mas maduro en cuanto al servicio que
ofrecen y las politicas del mercado a diferencia de Espaiia e Italia que tienen un menor grado de
desarrollo (Quiroga et al., 2009). En cuanto a las similitudes, se pueden destacar las economias

Latinoamericanas en las cuales existen altos niveles de informalidad y afectan de una manera
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especial el sector, sobre todo en el Peru, que ocupa el tercer lugar de la region en el ranking de

informalidad (Equilibrium, 2018).
2. Analisis del sector de seguros en el Peru

2.1.Caracteristicas del sector

En cuanto a las caracteristicas del mercado, se considera que hay significativas barreras
de entrada de nuevos competidores debido a los organismos reguladores, que en el caso peruano
es la SBS, organismo que posee una estricta legislacidn y se mantienen supervisando
constantemente. Sumado a ello, para ingresar se requiere un importante desembolso acompaifiado
de un capital fuerte para actividades publicitarias y de investigacion del mercado, porque sin un
conocimiento de las necesidades de las personas solo se podrian brindar productos estandar sin
poder innovar ni cubrir vacios existentes que atraigan a otros publicos. El capital ademas es vital
para los nuevos entrantes de este sector ya que lo que les permite generar margenes son las

economias de escala para lo cual se necesita poder cubrir a una extensa gama de asegurados.

Los principales canales de distribucion son los agentes, corredores y banca seguros, que,
si bien son accesibles y permiten llegar de manera mas cercana a las personas, exigen comisiones
que reducen los margenes de ganancia. Es por ello que muchas compaiiias en el Peru ya estan
optando por ofrecer la venta de productos en linea, que ademas de ser rentable por reducir costos
permite que mas personas puedan acceder a los productos y servicios ofrecidos de una manera

mucho mas rdpida y sencilla (Insurance Industry Profile, 2017).

En relacion a los clientes, su lealtad es baja en términos generales, pues lo que ofrecen
las companias suele ser similar seglin cada tipo de seguro, permitiendo que los clientes decidan y
cambien de aseguradora por precios ficilmente comparables, a no ser que se hayan comprometido
con una pdliza a largo plazo que implicaria altos costos de culminacion del contrato. El poder del
comprador se puede calificar como moderado, por una parte, se debilita por la gran cantidad de
clientes individuales que tienen poco dominio al negociar ya que significan una parte muy
pequetia de las ganancias totales. Pero, por otro lado, el poder del comprador aumenta cuando se
trata de corporaciones u organizaciones grandes, pues el pagar altas primas les da un mayor poder
de negociacion debido a que significan un alto margen para las aseguradoras quienes no dudan en

volcar esfuerzos para retenerlas (Insurance Industry Profile, 2017).

Por el lado de los proveedores, se necesita en muchos casos sistemas informaticos
especializados segun los productos y servicios que ofrecen. Es esencial una infraestructura de TI
confiable por lo que se suele depender de un proveedor grande y reconocido de preferencia

(Insurance Industry Profile, 2017) pues seria complicado cambiar de proveedor por la
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complejidad y cantidad de informacion en juego. Adicionalmente se debe tener en cuenta que se
estd poniendo en manos de ellos procedimientos y data clave, tal como lo afirma Hernandez
Barros (2015): “La informacién y los sistemas que soportan su almacenamiento y tratamiento
constituyen activos criticos en el desarrollo de la actividad asegurada, junto con la evolucion de
la tecnologia vinculada al tratamiento de informacion, lo que hace necesario incluirlos en los
procesos de revision implantados en cada aseguradora” (p. 64). Y es ahi donde la tecnologia que
se usa captura el protagonismo y se convierte en un objeto decisivo para los procesos dentro de

la organizacion.

Otro tipo de proveedores que poseen son las reaseguradoras, organizaciones de gran
tamafio, que no tienen sustitutos, ayudan a reducir los niveles de riesgo y brindan un respaldo
financiero, lo cual les da un fuerte poder de negociacion (Insurance Industry Profile, 2017) ya que
no es un servicio del cual haya amplia oferta ni tampoco se podria cambiar con facilidad. Y es
que el contrato de reaseguro es un elemento clave que ayuda a gestionar los riesgos que aceptan
las aseguradoras, asi como también lo hacen la diversificacion, el control de exposicion al riesgo,
entre otros métodos (Hernandez Barros, 2015). Por todo lo dicho entonces, se puede decir que el

poder global de estos lo califica como fuerte (Insurance Industry Profile, 2017).

La amenaza de sustitutos es débil, ya que no existen sustitutos como tal para muchos de
los productos como aquellos que son obligatorios legalmente. Sin embargo, existen productos
financieros como una alternativa para poder guardar ahorros y generar rendimientos como
depositos, fondos mutuos e inversiones en acciones y bonos, para que con lo generado se pueda
proteger a familiares y cubrirse ante eventuales riesgos. Pero, aunque estas opciones pueden ser
mas baratas que contratar un seguro, no necesariamente garantizan el mismo nivel de proteccion,
y en muchos casos las inversiones de mayor rendimiento implican incurrir en mayores riesgos y
gasto de capital ya que no funcionan como las cuotas de polizas en las que el cliente tiene la

certeza de un determinado retorno y seguridad de cobertura (Insurance Industry Profile, 2017).

Con el fin de acrecentar su participacion hoy en dia, las aseguradoras estan mas
preocupadas por adecuar sus productos a lo que solicitan las personas pues para competir es vital
que cuenten con “capacidad de adaptacion ante potenciales variaciones en la preferencia de los
consumidores, por ello serd importante ofrecer productos que se ajusten a las necesidades, asi
como acortar el tiempo y costo que implica llevarlos al mercado” (Equilibrium, 2018, p. 14). Y
justamente el tiempo al que se hace referencia es de gran importancia ya que esto significaria un
valor afiadido por la facilidad para obtener informaciéon y poder adquirirlo. Por ello se debe

considerar que, para posicionarse, el acercamiento al publico mediante los canales de distribucion
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y atencion es un punto clave (de Andrea, et al., n.d.), sobre todo hoy en dia, contexto en que el

internet es parte de nuestra vida y actividades cotidianas.

Por estas razones, las empresas que estén dentro del sector deben buscar conectar las
necesidades que se encuentran en su realidad con procesos renovados para encontrar mejores
soluciones, una comunicacién mas cercana e incluir tecnologia en busca de un mejor servicio,
pues si no se tiene la innovaciéon como foco en las organizaciones, dificilmente lograra ser
competitiva. Pero también se debe tener en cuenta que, asi como uno de los grandes cambios es
que se pudieron agilizar diversos procesos con las tecnologias de la informacion, hay en las
ultimas décadas un cambio demografico importante que incluye tanto aumento de poblacion como

mayor esperanza de vida, lo que trae consigo nuevos retos a las aseguradoras (D’Alvano, 2009).

La principal tarea para el sector asegurador es optimizar el uso de base de datos para
generar mayor valor a sus clientes mediante soluciones acorde al segmento al que pertenecen y
por otro lado implementar plataformas tecnologicas que conecten a los participantes del servicio
brindado incrementando la comunicacion electronica y relacional. Y es que es innegable que, en
la actualidad, se necesita que las organizaciones brinden opciones via virtual tanto de
comunicacién como para realizar transacciones, pues ademas accesibilidad y llegada a las

personas, simplifica muchos pasos y ahorra tiempos (D’Alvano, 2009).

Debido a todo lo mencionado, la principal tarea para el sector asegurador es optimizar
el uso de base de datos para generar mayor valor a sus clientes mediante soluciones acorde al
segmento al que pertenecen y por otro lado implementar plataformas tecnoldgicas que conecten
a los participantes del servicio brindado incrementando la comunicacion electronica y relacional.
Y es que “El desarrollo de una relacion excelente con el asegurado requerird mecanismos de
comunicacién mas directos y amigables, asi como una respuesta oportuna y de calidad en «el
momento de la verdad»: la atencion integral del siniestro” (D’ Alvano, 2009, p. 68), por lo tanto
se necesita que las organizaciones brinden opciones via virtual tanto de comunicacidon como para

realizar transacciones.

2.2.Mercado asegurador peruano
La industria de seguros en el Pert estd formada por 20 empresas de las cuales 2
concentran mas del 50% de la participacion, sin embargo, cada uno se ha ido consolidando en los
ultimos afos por al incremento de primas emitidas, que se extendieron hasta en dos digitos entre
los afios 2009 y 2017, incremento que se debe al mejoramiento de la economia peruana y ademas

a que se acogi6 a diversos actores extranjeros que enriquecieron la oferta (Rindebro, 2018).
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Tabla 5: Participacion de principales empresas en el Sector Asegurador Peruano

EMPRESAS ASEGURADORAS PARTICIPACION
Rimac 30.80%
Pacifico Seguros 26.60%
Mapfre Pera 9.61%
La Positiva 6.53%
Interseguro 6.47%
Mapfre Pera Vida 5.20%
La Positiva Vida 4.48%
Protecta 2.04%
Chubb Seguros 1.80%
Cardif 1.80%

Adaptado de: Rindebro (2018)

En el caso peruano, este incremento de la demanda surgido en los tltimos afios ha sido
impulsada por el aumento de ingresos de la poblacion peruana, resultado de que nuestro pais ha
sido la economia con el crecimiento mas rapido de América Latina, aunque ello se vio
contrarrestado con la desaceleracion del 2014 a la que luego se sumo la inestabilidad politica del
2016. Pero a pesar de ello, el panorama que se presenta para las aseguradoras es que el mercado
peruano crecera un 30.3% entre el 2016 y el 2021, con un crecimiento anual del 5.5% (Insurance

Industry Profile, 2017).

Y es que el entorno econdmico es una variable que tiene una relacion lineal directa que
enlaza las primas vendidas y el desarrollo econdmico (Equilibrium, 2018). La relacion se debe a
que cuando las personas cuentan con mayor capacidad adquisitiva, compran bienes, tienen mayor
disposicion a invertir en negocios y hay mayores producciones ya que se espera que el mercado
responda positivamente; todo lo cual conlleva a la necesidad de cubrirse frente a escenarios
negativos (Equilibrium, 2018). Esto es posible gracias a que el mercado de seguros brinda una
considerable variedad de productos y servicios que se acomodan a distintas exigencias y
necesidades, sin embargo atn hay largo camino por recorrer pues la industria continia siendo

muy tradicional.

El Perti es un pais con baja penetracion de seguros y es que se debe en parte a que las
aseguradoras se orientaron en un inicio mas que nada en grandes empresas o personas de altos
ingresas dejando de lado un gran mercado en el que se encuentran las pequefias y medianas
empresas y personas de los sectores no tan acomodados. Sin embargo, la aparicion del Sistema
Privado de Pensiones (SPP) impulsé en gran medida el sector, ya que significd un gran niimero
de primas vendidas por rentas de jubilacion. Ademas, habria también una creciente demanda de
otros seguros como los de Vida para cubrir fatalidades, pélizas de incendio, fenomenos naturales
y los seguros de vehiculos (de Andrea, Cerruti & Tapia, n.d.).
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Se estima que en el Pert el nivel de penetracion del sistema asegurador con respecto al
PBI logré un 1.6%, lo cual es un nimero reducido si se compara con el promedio del resto de la
region Latinoamericana, en el que el porcentaje de penetracion es de 3.2%, demostrando la amplia
posibilidad de expansion que existe para las aseguradoras en nuestro pais. Por un lado, Chile y
Brasil tienen los niveles mas altos en cuanto a penetracion (primas como porcentaje del PBI real)
y a densidad (primas per capita). Por otro lado, los paises en los que mas crecié la cantidad de
primas fueron México, con un 10.8%; y Chile y Colombia, con un crecimiento poco mayor a 3%

(Equilibrium, 2018).

En el ultimo afio del periodo, el sector seguro en el Perti ha pasado por diversos cambios
entre los que resalta adquisiciones que de alguna manera reflejan la busqueda de las empresas no
solo de crecer, sino también de buscar obtener eficiencias para lo que se sienten capaces de
afrontar los retos que esta decision implica, como los riesgos operativos y la gran inversion a las
que conlleva. En cuanto a los inconvenientes que se tuvieron, se encuentran los incumplimientos
del sector construccion que implico ejecuciones de garantia y el Fendmeno del Nifio en el 2017
que tuvo gran impacto en el incremento de la siniestralidad, pues si bien se sabia que ocurriria,
muchos no se esperaban la magnitud a la que se presentd (Equilibrium, 2018). Adicionalmente se
present6 “un menor nivel de primas en el ramo de vida debido a las modificaciones en el entorno
regulatorio y el pago de pensiones a los beneficiarios de las Rentas Vitalicias (que se registran
contablemente como un siniestro)” (Equilibrium, 2018, p. 8), variables que perjudicaron el
crecimiento del sector, pues las organizaciones debian incurrir en costos, adaptarse y cambiar

aspectos internos para cumplir con los aspectos supervisados.

Ya en un plano mas actual, durante el primer trimestre del ano 2018, las primas emitidas
generaron un neto de S/3,023 millones, la cual muestra un gran aumento a comparacion del primer
trimestre del afio anterior, pues recién a mediados del 2017 comenzo6 a mejorar la tendencia de
primas que habia estado de caida en el 2016 por motivos normativos (Equilibrium, 2018). La
distribucion del mercado se centra en el ramo de seguros de Vida y los Generales, estos ultimos
“totalizaron S/ 1,580 millones de primas emitidas a marzo del 2018, compuesto mayoritariamente
por primas de vehiculos y asistencia médica, las cuales participan con el 20,6% y el 17,3%

respectivamente del total de las primas del rubro” (Equilibrium, 2018, p. 7).

2.3.Entorno tecnoldgico
El Perti cada vez mas esta incorporando mas la tecnologia, tanto por parte de los
ciudadanos como del estado, ya que tal como lo afirma el INEI (2016), “la extension del uso de
las TIC y promocion de la Sociedad de la Informacion se han convertido en una prioridad politica

para el Estado Peruano” (p.4). En la actualidad gran parte de las empresas, mas de un 55% al
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menos, utilizan email/chat para comunicarse y buscan informacion en la red, asimismo entre un
30y 35% realizan transacciones bancarias electronicas (INEI, 2015). Ademas, cada vez mas estan
ofreciendo servicios mediante internet y se involucran progresivamente con temas de

investigacion y desarrollo, aspectos primordiales cuando se trata de innovacion (INEI, 2015).

Tabla 6: Poblacion de 6 afios y méas de edad, segun lugar de acceso a Internet

LUGAR DE ACCESO ENE-MAR 2017 ENE-MAR 2018

Solo por teléfono mavil 28,2 39,3
En el hogar y teléfono movil 20,2 17,5
Solo en el hogar 13,3 10,3
En el hogar, trabajo y teléfono mévil 8,2 6,9
Solo en cabina publica 8,7 6,3

Solo en casa de otra persona I3 1,9
Solo en el trabajo 1,4 1,1

Solo en establecimiento educativo 0,5 0,5

Solo en otro lugar 0,1 0,2
En dos o mas lugares 17,9 16,1

Adaptado de: INEI (2018)

El tamafio de la empresa también influye de gran manera en el uso de tecnologias ya que
mientras mas grande sea, mayores posibilidades de inversion en TICs o innovacidon podran
realizar. Ello es confirmado por una encuesta del INEI (2015) que revela que “El 39,6% de las
grandes empresas invirtieron en ciencia y tecnologia, de las medianas empresas lo hicieron el
35,8% y de las pequenas empresas el 18,9%” (p.12). Otra caracteristica que tiene incidencia es la
actividad econdmica en la que se desenvuelva la organizacion, entre las que mas destacan en
inversion en ciencia y tecnologia se encuentran las de electricidad, comunicaciones, salud, entre
otras de servicios; mientras que en el lado opuesto se encuentran a las inmobiliarias, transporte,

agricultura y pesca (INEI, 2015).

Como resultado de esta ola tecnologica, es necesaria la publicidad via internet, ya sea
por aplicaciones, sitios web, mensajeria, redes sociales, entre otros; ya que las personas pasan
cada vez mas tiempo frente a una computadora o un Smartphone. Sin embargo, en el Pert solo el
15% aproximadamente paga por ello, desaprovechando los grandes beneficios para lograr una
comunicacion eficiente y mayor visualizacion (INEI, 2015). Pero, asi como la publicidad por
internet es comun, actualmente también lo es que las empresas vendan a través de este medio, sin
embargo, en Pert1 el porcentaje de aquellas que realizan estas dos actividades es bastante bajo, sin

poder superar el 23% (INEI, 2015).

Por otro lado, es necesario recalcar que en el Perti se vienen dando medidas para

promover las diversas tecnologias, como el proyecto de Fibra Optica del MTC, tecnologias de
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dinero electronico como iniciativa de Asbanc y a ello adicionalmente se le suma el incremento de
uso de Smartphone por parte del peruano que se pronostica que para el 2020 seria casi del 60%
(El Comercio, 2015). Estos avances son de gran impacto ya que a medida que se incrementa el
uso de tecnologia, se generan mayores oportunidades tanto para los ciudadanos en cuanto a acceso
de informacion y facilidades, y permite a las empresas aprovecharlos para obtener mejores

resultados.

El estado es consciente que, con el uso de la computadora y el internet, la ciudadania
podré acceder a mayores servicios, a la realizacion de tramites y a la informacion del gobierno
(INEI, 2016) por lo que ven a las TIC como un tema primordial. Segun el Plan Estratégico de la
INEI y la PEGE para que se logre un gobierno electronico existen 4 fases, la primera llamada
‘Presencia’ que es sobre reglamentos y leyes, la segunda que es ‘Interaccion’, en la que ya los
ciudadanos pueden vivir una experiencia distinta en cuanto a procesos gubernamentales que sean
mas simples. Luego se encuentra la “Transaccion’ en la cual ya se pueden realizar pagos virtuales
para mayor rapidez y finalmente la ‘Transformacion’ en la que ya es un cambio total en el operar

del gobierno brindando beneficios para todos (INEI, 2016).

El Estado peruano ha tomado con seriedad el asunto de la modernizacion al nivel de que
en 2011 tomo medidas legales para iniciar formalmente un plan digital con los pasos a seguir para

poder desarrollarlo con éxito tal como se explica en el Plan Estratégico:

“En el Pert, el Estado ha reconocido que la aplicacion de las TICs para mejorar y
modernizar sus estructuras es necesaria. Mediante Decreto Supremo N° 066-2011-PCM
publicado en el Diario Oficial El Peruano, el 27 de Julio del 2011 se aprueba “El Plan
de Desarrollo de la Sociedad de la Informacioén en el Pertt — La Agenda Digital Peruana
2.0”, impulsado por la Comision Multisectorial para el Desarrollo de la Sociedad de la
Informacién — CODESI (http://www.codesi.gob.pe/codesi/), donde se plantean los
objetivos y estrategias necesarias para el adecuado desarrollo, implementacion y

promocion de la Sociedad de la Informacion en el Pertt” (INEIL 2016, p. 7).

Justamente en el ultimo afio el MTC y el Ministerio de Asuntos Internos y
Comunicaciones de Japon firmaron un acta que demuestra el interés de este ultimo en colaborar
con Pert en cuanto a la aplicacion de las TIC, para asi lograr una estrategia digital completa que
lleve al pais a un nivel mayor de desarrollo en el que ya no solo seamos parte del Internet del
consumo sino también del Internet de la produccion. Este serd un proceso continuo y transversal
a todas las organizaciones y que se podra explotar cada vez mas en d&mbitos esenciales como la

educacion, salud, gestion de desastres entre otros (Gestion, 2018b).
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Pero es necesario que el gobierno se comprometa a invertir un mayor porcentaje del PBI
en ciencia, tecnologia e innovacion ya que para el 2018 tan solo era el 0,12%. Ante esta cifra, el
actual presidente Martin Vizcarra se ha comprometido a elevarla para el 2019 pues la considera
una herramienta principal para afrontar los actuales problemas sociales con miras a largo plazo y

sobre todo para beneficiar a las poblaciones mas desprotegidas (Gestion, 2018a).

2.4. Aspectos regulatorios

La SBS es la entidad supervisora en Pert, encargada de avalar el adecuado
funcionamiento de las companias aseguradoras cuidando la “estabilidad financiera, integridad
financiera, adecuada conducta de mercado y proteccion social en el Sistema Privado de Pensiones
(SPP)” (SBS, 2017% p.4). Todo ello con miras a que se garantice que las empresas del sector
gestionen sus riesgos con el suficiente cuidado, sean solventes, que sean capaces de responder
ante diversas situaciones, se fomente la transparencia, reducir la probabilidad de ocurrencia de
delitos tales como el financiamiento del terrorismo y lavado de activos. Adicionalmente, se
asegura que se sigan practicas que respeten a los consumidores, se les brinde un trato honesto y
en el que se compita sanamente, para asi asegurar que la informacion que se encuentra a

disposicion de sus stakeholders acerca de sus operaciones sea clara y verdadera (SBS, 2017a).

En el altimo afio, la SBS ha realizado diversas actividades para impulsar el desarrollo el
sector, como establecer un nuevo enfoque de los corredores y ajustadores de seguros para
promover un mercado competitivo, pero a la vez que se asegure que las actividades se realizan en
los plazos de vigencia establecidos. Asi también controla que las empresas gestionen sus riesgos
supervisando las reservas técnicas que poseen y las inversiones que realizan. Por otro lado, cuando
surgen situaciones como desastres o fendmenos naturales, la entidad supervisora también se
encarga de evaluar y dar seguimiento al impacto causado en el sector, para asi tener mapeadas las
pérdidas surgidas, los lugares mas perjudicados y si las liquidaciones de siniestros e
indemnizaciones se han generado adecuadamente, sin perjudicar a las personas; tal como ocurrid

con el Fenéomeno del Nifio (SBS, 2017a).

Algunos de los cambios regulatorios que se dieron durante el 2017 “buscando que las
empresas gestionen sus riesgos prudentemente e implementen adecuadas practicas de gestion
comerciales” (SBS, 2017, p.27) fueron que se aprobd el Reglamento de Comercializacion de
Seguros que tiene como objeto agregar modificaciones a las modalidades de comercializacion de
los productos, ademas, ahora, el sector debera ocuparse de alteraciones de salud de cualquier
trabajador que cuente con EPS cuando abandone una empresa y renuncia a la pdliza por una nueva
empresa y viceversa. En la parte de inversiones, se modifico el Reglamento de Medicion del

Riesgo Cambiarios y el Reglamento de Clasificacion y Valorizacion, y en este afio se aprobo el
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Nuevo Reglamento para la Contratacion y Gestion de Reaseguros y Coaseguros y también el
Reglamento de Constitucion de Reservas Matematicas de Seguros de Rentas y del Analisis de la

Suficiencia de Activos (Equilibrium, 2018).

Por otro lado, debido a los diversos y constantes cambios regulatorios, es primordial para
las empresas del sector contar con un equipo legal calificado y atento que actie rapido segun las
modificaciones que se den por nuevas resoluciones, reglamentos, decretos entre otros y asi estos
sean captados adecuadamente por la organizacion. De esta manera se podran manejar los procesos
de la mejor forma para evitar inconvenientes tanto con los organismos supervisores como con las

personas, y brindar un servicio acorde a las expectativas de los clientes.

En relacion al tema de fraude, la SBS se pronuncié con la intencion de advertir a la
sociedad peruana sobre la informalidad financiera y de seguros que sucede cuando se dan
actividades de intermediacion sin encontrarse facultados por la entidad supervisora, siendo un
riesgo para el patrimonio de las personas ya que el unico objetivo de estas organizaciones es
estafar a sus clientes para obtener sus ahorros o bienes. En tal sentido, informa que algunas de las
actividades no autorizadas son el percibir dinero de terceros y colocarlos como crédito o inversion,
dar cobertura de seguros sin contar con la solvencia para responder ante un siniestro, ser
intermediario de manera propia, prometer ganancias por encima al promedio de lo que ofrece el
mercado y la mas comun, las piramides financieras. En términos generales, son aquellas
organizaciones que declaran brindar servicios que necesitan la autorizacion de las SBS para poder

ofertarse al publico (SBS, 2017b).
3. Andlisis Interno del SOAT en Interseguro

El Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT), es un seguro regulado con
cobertura cuantitativa limitada que aplica para todo vehiculo automotor que transite en el territorio
peruano y que tiene como objetivo cubrir de dafios o muerte a las personas afectadas por un
accidente de transito (SBS, 2013). Es un seguro de no mucha antigiiedad ya que recién en el afio
1999 se incluye en la Ley General de Transporte y Transito Terrestre, en el afio 2000 se emite el
reglamento y recién inicia su funcionamiento en el afio 2002; antes de ello, solo existian seguros

similares, pero en Decretos Supremos (SOAT, n.d.).

En el Perti el indice de Siniestralidad del SOAT va en ascenso, pero lo mas preocupante
es que solo el 60% de los vehiculos cuentan con un seguro contra accidentes y los demas se
encuentran incumpliendo la ley, asimismo, al dia se registra un promedio de 250 accidentes del
total de 2 millones 800 mil vehiculos, lo que hace a la cantidad de accidentes un niimero bastante

amplio en relacion al universo (Gestion, 2017). De los vehiculos en circulacion, aproximadamente
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300,000 son taxistas, y de estos el 40% no cuenta con el seguro obligatorio poniendo en riesgo la

vida de miles de pasajeros que se transportan a diario en taxi (La Republica, 2018).

La siniestralidad ademas afecta al precio de las primas del SOAT ya que estas se calculan
segun el numero de victimas con respecto al nimero de vehiculos en circulacion y la severidad
de los mismos que estara ligado a los costos de atencion. Dependera entonces de la actitud de los
conductores y peatones, y qué tan responsables sean de que las primas no continiien
incrementandose, pero este ain es un arduo trabajo de concientizacion que queda por hacer

(SOAT, n.d.).

Tabla 7: Siniestralidad por compafiia

33049 0.596 1062979
Mapfre Peru 11366 0.567 392470

Pacifico Seguros 3690 0.403 247469
3143 0.754 97012

Adaptado de: SBS (2018)

3.1.Matriz EFE y EFI
Tabla 8: Matriz EFE y EFI

OPORTUNIDADES

Crecimiento del e-commerce en los ultimos

afios cada vez abarca mas rubros empresariales, 4 04
llega a mas personas y genera mayores ’
ganancias para las empresas.

Mayor modernizacion del parque automotor
incrementaria venta anual trayendo incremento 3

del SOAT.
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El entorno desafiante de la digitalizacion obliga
a la adaptacion del sector de seguros, el cual
necesita del acompafiamiento del sector publico.

Las expectativas del consumidor estan
cambiando, este ahora exige sencillez e
inmediatez, pero por otro lado personalizacion
en las coberturas lo cual choca con el modelo
tradicional.

Otras aseguradoras se encuentran desarrollando
procesos con RPA y otras herramientas de
tecnologia e innovacion.

Menor tiempo de atencion de la competencia en 3 015
cuanto a pagos y comunicacion con el cliente. ’
Daiio a la reputacion por parte de clientes que no 3 0.18
recibieron buena atencion.

Incremento de lasinfesralidad del SOAT. | 0 | 1 | 003 |

Frecuencia y severidad de cambios regulatorios
generan complejidad en la planificacion de las
aseguradoras.

TOTAL 1.12

69



Como se ve en los totales, las oportunidades del mercado son mayores a las amenazas lo
cual es una sefal alentadora para la industria de seguros para que pueda seguir avanzando y

generando mejoras para sus clientes.

Tabla 9: Factores criticos de éxito

FORTALEZAS
Beneficio de descuentos en servicios para autos 0 3 0.06
que adquieran el producto.

ReﬁJerzq constante de la venta del SOAT 0 4 0.28
electrénico.

Se automatizaron diversos procesos incluyendo
generacion certificados, de estados de cuenta de
los comercializadores, la reserva de siniestros y el
analisis de siniestralidad.

La compaiiia forma parte del Grupo Intercorp, uno
de los grupos empresariales mas importantes del

Peru, lider en sectores como banca, seguro y 0 4 0.24
retail.

DEBILIDADES
Dictamen de liquidacion de siniestros fuera de 0 1 0.07
plazo.

Errores en los requerimientos de documentacion 0 b 0.06
que solicitan.

Comunicacion poco fluida con el cliente en el
S . 0 2 0.1
transcurso de la liquidacion del siniestro.
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- ’ : PESO
FACTOR CRITICO DE EXITO PESO | CALIFICACION PONDERADO
No existe un marketing presente en 0 9 0.04
medios tradicionales. i
Lenta adaptacion a nuevos proyectos y tecnologia. 0 1 0.07
TOTAL 2.51

El total de la suma del peso ponderado que inlcuye tanto fortalezas como debilidades
nos da como resultado un niimero que esta al nivel del promedio que es de 2.5 por lo que se puede
afirmar que los puntos positivos que posee son igualmente contrarrestados con las dificultades

que posee lo cual no permite que el producto sea uno eficiente, eficaz ni confiable.

3.2.Reglamentacion

El SOAT se caracteriza por ser de liquidacion inmediata cuando ocurre el accidente,
tiene cobertura limitada y es insustituible; por otro lado, se excluye de su rango de accion aquellas
eventualidades causadas por competencias de vehiculos motorizados, accidentes que ocurran en
lugares privados, por eventos no originados por la circulacion del vehiculo y por autolesion. La
cobertura incluye 4 UITs por persona fallecida o por invalidez permanente, 1 UIT por incapacidad
temporal o gastos de sepelio, y 5 UITs por atencion médica, hospitalaria, quirirgica o
farmacéutica. Ademas, al ser obligatorio se debe contar con evidencias tales como el certificado,
la calcomania pegada en un lugar facil de detectar, los cuales son aprobados por el MTC (SBS,

2013).

Como se menciond, el SOAT cubre solo vehiculos automotores, pero es necesario
aclarar que dentro de esta categoria no se encuentran los vehiculos que circulan sobre rieles,
aquellos utilizados en un lugar cerrado, tractores y maquinas industriales salvo en el caso que

requieran circular y por ultimo aquellos vehiculos de traccion animal (SOAT, n.d.).

Una vez ocurrido el infortunio se deben presentar los antecedentes necesarios para que,
como plazo maximo de diez dias, el beneficiario pueda recibir la indemnizacion. En tal sentido,
los documentos requeridos son, en primer lugar, el formato Registro de Accidentes de Transito

brindada por la PNP correspondiente y los comprobantes de pago con valor tributario y contable

(SBS, 2013).

Asi también, en caso de fallecimiento, se debe entregar: Certificado de defuncion de la
victima, DNI del familiar que invoca la condicion de beneficiario del seguro y, de ser el caso,
certificado de matrimonio, certificado de nacimiento, o declaratoria de herederos u otros
documentos que acrediten legalmente la calidad del beneficiario del seguro (SBS, 2013).

Adicionalmente, los comprobantes de pago de los gastos de sepelio (SOAT, n.d.).
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Los beneficiarios en caso de muerte son los hijos, el conyuge, padres y hermanos
menores de edad o si en caso son mayores de 18, incapacitados; asimismo estos tienen un plazo
de 2 afios para cobrar el dinero, y de no darse asi, la indemnizacion sera automaticamente
trasladada al fondo de compensacion (SBS, 2013). El ente responsable de efectuar el pago una
vez verificada la ocurrencia y consecuencias del suceso, es la compaiiia de seguros que fue
contratada o la AFOCAT segun sea el caso, con opcidon de ejecutar una auditoria médica (SBS,

2013).

Cuando la indemnizacién es solo por atencion médica, hospitalaria, quirurgica o
farmacéutica, lo que se debera presentar ante la aseguradora son los comprobantes de pago del
tipo de atencion recibida donde se visualice el nombre del paciente, en caso de procedimientos de
diagndstico como radiografias o examenes de laboratorio se debera adicional la receta médica que
lo justifique. Estos gastos seran cubiertos por la compaiiia hasta el limite de cobertura (SOAT,

n.d.).

La vigencia de este seguro obligatorio es de 1 afio, este se encuentra indicado en el
certificado de cada vehiculo. Por su parte, es obligacion del contratante haber pagado la prima,
declarar los hechos que determinara el estado de riesgo y comunicar a la compaiiia si este cambia,
dar al vehiculo el uso declarado en el certificado, comunicar a la compaiiia en caso se cambie de
duefio, avisar a la brevedad posible si es que sufre un accidente de transito y adicionalmente

formalizar este aviso a la compaiiia en un plazo de 5 dias de ocurrido el evento (SOAT, n.d.).

Las indemnizaciones y pagos se deberdn ejecutar como maximo a los 10 dias de que se
haya presentado los documentos especificados en la pdliza y con la sola demostracion de la
ocurrencia del accidente y las consecuencias ya sea de lesion o muerte de ocupantes del vehiculo
o terceros. Ciertamente la compatfiia de seguros tendrd la opcion de examinar a las victimas por
medio del facultativo que designe para una investigacion completa, si asi lo requiere, y determinar

de manera mas certera el origen, naturaleza y gravedad de los perjuicios.

3.3.Inmersion en campo

Se llevd a cabo una revision de las 5 principales compatfiias aseguradoras que brindan el

SOAT dentro de su gama de productos y se encontraron los siguientes hallazgos:

3.3.1. La Positiva
La Positiva Seguros se encuentra en el mercado desde el afio 1937, implementando
recién el servicio del SOAT en el afio 2002, la empresa fue lider en el sector hasta el afio 2016 en
lo que respecta a SOAT. Esta empresa ofrece la compra del SOAT de manera electronica en su

pagina web, asi como en cualquiera de sus agencias a nivel nacional. Si buscas cotizar el servicio
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de manera online, la empresa ofrece una pagina interactiva en la cual debes digitar la placa de tu
vehiculo para validarlo. Ademas, puedes adquirir un seguro SOAT desde 67 soles, pero esto se

basara luego de la evaluacion del estado y la antigiiedad del vehiculo.

Ademats, la seccion online donde ofrecen el servicio muestra una variedad de pestafias
donde puedes consultar las coberturas, las exclusiones en las cuales el servicio no aplica, los
requisitos para adquirir el SOAT y donde poder adquirirlo. En la seccion de coberturas, se
especifica los siniestros en los cuales el seguro podra cubrir e indemnizar a los afectados. Ademas,
describen la variedad de beneficios que la compaifiia ofrece a los clientes de ese servicio, como
descuentos en repuestos, mecanica, revision técnica, entre otros. Todo esto con el fin de atraer a
los clientes. Luego, en la seccion de exclusiones, se detallan los casos en el cual el seguro no
aplica cobertura, esto es en caso de accidentes ocurridos durante una carrera de autos, para
accidentes fuera del territorio peruano, en lugares no abiertos para el transito ptblico, durante una
guerra o evento natural y si el accidente es provocado por el conductor. Luego, como tnico

requisito existente se encuentra el ser propietario de un vehiculo (La Positiva, 2018).

3.3.2. Rimac Seguros

Esta empresa aseguradora tiene dos opciones para que los usuarios adquieran el SOAT:
en fisico y digital. Para el SOAT digital, el usuario debe ingresar a la pagina de Rimac Seguros y
dar click en Comprar SOAT digital en donde se visualizara una pestafia en la cual se tiene que
ingresar la placa del vehiculo y el documento que identifica al usuario (DNI, Carné de Extranjeria
o RUC). Después se vera el modelo y afio del auto y se debe elegir cudl es el uso del mismo; es
decir, para carga, particular o taxi urbano. A continuacién, se tendra de elegir el tipo del SOAT
que se va a comprar (con renovacion o sin renovacion automatica) y elegir la fecha de vigencia
del seguro. Por ultimo, se tiene que ingresar los datos del usuario como correo y nimero de
celular, estos datos se utilizardn para enviarle al usuario su SOAT Digital que llevara por correo
en formato PDF, y se tiene que ingresar los datos de la tarjeta de crédito/débito con la cual se va

a pagar el producto.

Si se quiere adquirir el SOAT fisico, se tiene que llamar a una central de Rimac
Seguros o acudir a algin Centros de Atencion al Cliente de Rimac Seguros. Este tipo del SOAT
tiene un costo mayor a la digital y no se puede visualizar por el celular, tampoco tiene descuentos

preferenciales en el precio.

3.3.3. Mapfre Peru
Mapfre Pert tiene la modalidad de venta del SOAT electronico. Par adquirirlo se debe
ingresar a la pagina, colocar la placa del vehiculo y el uso del mismo (carga, particular, taxi u

otros). Después se dirigira la pagina a la seccion de “Completa los datos de tu vehiculo” en donde
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se llena por default la marca y el modelo del auto, pero se tiene que ingresar el afio de fabricacion,
la clase del auto, la cantidad de asientos y el uso del vehiculo. A continuacidn, se mostrara una
pagina con el mejor precio del SOAT para las particularidades del vehiculo al cual se le comprara
el seguro y se debe ingresar la fecha de inicio de cobertura del SOAT. En la misma pagina se ven
las ventajas de adquirir el SOAT electronico y las preguntas frecuentes. Luego de ingresar la fecha
y seguir con el proceso, se mostrara otra pantalla en donde se tiene que ingresar los datos del
usuario (DNI, Nombres, Apellido Paterno, Apellido Materno, Teléfono, E-mail, Departamento,
Provincia, Distrito y Direccion). Después se dirigira a la seccion de como se quiere adquirir el
SOAT, si es electronico tiene un costo de S/66, pero si se quiere en fisico es de S/ 85 e incluye el

delivery, el escaneo del seguro y el envio por e-mail.

Si se opta por el SOAT electronico, la siguiente pestafia es la forma de pago que puede
ser con tarjeta de crédito/débito o por pago en banco, en donde se tendra que elegir el banco en el
cual se va a pagar y se generara un codigo de pago. Sin embargo, si se opta por el SOAT fisico,
se debe confirmar los datos de la tarjeta de propiedad del usuario y después ingresar los datos de
la direccion en donde se quiere recibir el seguro (ingresar la fecha y rango de horas en las que se
quiere recibir el SOAT, el departamento, provincia, distrito, elegir urbanizacién e ingresar la

direccion.).

3.3.4. Interseguro

Esta compaiia brinda dos opciones, SOAT electronico o fisico y ambos se venden
online. En primer lugar, se debe ingresar la placa del vehiculo para que con esta informacion y el
haber aceptado la politica de proteccion de datos personales se proceda a validar el nimero
brindado y se abra una nueva ventana para la verificacion de datos del vehiculo en la cual ya esta
identificado la clase de vehiculo, la marca, modelo y uso. Ademas, el usuario debe completar el
afio de fabricacion, nimero de asientos, numero de serie, correo electrénico y niimero de
documento. Luego piden los datos personales o de la empresa como documentos, nombre
completo y ubicacion; en cuarto lugar, un dato de contacto, y, por ultimo, la vigencia que se
requiere. Sin embargo, una vez que se haya puesto el distrito, se calculara el precio del SOAT y
pagina muestra un mensaje informando que se enviara por e-mail y SMS el certificado del SOAT,
pero no solo eso, si no que da la opcion de que el cliente al dar click en ese mensaje obtenga
informacion adicional de qué es el SOAT electronico, qué es lo que se facilita al obtenerlo tanto

para el cliente como para la labor de fiscalizacion, como adquirirlo y sus implicancias.

Como adicional, se indica que en caso se desee SOAT fisico se podra obtener por
delivery, y para mas seguridad del cliente se presenta una imagen de como seria un SOAT

electronico en el que figura el decreto supremo del MTC, asi también las diversas maneras de
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como se puede verificar la vigencia en la base de datos del Ministerio mencionado al instante de
finalizar la compra online. Por tltimo, se puede elegir la opcion de comprar la version electronica
o volver a la pagina en la cual de igual manera se da la alternativa de pagar de manera online o
un SOAT fisico a contra entrega mas un adicional de seis soles para el que se solicita la direccion
de envio. Como complemento del servicio brindado, Interseguro posee un programa de beneficios
en el que ofrece multiples descuentos en salud, educacion, entretenimiento, viajes, vehicular entre

otros.

3.3.5. Pacifico Seguros

Se brinda el servicio de compra del SOAT via digital, para lo cual solicitan la placa
del vehiculo y el lugar de circulacion en el que se encuentran las distintas ciudades del Peru.
Luego, en funcion de la informacion brindada, la pagina muestra los datos del auto como la marca,
modelo y afio, el nimero de asientos, el tipo de uso, la placa, la clase, el nimero de serie y da la
opcion a que el cliente indique la fecha del inicio de vigencia del SOAT, la cual debe coincidir
con la de fin de vigencia del SOAT que se tenga. Como siguiente paso, se muestran una serie de
datos a completar por el contratante comenzando por el tipo de documento y nimero, el cual luego
de digitarlo se procede a verificar por la plataforma pues esta la opcion de ‘Buscar’ la cual

corrobora su existencia.

Después de esto se llena informacion como el nombre, apellidos, fecha de nacimiento,
correo, celular, departamento, provincia, distrito, tipo de calle, nombre de calle, nimero de calle
y referencia para terminar aceptando las cldusulas de proteccion de datos personales. Como paso
previo al pago se muestra una penultima pantalla con la confirmaciéon de los datos del SOAT
electronico, tanto del vehiculo como del contratante, se requiere también que el cliente ademas
de estar de acuerdo con los términos y condiciones, declare que el uso del vehiculo es particular
y como algo opcional se brinda la posibilidad de que el contratante decida si desea que el SOAT
con Pacifico se renueve automaticamente cuando culmine su vigencia 1 afio después. Por tltimo,
al pasar a la parte del pago se solicitan los datos de la tarjeta con la que se cancelara el monto de

79 soles.
4. Actual Proceso de Liquidacion de Siniestros del SOAT en Interseguro

El actual proceso de liquidacion de Siniestros del SOAT en Interseguro esta compuesto
por seis subprocesos complejos que seran explicados a continuaciéon como marco contextual de
nuestra investigacion, ademas, a partir de lo antes descrito en el capitulo 2 y 3, veremos como
este actual flujo afecta los factores criticos del éxito para Interseguro en lo respectivo al SOAT.
La mayoria de esta informacion fue recabada por medio de una entrevista al Coordinador de

Siniestros (ver Anexo A). Asimismo, para mayor entendimiento de los subprocesos descritos, se
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recomienda revisar el Anexo B, donde incluimos el flujo de cada uno de los subprocesos

mencionados a continuacion.

4.1.Carga de Informacion del Siniestro
El primer subproceso es la carga de informacion del siniestro en los sistemas comerciales
de Interseguro. Este comienza cuando el asegurado o tercero reporta el siniestro del SOAT en la
central de emergencias, el cual procede a ser atendido y validado por un proveedor, llamado
Qualitat, de manera presencial. Este lo reporta al area de Masivos y Colectivos y de Siniestros de
la aseguradora, quienes descargan la base de todos los casos registrados durante el dia de la Web

del proveedor.

Posteriormente, el analista de siniestros realiza la carga de informacién en el sistema
interno llamado ‘Acsel-e’, a partir de esa carga, debera validar la informacion y descarga la
informacién que muestra los errores de registro. Aquellos registros que tienen error, seran
derivados para su correccion, segin corresponda, al proveedor o al analista de Siniestros
responsable del registro del caso. Aquellos casos correctos tendran asignado un niimero de caso,
el cual se envia a Qualitat. Luego, genera ¢ imprime el informe de procuraduria, este sera el input

para que el coordinador del area de Archivo cree el expediente del caso.

4.2.Registro y validacion de siniestros presentado por proveedores médicos

Sin embargo, el subproceso de analisis y liquidacion del caso puede darse por dos fuentes
segun el tipo de cobertura, puede darse por parte de los proveedores médicos que al tener que
atender al beneficiario se comunican con la aseguradora para poder cobrarle los gastos. Por otro
lado, los beneficiarios o, en caso de fallecimiento, sus familiares también se pueden contactar con
Interseguro para solicitar la cobertura de los gastos causados por el siniestro. En primer lugar,
describiremos el flujo del subproceso de validacion del siniestro reportado por los proveedores
médicos. El siniestro se identifica con un numero de caso, a partir de ello el analista procede a
descargar la ‘Carta de Garantia’ de la web del proveedor para luego cargarla en su sistema en el
que verificara el saldo, de no ser suficiente se hard un ajuste, de no tener saldo se rechazara el
siniestro; una vez que se verifique la cobertura se generard una reserva y se enviard la carta al
centro de salud. Posteriormente este ultimo debera enviar las facturas, de manera fisica, para
sustentar los gastos, esto sera digitalizado por Qualitat y seran analizados y validados para que se
brinde el dictamen final. La respuesta debera ser enviada a través de una carta a cada centro de

salud por Courier.

4.3.Registro y validacion de siniestros presentado por beneficiarios
Por otro lado, se encuentra el subproceso de validacion del siniestro presentado por los
beneficiarios o sus familiares, quien debe presentar la documentacién requerida de manera
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presencial en la sede de Interseguro. Es alli cuando SAC registra el caso en el sistema ‘CRM’,
caso que ya debe contar con un nimero de solicitud generado cuando ocurri6 el siniestro, ello ya
que la persona tiene un plazo de hasta dos afios para apersonarse a presentar sus sustentos. La
ejecutiva recibe todos los documentos presentados en fisico y los envia al area de ‘Archivo’ via
Courier quienes validan que el siniestro exista, de no ser asi, entrega el caso al area de operaciones
para que sea registrado. Luego se brindan los expedientes al area de ‘Siniestros’, quienes validan
la vigencia y el saldo. En caso falten documentos se calificara como siniestro observado, si existe
disconformidad, el caso se dictamina como rechazado y en ambos casos se le envia una carta al
cliente informando la decision. Si la documentacion es la adecuada, de acuerdo a la cobertura, se
realizan validaciones basicas por parte del analista, si la cobertura es por fallecimiento, gastos de
sepelio, el monto es mayor a 1000 en gastos médicos o 60 dias para incapacidad temporal, un
médico auditor externo revisa el caso a mas detalle y genera un reporte brindando el dictamen

final al analista.

4.4. Tratamiento de Siniestros no procedentes
Continuaremos con el subproceso de evaluacion de los siniestros no procedentes, los
cuales recibieron la clasificacion de rechazados u observados. Si se encuentra como rechazo, el
area de Siniestros elabora una carta para informar al beneficiario o centro de salud, el coordinador
de siniestros revisa que la carta esté correcta, dictamina el caso y lo asigna a SAC en el sistema
CRM para que se puedan comunicar con ¢l cliente. Finalmente, el area de ‘ Archivo’ envia la carta

al cliente via courier.

Para aquellos casos dictaminados como Siniestro observado, el expediente recaera en la
gestion del Analista de Siniestros, quien elaborara una carta para el cliente, luego, el coordinador
de siniestros revisara que la carta esté correcta y por ultimo, dictaminara y asignara el caso a SAC
en el sistema CRM para que se puedan comunicar con el cliente. Finalmente, el area de ‘Archivo’

envia la carta al cliente via courier.

4.5. Tratamiento de Siniestros procedentes - beneficiarios

Para los casos en el que la documentacion presentada por un beneficiario es declarada
procedente, se llevara a cabo el cuarto subproceso, la liquidacion del siniestro. En este flujo el
coordinador de siniestros debe aprobar el pago en el sistema “Acsel-e”, luego, el memorandum es
liquidado e impreso para que el coordinador de siniestros lo revise y firme en un plazo de un dia
util. Una vez firmado es trasladado al area de Tesoreria, quien se encarga de emitir la orden de
pago en el plazo de un dia util, esto lo realiza en un sistema especializado, Exactus, pues la
informacion no viaja entre sistemas. Luego de ello, el analista de Siniestros recién podra generar

la carta dirigida al beneficiario durante las siguientes 24 horas. Finalmente, le asigna el caso a
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SAC para que le notifique via llamada en un plazo de un dia util y se hace el envio de la carta con

el dictamen via courier.

4.6.Tratamiento de Siniestros procedentes - proveedores médicos

Como ultimo subproceso se encuentra la liquidacion del siniestro comunicado y
gestionado por los proveedores médicos o centros de salud, que recibid una resolucion procedente.
En este caso, el proveedor médico envia las facturas fisicas por courier, luego, el analista de
reclamos extrae la informacion de las facturas registrada en el sistema “Acsel-e” y las compara
con las facturas fisicas. Si la informacion no es conforme, las facturas son devueltas al centro de
salud para que las vuelva a revisar y deberan enviarse nuevamente para que sean digitalizadas y
revisadas. En caso la informacion esté conforme, el analista de siniestros aprueba el caso y genera
el memorandum para que sea revisado y firmado por el Coordinador de Siniestros. Posteriormente
los memorandums pasan al area de Contabilidad, quien valida y carga la factura en un sistema
propio del area contable, “Ultimus”, para luego proceder con la ejecucion del pago de la factura
por parte de Tesoreria. Finalmente, el analista de siniestros realiza la generacion y envio de la
carta al proveedor médico ya sea de manera fisica o por correo, sin embargo, este tltimo es poco

comun,
5. Costos asociados al proceso de liquidacion del SOAT en Interseguro

En esta seccion de la investigacion vamos a exponer cuales son todos los costos que estan
inmersos en el proceso de liquidacidon de un siniestro del SOAT en Interseguro. Para ello, la data
recolectada proviene de la informacion de Planeamiento Financiero y Control de la empresa a la
cual hemos tenido acceso. En ese sentido, mostramos la siguiente tabla los ingresos por canal del

SOAT.

Tabla 10: Ingreso por canal de venta

INGRESO POR CANAL DE VENTA CANTIDAD PRECIO UNITARIO
VIRTUAL S/10,253,124 148,596 S/ 69.00
TELEMARKETING S/ 9,760,625 84,875 S/ 115.00
BROKER S/ 8,275,568 55,916 S/ 148.00
RETAIL LIMA S/ 4,747,464 38,286 S/ 124.00
OECHSLE S/ 429,409 4,238 S/101.00
IBK S/ 86,688 1,008 S/ 86.00
SAC S/ 28,826 203 S/ 142.00
TOTAL S/ 33,581,704 333,122

Adaptado de: Informacion Interna de Interseguro (2018)
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Existen 7 diferentes canales por los cuales se pueden adquirir los SOAT o renovarlos,
siento el virtual el mas comprado en el 2018 y el mas barato a comparacion de los demas canales.
El canal virtual se caracteriza por ser un medio 100% digital, no hay terceros en la compra, es
automatico y se tienen todas las validaciones requeridas en el sistema para efectuar la compra de
manera efectiva y confiable. El canal telemarketing es mediante el cual se adquiere o renueva el
SOAT via telefonica con un asesor de ventas de la aseguradora, este le explica los beneficios del
mismo y toma los datos del cliente para que pueda recibir su SOAT de manera fisica a domicilio.
En tercer lugar, tenemos a los broker de seguros, que es un asesor profesional tercero que ofrece
el producto a clientes que no tienen el seguro con Interseguro; este es el método mas caro debido
a que las comisiones cobradas por ellos son las mas altas y tienen una captacion representativa
del total de compradores. Por otro lado, tenemos a los canales: Retail, Oechsle e Interbank, que
son canales que operan de la misma manera. Los clientes se acercan a los puntos de venta donde
se permita la venta de los SOAT de Interseguro y hacen la gestion que quieran realizar (sea
compra o renovacion). Estos canales les ofrecen a los clientes el SOAT de manera fisica y a un
costo menor debido a que la comision de cobran es menor, aunque la cantidad de venta que
generan es menor. Por Ultimo, estd el Servicio de Atencidon al Cliente (sus siglas SAC) de
Interseguro que también venden los seguros. En este particular caso, los clientes se acercan

presencialmente a las oficinas de Interseguro para obtener su SOAT.

Por otro lado, tenemos los gastos asociados a la venta de los seguro SOAT. En este caso,
presentaremos uno de los Estados Financieros: el Estado de Ganancias y Pérdidas durante el 2018

en la siguiente tabla.

Tabla 11: Estado de Ganancias y Pérdidas de Interseguro en el 2018 por SOAT

SOAT TOTAL 2018
Primas Directas S/ 33,581,703.84 100.00%
Costos Variables -S/ 14,333,408.81 -42.68%
Comisiones a Terceros (proveedores) -S/7,223,977.38 -21.51%
Comisiones a Terceros (courier) -S/1,225,599.98 -3.65%
Comisiones a Canales de Terceros -S/3,552,102.08 -10.58%
Gastos Tributarios y de Entidades Regulatorias -S/2,331,729.37 -6.94%
Costos Fijos -S/ 4,370,535.60 -13.01%
Total general S/ 14,877,759.43 44.30%

Adaptado de: Informacion Interna de Interseguro (2018)

Interseguro tiene 2 grandes rubros de costos relacionados a la venta y liquidacion de los
seguros SOAT. En primer lugar, los “Costos Variables” son aquellos desembolsos de dinero que
la aseguradora hace a los intermediarios de ventas mediante el pago de comisiones y a los
proveedores médicos por la atencion del SOAT cada vez que atienden una solicitud. Asimismo,
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le paga a su proveedor courier por carta de respuesta o documento enviado a los clientes. Por
ultimo, hay un pago por concepcion de multas que son cargadas por una mala gestion en el proceso
de liquidacion de siniestros debido a que los colaboradores no responden dentro de los dias
establecidos por ley, piden informacion excesiva y no normativa o se emite un rechazo a una

peticion que tiene fundamento.

En segundo lugar, se tiene a los “Costos Fijos” que son aquellos costos que la empresa
tiene que realizar mensualmente de manera fija y son por conceptos de remuneracion del personal
interno, los gastos institucionales, gastos bancarios, gastos regulatorios, gastos por tecnologia e

informacién y proyectos y marketing.

Se puede visualizar que los costos variables que tiene la empresa son mas del 40% del
total de las ventas lo cual supone una gran salida de dinero por este concepto. Es importante
senalar que la mayoria de los costos variables se generan por la falta de digitalizacién de los
documentos entregados porque son fisicos y tienen que ser trasladados de un lugar a otro. El core
de la empresa estudiada no es el traslado de documentos por ello contrata a una empresa que si lo
es para que tercerice ese proceso. Por otro lado, la poca promocion del canal de ventas virtual
hace que se paguen altas comisiones a los otros canales de ventas y la informacion que ellos
reciben de estos canales no es procesada automaticamente y elevada a la APESEG para que esta
entidad tenga conocimiento de la venta de un nuevo SOAT. Finalmente, la falta de digitalizacion
hace la atencion de liquidacion de siniestros del SOAT no sea eficiente y se demore mas de 10
dias en dar respuesta o poder confundir solicitudes y pedir informacién que no es necesaria

generando una molestia y queja del cliente ante Indecopi.
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CAPITULO V: ANALISIS DE LA INVESTIGACION

1. Identificacion de los puntos criticos del proceso de liquidacion de siniestros del
SOAT

1.1. Resultados de técnicas de recoleccion de informacion cualitativa
1.1.1. Benchmarking de la empresa lider en el sector
Respecto al analisis de los factores criticos del éxito, decidimos usar el método de la
evaluacion del competidor mas importante. Si bien en la venta del SOAT la empresa lider es La
Positiva, tomamos como referencia a Rimac Seguros, que es la empresa lider en todo el sector
asegurador. Ademas, por medio de nuestra investigacion buscamos generar aportes a nivel

empresa y no Unicamente a nivel del producto SOAT.

De esta manera, Rimac Seguros selecciond ocho factores claves para la generacion de
valor a sus clientes, es en base a este estudio que se seleccionaron cinco de los mismos pues se
adecuan al andlisis interno y externo de Interseguro a nivel del proceso analizado, la liquidacion

de siniestros del SOAT.

El primer factor clave es la confiabilidad o el cumplimiento, que esta compuesta por
la seguridad de que el cliente recibira un dictamen justo pues se hara un analisis exhaustivo del
caso, y de cumplir con los sustentos necesarios no existiria riesgo de rechazo. Por otro lado, se
eliminaria el riesgo de que la venta del SOAT no esté actualizada en la base del APESEG, lo cual
actualmente sucede en ocasiones por demoras en tramitar el certificado y enviarlo a la institucion
mencionada. El segundo factor clave es la rapidez del servicio, la cual hace referencia al tiempo
de respuesta para los tramites que se realizan con la empresa. Ademas, de la rapida atencioén por
parte de la empresa aseguradora ante un siniestro expresada en una atencion efectiva y oportuna
de los servicios ofrecidos en la pdliza, esto genera en el cliente la sensacién de bienestar y
seguridad, aspectos intrinsecos a los productos de seguros lo cuales son considerados como
fundamentales en la satisfaccion de los clientes que contratan poélizas diversas, entre ellas, el

SOAT (Rimac Seguros 2004 citado en Alvites, Esquivel & Slocovich 2005).

El siguiente factor clave es la rentabilidad, la cual refiere al beneficio econdmico que
la empresa aseguradora recibe de sus productos de inversion. En este caso, las empresas
aseguradoras son evaluadas por el ROE. El cuarto factor clave es la simplicidad o facilidad, este
factor evalta si la empresa aseguradora posee procesos sencillos de manera interna para realizar
sus operaciones, ante esto, debera analizarse la eficiencia para finalizar el flujo de atencion y de
liquidacion de los siniestros registrados. El ultimo factor clave es el alcance, por lo cual el cliente

necesita tener acceso a los servicios de la empresa aseguradora en multiples canales, lugares
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geograficos u oficina virtual. Este factor se medird con la cantidad de puntos de contacto del

cliente con la empresa (Rimac Seguros, 2004, en Alvites et al. 2005).
1.1.2. Entrevistas semi-estructuradas (por factores criticos:

confiabilidad, rapidez, rentabilidad, simplicidad y
alcance/cobertura)

Tabla 12: Analisis de los factores criticos segun entrevistas

FACTORES

CRITICOS CARGOS

Alta Direccion

“Cuando la venta es presencial se le entrega el certificado inmediatamente,
entonces el cliente esta tranquilo, pero si choca a los dos dias, el policia le va a
decir que ese SOAT no vale porque no esta registrado en la APESEG y ahi viene
un reclamo” (Raul Torres, comunicacion personal, 23 de julio, 2019).

“Lo que podria ocurrir es que SAC por error humano no haya creado el caso el
primer dia y se nos pasen los dias, entonces como los plazos son cortos una demora
en un area si nos genera cuellos de botella” (Christian Zegarra, comunicacion
personal, 26 de octubre, 2018).

“Otro problema que tenemos es que no se puede saber cuando se hizo el
desembolso. El sistema manda la peticion al area de Tesoreria, pero no hay forma
de tener un feedback y que el sistema sepa cuando ya Tesoreria hizo el cheque o
que mando la transferencia. Solo tienen un control manual que lo lleva Tesoreria y
el sistema supone que ya esta” (Christian Columbus, comunicacion personal, 24 de
julio, 2019).

“Otra debilidad, que puede ser por sistema es que cuando Acsel-e le manda la
peticion a Exactus, que es el sistema de Contabilidad y Tesoreria, para que se
genere un cheque, si ocurre un error, se deja en un log, entonces si a la persona de
Confiabilidad Operaciones no se le ocurre ver el log nunca se va a enterar si hubo un error (...)”
(Christian Columbus, comunicacion personal, 24 de julio, 2019).

Cargos medios

“Por semana hay 4 o 5 casos de clientes que llaman porque ha ocurrido un siniestro
y su placa no figura en el sistema del APESEG” (Kathy Cortéz, comunicacion
personal, 22 de julio, 2019).

“Tenemos reclamos de siniestros o clientes que los paran la policia que dicen que
su venta no estd en el APESEG y son multados” (Kathy Cortéz, comunicacion
personal, 22 de julio, 2019).

“Existen muchos errores también en la atencion y no registran el contacto correcto
del cliente por eso no le llega la respuesta” (Shalom Quiroga, comunicacion
personal, 31 de julio, 2019).

"Respecto al pago de la cobertura, raras veces no cubrimos el monto total" (Shalom
Quiroga, comunicacion personal, 31 de julio, 2019).

Clientes

"Pensé que el SOAT era unico para todas las empresas, pero cuando ocurri6 el
accidente mi SOAT no pudo cubrir los gastos de la griia porque el accidente fue en
Matucana, fuera de Lima y eso no sabia" (Julio Salas, comunicacion personal, 01
de agosto, 2019)
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FACTORES
CRITICOS

CARGOS

“A los 2 dias después de que compré mi SOAT por primera vez en Interseguro, me
detuvo la policia por una batida regular que habia y me dijeron que mi SOAT no
existia, llamé a la central para que hablen con el policia y la linea estaba ocupada,
en mi desesperacion de no saber qué hacer, me multaron porque el policia no me
crey6” (Juan Enriquez, comunicacion personal, 03 de agosto, 2019)

Rapidez

Alta Direccién

“Por el momento (la comunicacion con el cliente) es mediante carta, todo es medio
fisico, pero estamos haciendo un proyecto para que las comunicaciones sean via
correo” (Lourdes Huallanca, comunicacion personal, 25 de julio, 2019).

“Los puntos débiles basicamente estan en lo que es la comunicacion al cliente por
los tiempos de la normativa (...)” (Lourdes Huallanca, comunicacion personal, 25
de julio, 2019).

“Nosotros enviamos los expedientes a Qualitat, Qualitat se demoraba en darnos la
respuesta y ahi se corria el riesgo de no llegar a comunicar el dictamen al cliente”
(Lourdes Huallanca, comunicacion personal, 25 de julio, 2019).

“El otro es el tema de la reestructuracion de nuestros flujos internos para atencion
de las coberturas del SOAT, a fin de poder reducir tiempos en los procesos, los
cuales nos permitan, digamos, tener un tiempo mas holgado para poder brindar una
respuesta” (Lourdes Huallanca, comunicacion personal, 25 de julio, 2019).

Cargos medios

“Hay un demora entre la aprobacion del siniestro y la generacion de pago del
mismo, el cliente llama para saber el estado de su siniestro y realiza bastantes
consultas, reclamos, pero no se le puede decir que su siniestro ya esta aprobado
porque ira al banco y sabra que el dinero no esta ahi, entonces se tiene que esperar
hasta que la indemnizacion pueda cobrarse que demora 2 dias” (Carlos Benito, 24
de julio, 2019).

“La generacion de comprobante de pago por normativa es de 15 dias, pero si el
cliente pide factura y no hemos levantado la informacion, no se genera la factura,
entonces el cliente reclama su factura debido a que ya compro su SOAT hace 1
mes” (Kathy Cortéz, comunicacion personal, 22 de julio, 2019).

“Tenemos un problema en cuanto a la comunicacion con los clientes. Mucho de
nuestros clientes son de provincia y la comunicacion fisica toma mucho tiempo,
ellos no tienen correo electronico entonces la comunicacion se emite por cartas”
(Carlos Benito, comunicacion personal, 24 de julio, 2019).

"Otro tema es cuando el beneficiario necesita pedir las historias clinicas, tiene que
pagarlas y luego esperar a que Interseguro le pague. Puede ser de niveles
econdmicos bajos y no tiene sentido que ellos paguen primero y no la aseguradora"”
(Shalom Quiroga, comunicacion personal, 31 de julio, 2019).

Si son mas de 10 dias se incomoda, porque hay casos muy sensibles, como
beneficiarios con invalidez y debido a que son trabajadores independientes no
pueden recibir dinero y les afecta que demoremos en analizar y responderle.
(Shalom Quiroga, comunicacion personal, 31 de julio, 2019).

Clientes
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FACTORES
CRITICOS

CARGOS

“La tnica vez que sufri un accidente pagué los gastos médicos con mi dinero y tuve
que ir a Interseguro a dejar todos los documentos que me solicitaban para que me
puedan reembolsar, pero la sefiorita de SAC no era nada atenta y la llamaban a cada
rato, entonces no me atendié bien y me fui” (Juan Enriquez, comunicacion
personal, 03 de agosto, 2019).

"El trato del personal fue muy bueno, pero trataban de disimular el hecho de que
mi proceso seguia en proceso, no fueron sinceros en la fase del proceso en la cual
se encontraba mi caso" (Julio Salas, comunicacion personal, 01 de agosto, 2019).

“Yo me llevé una mala impresion por parte del servicio y el hecho de no cobrar ni
dinero, no me importd” (Juan Enriquez, comunicacién personal, 03 de agosto,
2019).

Rentabilidad

Alta Direccion

“Y si comparamos el margen técnico de junio del afio pasado que fue 4000 soles
por todos los gastos que hubieron versus el de junio de este afio fue como de 240000
soles, entonces por ahi va el tema” (Raul Torres, comunicacion personal, 23 de
julio, 2019).

“Interseguro es una empresa que trata de rentabilizar, como todos no, pero es
mucho mas meticuloso para rentabilizar su inversion, entonces no invertiria en algo
que no le demuestres que no va a retornar” (Christian Columbus, comunicacion
personal, 24 de julio, 2019).

“Ademas se tiene que ver que los proyectos que se estan haciendo tienen una
rentabilidad menor, ahi podrian priorizarlo o sino podrian dejarlo para el siguiente
afio por un tema de recursos, porque hay un presupuesto de proyectos que se hace
antes de iniciar el aflo” (Christian Columbus, 24 de julio, 2019).

“Ellos cobran hora por consultor, alrededor de 4500 délares por consultor, pero esta
seria un precio de una posiciéon media a baja porque hay posiciones mas caras”
(Christian Columbus, comunicacion personal, 24 de julio, 2019).

Clientes

“Considero que no tendrian que haber diferencias con los precios de los diferentes
canales puesto que el producto es el mismo, deberian incentivar mas la compra por
internet” (Juan Enriquez, comunicacion personal, 03 de agosto, 2019).

"Yo me fijo mucho en el precio mas bajo, porque el SOAT al ser obligatorio deberia
ser el mismo precio, supongo que los precios cambian debido a la atencion de la
aseguradora" (Julio Salas, comunicacion personal, 01 de agosto, 2019).

Simplicidad

Alta Direccion

“(...) todo era manual por ende nuestra data era muy sucia” (Ratl Torres,
comunicacion personal, 23 de julio, 2019)

“El proceso del SOAT que tenemos ahorita est tercerizado en parte, tenemos una
empresa que hace todo el seguimiento y verificacion in situ del siniestro que ha
acontecido” (Christian Zegarra, comunicacion personal, 15 de marzo, 2019)

“(...) si bien es cierto (a Interseguro) le falta desarrollar muchos aspectos, poder
engranar todos sus sistemas para que se pueda seguir como un workflow que no se
tiene ahora” (Lourdes Huallanca, comunicacion personal, 25 de julio, 2019).
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FACTORES
CRITICOS

CARGOS

“En el tema de siniestros, viene el caso por SAC se ingresa en el CRM, luego el
caso nuevamente se digita en el Acsel-e, es decir hay doble digitacion ahi por lo
que puede haber un error porque el papel que tienen en SAC para digitar viaja a
Operaciones fisicamente para que vuelva a ser digitado” (Christian Columbus,
comunicacion personal, 24 de julio, 2019).

“Automaticamente luego que se informa a la central de emergencias, el terciarizado
genera la data del siniestro y manda verificadores in situ para validar el siniestro,
la péliza, temas adicionales de que no sea un posible fraude y ya ellos a través de
una trama que cuelgan todos los dias nos comunican a nosotros el siniestro”
(Christian Zegarra, comunicacion personal, 15 de marzo, 2019)

“SAC no hace en ningin momento validacion de documentos, SAC solo es
recepcion de documentos y traslado de la misma, ellos son los que crean el caso
para la atencion, la validacion de si la documentacion esta completa es funcion de
siniestros (...)” (Christian Zegarra, comunicacion personal, 15 de marzo, 2019).

“Nosotros utilizamos el sistema interconectado con SAC, que es el CRM, para la
comunicacion de los casos y alli también se registran las aprobaciones” (Christian
Zegarra, comunicacion personal, 15 de marzo, 2019).

“El sistema que manejamos internamente donde se registra y carga el siniestro y se
genera la reserva y el pago directamente es el Acsel-e, este es el que envia las
ordenes a Contabilidad y Tesoreria. Ellos tienen otro sistema que es el Ultimus con
el cual Tesoreria genera los pagos que viajan del Acsel-e (...)” (Christian Zegarra,
comunicacion personal, 15 de marzo, 2019).

Cargos medios

“Tenemos deficiencias en nuestro sistema, porque darle mantenimiento a un
sistema no es barato y aparte debe ser priorizado. Nosotros dependemos del sistema
y hay dias que no podemos cargar las ventas del dia porque el sistema se cayo
entonces de los 7 dias que tenias para reportar la venta, tienes uno menos por ese
tema” (Kathy Cortéz, comunicacion personal, 22 de julio, 2019).

“Los altos ejecutivos ven los indicadores y miran que el 90% de los siniestros se
reportan a tiempo y el 10% no entonces no le toman la importancia necesaria que
merece y se enfocan en otros productos” (Kathy Cortéz, comunicacion personal,
22 de julio, 2019).

"Ademas, no recibimos la informacién completa de lo que esta pasando en otras
areas, por eso cuando el cliente manifiesta su insatisfaccion nos tomamos el tiempo
de averiguar con las otras areas cudl es el problema" (Shalom Quiroga,
comunicacion personal, 31 de julio, 2019).

"Interseguro decidid realizar mesas de trabajo el afio pasado para ver cudl es la
mejor forma de hacer que el asegurado o beneficiario esté informado, pero hoy en
dia no sabemos los avances" (Shalom Quiroga, comunicacion personal, 31 de julio,
2019).

Clientes

“Son medio engorrosos los papeleos, se demoraron mucho en la atencién y en
pagarme” (Carlos Quintana, comunicacion personal, 03 de agosto, 2019).

“Yo creo que esta deficiente todo” (Carlos Quintana, comunicacion personal, 03
de agosto, 2019).
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FACTORES
CRITICOS

CARGOS

"No me gustd que me hagan regresar a la oficina para llevar mis papeles completos,
debieron comunicarse conmigo desde el momento en el que reporté mi choque"
(Julio Salas, comunicacion personal, 01 de agosto, 2019).

“En mi caso, trabajo y no tengo tiempo de estar yendo hasta la sede de Interseguro
a dejar mis papeles y menos si es que me decian que me faltaba alguno volver a ir.
Es una pérdida de tiempo deberia poder ser mas virtual” (Carlos Quintana,
comunicacion personal, 03 de agosto, 2019).

Alcance/Cobertura
de puntos de
atencion

Alta Direccién

“La persona o algin familiar o persona con potestad tiene que acercarse a las
oficinas de atencion al cliente para presentar el siniestro en si. Con ello recién
corren los tiempos normativos” (Christian Zegarra, comunicacion personal, 15 de
marzo, 2019).

“Si faltan documentos funciona como un reclamo, recién corre el tiempo cuando se
tienen los documentos completos” (Christian Zegarra, comunicacion personal, 15
de marzo, 2019).

“Los clientes o terceros deben acercarse personalmente a las oficinas de Interseguro
a dejar los documentos para que puedan cobrar su indemnizacion” (Christian
Zegarra, comunicacion personal, 26 de octubre, 2018).

“Por eso estamos viendo el tema que todo sea electronico porque asi la informacion
corre rapidisimo y no tenemos ningun problema porque todo es automatico y
estariamos cumpliendo con la normativa” (Raul Torres, comunicacion personal, 23
de julio, 2019).

Cargos medios

“Hay un tiempo de demora de viaje de los documentos fisicos con ese cliente,
muchas veces no colocan bien su direccion lo que hace que no le llegue la respuesta
de Interseguro y no saben si su solicitud ha sido aprobada o rechazada” (Carlos
Benito, comunicacion personal, 24 de julio, 2019).

"El llenado del formulario con la documentacion es tinicamente presencial, en
nuestras oficinas, pues deben presentar los documentos requisitorios” (Shalom
Quiroga, comunicacion personal, 31 de julio, 2019).

"También hay poca capacidad para atender las llamadas, el cliente tiene que esperar
5, 10 minutos y no llega a recibir respuesta. Y por ello deciden acercarse a oficina"
(Shalom Quiroga, comunicacion personal, 31 de julio, 2019).

Clientes

"Para reportar el caso llamé a la central telefénica pero me tuvieron esperando
como 10 minutos, pensé que seria la via mas rapida de comunicacion, he tenido
que llamar dos veces y acercarme dos veces a la oficina central" (Julio Salas,
comunicacion personal, 01 de agosto, 2019).

“Compré mi SOAT fisico tuve que ir a Oeschle porque en un Plaza Vea se habia
caido el sistema de venta” (Juan Enriquez, comunicacion personal, 03 de agosto,
2019).
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2. Presentacion de las mejoras

2.1. Intervencién del Blockchain sobre los puntos criticos del proceso de liquidacion de
siniestros del SOAT

La tecnologia Blockchain, finalmente, se proyecta en una aplicacion soportada y
verificada por Interseguro. La misma que va a estar conectada en todo momento con los usuarios
de la empresa. El cliente tiene que tener descargada la aplicacion de Interseguro. La funcion de
esta aplicacion sera la de conector entre el cliente e Interseguro, en caso ocurra un siniestro, el
cliente podra subir fotos y videos del accidente con una marca de agua, fecha y hora para evitar
fraudes, también subir la documentacion necesaria para que su caso sea analizado y pueda elegir
el medio que mas se les acomode para cobrar su indemnizacion. Todo ello de una manera facil,
confiable, rapida y sin necesidad de acudir a la oficina de la aseguradora para iniciar el proceso
ni para hacerle seguimiento al mismo ya que toda la informacion se encontrara dentro de la
aplicacion la cual incluso notificara al cliente cada vez que se avance o se requiera alguna

informacion.

Asimismo, en caso de ser el mismo cliente, podra ver informacion de su péliza de seguro,
las coberturas y caracteristicas. Lo crucial de esta tecnologia es que podria aplicarse para todos
los productos de la aseguradora. Otro punto valioso esta en que la aplicacion estaria soportada
por la tecnologia Blockchain, la cual permitira que todos los documentos solicitados por la
aseguradora estén guardados, visibles y hard que el proceso sea transparente. De cara a los
procesos internos, no se podra borrar informacion del sistema, pues esta informacion es
inviolable, por lo que se encontrara la data histérica, ademas se podra saber quién ingreso la data
para evitar temas de fraudes, se evitara pérdida de informacion durante el flujo, y ademas, al
brindar un servicio mas eficiente se evitardn demoras en el proceso de atencidén evitando
cuantiosas multas e insatisfaccion del cliente. Asi los puntos débiles de alcance y rapidez serian
combatidos por las siguientes razones: El alcance, ya que no es necesario el desplazamiento del
cliente a la empresa para poder cobrar su indemnizacion sino todo es de manera virtual y la rapidez
pues el cliente puede ver la actualizacion de su requerimiento en todo momento y la atencion seria

mas rapida y eficiente, lo que conlleva a una confianza en el proceso.

El proceso de liquidacion de un siniestro del SOAT comienza cuando se reporta el
mismo por la central de emergencias. En este primer momento, la policia, los bomberos o el
cliente mismo tiene que reportar el siniestro, a la par se traslada al cliente y/o afectados a la
clinica/hospital/posta/policlinico mas cerca del lugar del accidente para que sea atendido
inmediatamente. Para esto, la policia ha tenido que corroborar a qué aseguradora esta afiliado el

cliente para poder comunicarse con esta. Como parte de la verificacion del proceso y para darle
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mayor agilidad, el mismo policia o el proveedor podria ingresar fotos y videos a la aplicacion de
Interseguro y asi la aseguradora podra tener conocimiento de su ocurrencia, podra ir registrando
el siniestro, asi como avanzando con la validacion del mismo con pruebas fehacientes. La persona
que recibird la informacion es una ejecutiva de SAC (Servicio de Atencion al Cliente) la cual
completara el registro con los datos del cliente (nombres completos, nimero de la placa) y
generara un numero de solicitud el cual podra ser utilizado por el cliente via su aplicacion para
posterior uso y cobro de la indemnizacion. Cuando el cliente llegue al establecimiento médico
mas cercano, este tltimo se comunicara con su aseguradora para solicitar la “Carta de Garantia”,
para ello la aseguradora verificara que el cliente tenga saldo suficiente para poder atenderse
mediante la tecnologia, de darse el caso, la carta serd enviada mediante correo o courier; si no, el

sistema hara un reajuste segin cobertura, se genera una carta de garantia de reserva y se envia.

Para temas del proveedor médico que es quien audita las facturas médicas y constata que
los medicamentos e implementos enviados por el establecimiento médico vayan acorde al
diagnostico brindado. Por ello, el proveedor courier va a recoger las facturas, tiene que registrar
y digitalizar la informacion (historia clinica, exdmenes médicos, facturas médicas, etc.); se las
entrega al proveedor médico quien auditara y dictaminara si son aprobadas, observadas o
rechazadas mediante la plataforma del Blockchain. Si son aprobadas, validara que la
documentacion fisica sea igual a la subida en el sistema, emite un memorandum y genera el pago
al centro de salud. Si son rechazadas, se genera una carta al centro de salud explicando el motivo
del rechazo. Si son observadas, se tiene que regularizar la informacion con el centro de salud hasta

que el veredicto sea aprobado o rechazado.

Por otro lado, para cobrar la indemnizacion de la péliza de seguros, se tiene que ingresar
al menu en “Reportar un Siniestro” y colocar el nimero de solicitud. Se verifica en el sistema y
se procede a elegir el tipo de cobertura (invalidez/incapacidad/gastos médicos o fallecimiento/
gastos de sepelio) para poder cargar la informacién acorde a lo solicitado. Una vez que el cliente
carga la informacion en la aplicacion, lo valida el analista de siniestros. En caso se elija el primer
tipo de cobertura, si encuentra alguna irregularidad, pide nuevamente que se cargue la
informacion correcta, si no hay ninguna irregularidad y no se necesita informacién adicional, se
le comunica al cliente que elija la forma de pago (orden de pago o deposito), y se le notifica al
cliente el pago realizado. Si se elige el segundo tipo de cobertura, se envia la documentacion al
médico auditor para que revise y valide la informacion brindada, si no requiere mayor
documentacion, el proceso es como el anterior, pero si si requiere, se notifica mediante la
aplicacion qué documentos son los que faltan y sigue el proceso. Asimismo, si la informacion no
coincide con el veredicto médico y se rechaza la solicitud, se le comunica inmediatamente al
cliente o tercero a través de la aplicacion.
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En todo momento del tramite, el cliente u tercera persona sabra en qué estado esta su
proceso y sabra qué es lo que tiene que presentar de manera clara y ordenada. El Blockchain
ayudara a la aseguradora a guardar, gestionar y manejar toda la informacion del siniestro de forma

ordenada y permanente para evitar casos de fraude. Para mas detalle revisar el Anexo G.
3. Analisis de aceptacion tecnoldgica

3.1.Resultados de técnicas de recoleccion de informacién cualitativa

Tabla 13: Analisis de las variables de UTAUD segUn entrevistas

VARIABLES DE
UTAUD

CLIENTES INTERNOS DE INTERSEGURO

Se considera que se podrian aprobar siniestros pequefios que no necesiten una
revision exhaustiva y de esa manera agilizar los procesos sobre todo dentro del area
de Siniestros, asimismo SAC se descongestionaria en gran medida ya que los
clientes no necesitarian ir hasta la oficina a dejar su documentacion ni tener que
llamar constantemente a Interseguro para consultar sobre su requerimiento (Raul
Torres, comunicacion personal, 23 de julio, 2019).

En cuanto a las aptitudes y forma de trabajar de lo colaboradores, estos consideran
que son personas dispuestas a aprender y adoptar nuevas tecnologias por lo que no
habria impedimento en que el Blockchain sea adquirido por Interseguro (Raul
Torres, comunicacion personal, 23 de julio, 2019).

Asimismo, por ejemplo, el equipo de siniestros es joven, agil y orientado a lo
tecnologico, lo cual es una facilidad importante para él una adecuada adaptacion
del Blockchain en los procesos (Lourdes Huallanca, comunicacion personal ,25 de
julio, 2019).

Condiciones
Facilitadoras

Esto sumado a que la experiencia que se le brinde debe ser debidamente disefiada
pues Interseguro se encuentra buscando mejorar constantemente una mejor
experiencia para el usuario, incluso hay un equipo especificamente enfocado en ello
(Christian Columbus, comunicacion personal, 24 de julio, 2019).

Hay gran oportunidad de que sea tomada porque Interseguro se encuentra en
constante crecimiento, los productos y clientes siguen en aumento y hay muchos
procesos que necesitan mejoras por los problemas manuales y de los distintos
sistemas (Christian Columbus, comunicacion personal, 24 de julio, 2019).

"Siempre nos hemos adaptado a los nuevos sistemas, por ese lado si somos capaces
de adoptar esta tecnologia (Shalom Quiroga, comunicacion personal, 31 de julio,
2019).

Al respecto de otros actores, se considera que se podria incluir dentro del proceso a
las clinicas para que estas puedan presentar directamente la documentacion (Raul
Torres, comunicacion personal, 23 de julio, 2019).

Expectativas de | Un aspecto importante que se debe manejar con cuidado para los colaboradores es

Esfuerzo el tema del fraude, ya que si bien la tecnologia brindaria la oportunidad de brindar
de manera oportuna respuesta a los clientes, el hecho de que los trdmites puedan
realizarse virtualmente consideran que podria incluirse informacion falsa, y esta es
una debilidad que todo proceso digital cuenta para la jefa de siniestros (Lourdes
Huallanca, comunicacion personal, 25 de julio, 2019).
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VARIABLES DE
UTAUD

CLIENTES INTERNOS DE INTERSEGURO

Me parece interesante. Lo que entiendo es que todo sera por parte del cliente que
ingresa al sistema lo cual reduciria la parte manual que nosotros tenemos. Le
trasladas mucha operativa al principal afectado (Kathy Cortés, comunicacion
personal, 22 de julio, 2019).

Eso nos serviria a nosotros y también al asegurado, puesto que ellos podrian ver su
estado en tiempo real y se mejoraria el tema de comunicacion con ellos. Eso, el
ahorro de tiempos internos y ahorro de tercerizacion (Carlos Benito, comunicacion
personal, 24 de julio, 2019).

Expectativas de
Funcionamiento

Para la jefa de siniestros se podria reducir los tiempos de atencion en un 80%
implementando la tecnologia, yendo mas alla de los tiempos normativos y
enfocandose en el servicio, por lo que las eficiencias que podrian lograrse brindaran
ventajas excepcionales (Lourdes Huallanca, comunicacion personal, 25 de julio,
2019).

De cara a los clientes opinan que impactaria de gran manera en la reduccion de
tiempos internos que a su vez generaria pagos mas agiles para el cliente, y ello
mejoraria el servicio y por tanto la reputacion de la empresa. Por otro lado, sobre la
funcionalidad de la aplicacion, consideran que esta debe ser, ademas de amigable,
servir como notificador del avance del proceso, y que por ejemplo envié un mensaje
a los clientes para que asi estos se encuentren tranquilos estando informados y
sientan que la aseguradora esta preocupada por ellos y que se les estd dando una
adecuada atencion (Raul Torres, comunicacion personal, 23 de julio, 2019).

"El tema de eliminar la operatividad de nuestros procesos, me parece valioso"
(Kathy Cortés, comunicacion personal, 22 de julio, 2019).

Para nosotros, nuestra mayor deficiencia son los productos masivos porque son
grandes cantidades, debido a que la comunicacion es via call center que se demoran
en atender o no te atiende porque la linea estd ocupada y este sistema ayudaria un
montoén (Kathy Cortés, comunicacion personal, 22 de julio, 2019).

“Lo que nos falta es que se unifique a un solo sistema, porque necesitamos realizar
una trazabilidad interna, esta tecnologia cumpliria con nuestras necesidades"
(Shalom Quiroga, comunicacion personal, 31 de julio, 2019).

“Me gusta el hecho de que se pueda generar o subir los requisitos por el aplicativo,
el unico problema seria la carga de documentos extensos como las historias
clinicas” (Shalom Quiroga, comunicacion personal, 31 de julio, 2019).

Intencién de
Comportamiento

Parte de la experiencia también es que los clientes puedan realizar sus tramites
desde donde se encuentren sin necesidad de trasladarse y hacer colas, asi como tener
la trazabilidad del proceso, y eso seria valorado en gran medida por los clientes
seglin los colaboradores, sobre todo porque en la actualidad las organizaciones se
encuentran en constante mejora y busqueda de nuevas oportunidades tecnologicas
y la competencia se mueve de rapidamente (Christian Columbus, comunicacion
personal, 24 de julio, 2019).

Para empezar, el flujo que yo veo, si hay una plataforma digital donde se ingrese
todo y viaje todo de forma unificada seria mejor (Carlos Benito, comunicacion
personal, 24 de julio, 2019).

Nosotros como colaboradores no tendriamos ninguin problema a adaptarnos a este
sistema (Kathy Cortés, comunicacion personal, 22 de julio, 2019).
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VARIABLES DE

UTAUD CLIENTES INTERNOS DE INTERSEGURO

Pero en promedio una persona puede atender entre 15 y 20 siniestros al dia
dependiendo de la complejidad de los casos. Pero con el Blockchain podrian atender
5 amas siniestros diarios (Carlos Benito, comunicacion personal, 24 de julio, 2019).

Si tenemos que implementar un nuevo sistema que nos facilitara tantas operaciones
lo aceptaremos sin ningun problema (Shalom Quiroga, 31 de julio, 2019).

“Desde mi punto de vista, esta propuesta tecnologica generaria un 75% de
eficiencias, para eso debe haber un tiempo que darle a adaptarse al sistema”
(Shalom Quiroga, comunicacion personal, 31 de julio, 2019).

En pocas palabras ‘seria un éxito para la compania’ (Lourdes Huallanca,
comunicacion personal, 25 de julio, 2019).

De los 8 dias en los que Interseguro atiende un siniestro, con este sistema podria
llegar a atenderse en 5 dias. En cuanto a la satisfaccion, nuestros clientes considero
que estan satisfecho en cuanto a SOAT porque nuestra respuesta es de 8 dias, pero
Comportamiento de | tener 5 dias es bastante importante para una persona que necesita el dinero, si una
Uso persona ha tenido un accidente lo menos que quiere es que demore su
indemnizacion (Carlos Benito, comunicacion personal, 24 de julio, 2019).

"El ahorro de 75% como eficiencia del proceso, la reduccion de 2 dias de atencion
al beneficiario y la unificacion de los sistemas con la trazabilidad sera un buen
progreso en todos los sentidos" (Shalom Quiroga, comunicacion personal, 31 de
julio, 2019).

Se considera que se podrian aprobar siniestros pequefios que no necesiten una revision
exhaustiva y de esa manera agilizar los procesos sobre todo dentro del area de Siniestros,
asimismo SAC se descongestionaria en gran medida ya que los clientes no necesitarian ir hasta la
oficina a dejar su documentacion ni tener que llamar constantemente a Interseguro para consultar
sobre su requerimiento (Raul Torres, comunicacion personal, 23 de julio, 2019). Para la jefa de
siniestros se podria reducir los tiempos de atencién en un 80% implementando la tecnologia,
yendo mas alld de los tiempos normativos y enfocdndose en el servicio, por lo que las eficiencias
que podrian lograrse brindardn ventajas excepcionales (Lourdes Huallanca, comunicacion

personal, 25 de julio, 2019).

En cuanto a las aptitudes y forma de trabajar de lo colaboradores, estos consideran que
son personas dispuestas a aprender y adoptar nuevas tecnologias por lo que no habria
impedimento en que el Blockchain sea adquirido por Interseguro (Raul Torres, comunicacion
personal, 23 de julio, 2019). Asimismo, por ejemplo, el equipo de siniestros es joven, agil y
orientado a lo tecnolégico, lo cual es una facilidad importante para €l una adecuada adaptacion

del Blockchain en los procesos (Lourdes Huallanca, comunicacion personal, 25 de julio, 2019).

De cara a los clientes opinan que impactaria de gran manera en la reduccion de tiempos

internos que a su vez generaria pagos mas agiles para el cliente, y ello mejoraria el servicio y por
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tanto la reputacion de la empresa. Por otro lado, sobre la funcionalidad de la aplicacion,
consideran que esta debe ser, ademas de amigable, servir como notificador del avance del proceso,
y que por ejemplo envié un mensaje a los clientes para que asi estos se encuentren tranquilos
estando informados y sientan que la aseguradora esta preocupada por ellos y que se les esta dando
una adecuada atencidon (Raul Torres, comunicacion personal, 23 de julio, 2019). Esto sumado a
que la experiencia que se le brinde debe ser debidamente disefiada pues Interseguro se encuentra
buscando mejorar constantemente una mejor experiencia para el usuario, incluso hay un equipo
especificamente enfocado en ello (Christian Columbus, comunicacion personal, 24 de julio,

2019).

Parte de la experiencia también es que los clientes puedan realizar sus tramites desde
donde se encuentren sin necesidad de trasladarse y hacer colas, asi como tener la trazabilidad del
proceso, y eso seria valorado en gran medida por los clientes segln los colaboradores, sobre todo
porque en la actualidad las organizaciones se encuentran en constante mejora y busqueda de
nuevas oportunidades tecnologicas y la competencia se mueve de rapidamente (Christian
Columbus, comunicacion personal, 24 de julio, 2019). Las compaiiias no pueden estancarse,
deben buscar siempre nuevas opciones, de otra manera no podran sobrevivir en los negocios, pero
sobre todo para la jefa de siniestros Interseguro debe brindar tranquilidad a sus clientes y deben
estar para ellos de manera oportuna para que se brinde verdaderamente una 6ptima experiencia

(Lourdes Huallanca, comunicacion personal, 25 de julio, 2019).

Al respecto de otros actores, se considera que se podria incluir dentro del proceso a las
clinicas para que estas puedan presentar directamente la documentacion (Raul Torres,

comunicacion personal, 23 de julio, 2019).

En cuanto a que tan aceptable podria ser aceptada por la gerencia, depende estrictamente
de la rentabilidad, el tiempo de retorno de la inversion y cudnto se ahorraria implementando la
tecnologia como cualquier compafiia que es meticulosa con las inversiones que se hace. Sin
embargo, si hay gran oportunidad de que sea tomada porque Interseguro se encuentra en constante
crecimiento, los productos y clientes siguen en aumento y hay muchos procesos que necesitan
mejoras por los problemas manuales y de los distintos sistemas (Christian Columbus,

comunicacion personal, 24 de julio, 2019).

Un aspecto importante que se debe manejar con cuidado para los colaboradores es el
tema del fraude, ya que, si bien la tecnologia brindaria la oportunidad de brindar de manera
oportuna respuesta a los clientes, el hecho de que los tramites puedan realizarse virtualmente
consideran que podria incluirse informacion falsa, y esta es una debilidad que todo proceso digital

cuenta para la jefa de siniestros (Lourdes Huallanca, comunicacion personal, 25 de julio, 2019).
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En pocas palabras ‘seria un éxito para la compaiiia’ (Lourdes Huallanca, comunicacion personal,
25 de julio, 2019).

3.2.Resultados de técnicas de recoleccion de informacion cuantitativa
En esta parte de la investigacion presentaremos la aceptacion de mejora tecnologica
segun un cuestionario (ver Anexo F) aplicado a clientes y usuarios del SOAT, comprobaremos la
veracidad de nuestras hipotesis (ver Anexo H) para lo cual hemos segmentado las preguntas y
respuestas segun las variables independientes y dependientes. De esta manera, podremos sacar
las conclusiones sobre cual seria la aceptacion de los usuarios finales frente a la mejora

tecnologica que se discute a lo largo de toda la investigacion.

En la encuesta que hicimos presentamos 5 diferentes opciones para marcar, siendo 1=
extremadamente improbable, 2= poco improbable, 3= ni probable ni improbable, 4= poco

probable y 5= extremadamente probable.

A continuacion, mostraremos las respuestas obtenidas resumidas en tablas detallando las

frecuencias y los porcentajes de cada pregunta, y las interpretaciones que realizamos.

3.2.1. Hallazgos y anélisis de la variable condiciones facilitadoras

Tabla 14: Resultados de la pregunta 12 de la encuesta ""Valoracién del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear™

Pregunta Puntuacién Frecuencia % % vaélido % acumulado
(Considera que 1 0 0.0% 0.0% 0.0%
tiene las 2 5 1.5% 1.5% 1.5%
habilidades
para poder 3 27 8.1% 8.1% 9.6%
hacer uso de 4 123 36.8% 36.8% 46.4%
esta aplicacién? 5 179 53.6% 53.6% 100.0%

Para iniciar, podemos ver que la mayoria de los encuestados consideran que tienen las
habilidades para poder hacer uso de la aplicacion (36.8% poco probable, [f=123] y 53.6%
extremadamente probable, [f=179]). Es importante mencionar que aquellas personas con un nivel
educativo universitario superior a mas son los que mas han marcado que consideran
extremadamente probable que tienen las habilidades para poder hacer uso de la aplicacion.
Asimismo, un porcentaje minimo de personas consideran que no tienen las habilidades para poder
hacer uso de la aplicacion (1.5% poco improbable, [f=5]) y cabe resaltar que hay personas que no
consideran probable ni improbable que puedan hacer uso de la aplicacion (8.1% ni probable ni

improbable, [=27]).
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Tabla 15: Resultados de la pregunta 13 de la encuesta *Valoracion del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear**

Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado
1 2 0.6% 0.6% 0.6%
¢Cree que esta 2 1.5% 1.5% 2.1%
aplicacion  le
dara el soporte 3 54 16.2% 16.2% 18.3%
parare.ahzar‘fus 4 146 43.7% 43.7% 62.0%
operaciones’
5 127 38.0% 38.0% 100.0%

Los encuestados creen de manera mas probable que la aplicacion les dara el soporte
para realizar sus operaciones (43.7% poco probable, [f=146]; 38.0% extremadamente probable,
[f=127]). E1 100% de las personas que respondieron la pregunta anterior con puntaje 4, hicieron
lo mismo con esta pregunta; un 76% fueron varones. También hay encuestados que no creen que
la aplicacion les dara el soporte necesario para realizar sus operaciones (1.5% poco improbable,
[f=5]; 0.6% extremadamente improbable, [f=2]). Todos los que marcaron por estas puntuaciones
son varones mayores a 56 afios. Destacar que hay encuestados que no creen probable ni
improbable que la aplicacion les dara el soporte para realizar sus operaciones (16.2% ni probable
ni improbable, [{=54]).

Tabla 16: Resultados de la pregunta 14 de la encuesta ""Valoracién del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear™

Pregunta Puntuacién Frecuencia % % valido % acumulado
(Considera que 1 113 33.8% 33.8% 33.8%
esta aplicacion 2 145 43.4% 43.4% 77.2%
sea o 3 76 22.8% 22.8% 100.0%
configuracion
distinta a las 4 0 0.0% 0.0% 100.0%
demas? 5 0 0.0% 0.0% 100.0%

En general, los encuestados respondieron de forma positiva en esta pregunta. Mas de
la mitad contestaron que no consideran que la aplicacion sea distinta a las demas (43.4% poco
improbable, [f=145]; 33.8% extremadamente improbable, [f=113]). Quienes respondieron de
manera “extremadamente improbable” tienen un rango de edad de 18 a 56 afios. Por otro lado,
nadie de los encuestados considerd que esta aplicacion fuera distinta a las demas aplicaciones
(0.0% poco probable, [f=0]; 0.0% extremadamente probable, [f=0]). Hubo personas que
consideran que no es probable ni improbable el objetivo de la pregunta (22.8% poco improbable,

[£=76]).
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Como conclusion de esta variable, podemos afirmar que los clientes de Interseguro
consideran que tienen las capacidades y habilidades necesarias para poder usar esta aplicacion;
asi también, que la aplicacion tendra el soporte de la empresa del grupo Intercorp y esto les da la
confianza que sea segura. Por otro lado, no consideran que la aplicacion sea distinta a las demas,
lo cual es muy importante debido a que, confian la empresa puede disefar una aplicacion con una

configuracion simple de usar.

3.2.2. Hallazgos y anédlisis de la variable expectativas de esfuerzo

Tabla 17: Resultados de la pregunta 15 de la encuesta ""Valoracion del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear"*

Pregunta Puntuacién Frecuencia % % valido % acumulado
1 0 0.0% 0.0% 0.0%
(Considera que 2 3 0.9% 0.9% 0.9%
estaaplicacion 3 34 10.2% 10.2% 11.1%
sea facil de
usar? 4 146 43.7% 43.7% 54.8%
5 151 45.2% 45.2% 100.0%

Sobre si los encuestados creen que la aplicacion sera facil de usar, la mayoria respondio
de manera afirmativa (43.7% poco probable, [f=146]; 45.2% extremadamente probable, [f=151]).
Un porcentaje muy reducido de nuestra poblacion respondio que creen que la aplicacion sera poco
facil de usar (0.9% poco improbable, [f=3]). Recalcar que estas personas fueron varones mayores
de 56 afios. El restante respondi6 que no creen que es probable ni probable que la aplicacion sera
facil de usar (10.2% ni probable ni improbable, [f=34]). Es importante mencionar que las personas

que responden con la tltima puntuacion suelen ser las mismas personas, en su mayoria mujeres.

Tabla 18: Resultados de la pregunta 16 de la encuesta ""Valoracién del SOAT y la
propuesta de mejora tecnolégica a emplear™

Pregunta Puntuacién Frecuencia % % valido % acumulado
(Cree que esta 1 0.0% 0.0% 0.0%
aplicacion 2 4 1.2% 1.2% 1.2%
tendrd ~ —un 3 34 10.2% 10.2% 11.4%
contenido
sencillo de 4 145 43.4% 43.4% 54.8%

9
entender? 5 151 45.2% 45.2% 100.0%

Las respuestas a esta pregunta fueron muy similares a la pregunta anterior. La mayoria
respondi6 de manera afirmativa (43.4% poco probable, [f=145]; 45.2% extremadamente

probable, [f=151]). Asi también, un porcentaje muy reducido de nuestra poblacion respondié que
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creen que la aplicacion tendra un contenido poco sencillo de entender (1.2% poco improbable,
[f=4]). El restante respondio que no creen que es probable ni probable que la aplicacion tenga un
contenido sencillo de entender (10.2% ni probable ni improbable, [f=34]). A excepcion de 2
personas que cambiaron la puntuacion de sus respuestas, los demas mantuvieron la misma
puntuacion que le habian asignado a la pregunta anterior. Estas 2 personas fueron varones.

Tabla 19: Resultados de la pregunta 17 de la encuesta ""Valoracion del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear"*

Pregunta Puntuacién Frecuencia % % valido % acumulado
. 1 0 0.0% 0.0% 0.0%
¢Considera que 2 0.0% 0.0% 0.0%
seria capaz de
poder aprender 3 4 1.2% 1.2% 1.2%
a manejar esta 4 148 44.3% 44.3% 45.5%
aplicacion?
5 182 54.5% 54.5% 100.0%

La mayoria respondié de manera afirmativa a la pregunta si creen que serian capaces
de poder aprender a manejar esta aplicacion (44.3% poco probable, [f=148]; 54.5%
extremadamente probable, [f=182]). Un porcentaje muy reducido de nuestra respondié muestran
indiferencia por la pregunta (1.2% ni probable ni improbable, [f=4]). Lo que mas resalta es que

nadie cree que no seria capaz de aprender a manejar la aplicacion.

En conclusidon, a la variable de “expectativas de esfuerzo”, se puede decir que los
encuestados consideran que tienen las herramientas necesarias para poder hacer uno de la
aplicacion, que serd facil de usarla, sencillo de entenderla y pueden manejarla sin ningin
problema. Por otro lado, es importante resaltar la mayor apertura y mejor disposicion para el uso
de las aplicaciones méviles por parte de las personas que tienen de 18 a 45 afios, en su mayoria

varones.
3.2.3. Hallazgos y anélisis de la variable expectativas de
funcionamiento

Tabla 20: Resultados de la pregunta 18 de la encuesta ""Valoracién del SOAT y la
propuesta de mejora tecnolégica a emplear'*

Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado
. 1 0 0.0% 0.0% 0.0%
fconS‘dera que 2 0.9% 0.9% 0.9%
os plazos de
atencion de su 3 21 6.3% 6.3% 7.2%
siniestro  serian 4 151 45.2% 45.2% 52.4%
reducidos?
5 159 47.6% 47.6% 100.0%
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Referente a que, si los encuestados consideran que los plazos de atencion de su
siniestro serian reducidos, las respuestas son positivas. Mas de la mitad de las personas
contestaron que si creen que su siniestro seria atendido en un menor plazo (45.2% poco probable,
[f=151]; 47.6% extremadamente probable, [f=159]). Un porcentaje minimo de nuestra poblacion
respondid que no creen que los plazos se van a reducir por la implementacion de esta aplicacion
(0.9% poco improbable, [f=3]). Hubo personas que no se posicionan ni en acuerdo ni en
desacuerdo con la pregunta (6.3% ni probable ni improbable, [f=21]). Nuevamente, se recalca que
las personas que respondieron con esta ltima respuesta fueron, en su mayoria, mujeres mayores
de 45 afios.

Tabla 21: Resultados de la pregunta 19 de la encuesta *Valoracion del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear"*

Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado

(Considera que 1 0 0.0% 0.0% 0.0%

los documentos 2 7 2.1% 2.1% 2.1%
solicitados solo

seran los 3 85 25.4% 25.4% 27.5%

.

gggnzgzogue i 4 116 34.7% 34.7% 62.3%
entregar? 5 126 37.7% 37.7% 100.0%

En consideracion a que si los encuestados consideran que solo van a tener que entregar
unicamente los documentos que son normativos, las respuestas también son positivas. Mas de la
mitad de las personas contestaron que si creen que solo se les pedira los documentos normativos
(34.7% poco probable, [f=116]; 37.7% extremadamente probable, [f=126]). En ambas respuestas
se puede ver que los varones entre 18 a 45 afios consideran en mayor medida que esto sea posible.
No obstante, una parte minima de la poblacion respondidé que no creen que presentaran
unicamente los documentos normativos (2.1% poco improbable, [f=7]). Para culminar, casi la
tercera parte no quiso posicionarse ni en acuerdo ni en desacuerdo con la pregunta (25.4% ni
probable ni improbable, [f=85]).

Tabla 22: Resultados de la pregunta 20 de la encuesta ""Valoracién del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear™

Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado
;Considera que 1 0 0.0% 0.0% 0.0%
la 2 0 0.0% 0.0% 0.0%
comunicacion
con su 3 23 6.9% 6.9% 6.9%
aseguradora
seria mas 4 131 39.2% 39.2% 46.1%
directa y fluida? 5 180 53.9% 53.9% 100.0%
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Por lo que concierne a que, si los encuestados consideran que la comunicacion con su
aseguradora seria mas fluida y directa, las respuestas son positivas. Mas de la mitad de las
personas contestaron que si creen que su siniestro seria atendido en un menor plazo (39.2% poco
probable, [f=131]; 53.9% extremadamente probable, [f=180]). Hubo respuestas que no se
posicionan ni en acuerdo ni en desacuerdo con la pregunta (6.9% ni probable ni improbable,
[f=23]). Nuevamente, se recalca que las personas que respondieron con esta ultima respuesta
fueron, en su mayoria, mujeres mayores de 45 afios. Asimismo, resaltar que no hubo personas que
respondieron de manera negativa.

Tabla 23: Resultados de la pregunta 21 de la encuesta ""Valoracion del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear"*

Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado
(Considera que 1 0 0.0% 0.0% 0.0%
mediante  esta 2 12 3.6% 3.6% 3.6%
aplicacion
pueda ingresar 3 67 20.1% 20.1% 23.7%
el método de
pago que usted 4 106 31.7% 31.7% 55.4%
quiera? 5 149 44.6% 44.6% 100.0%

Las respuestas son positivas con relacion a que si los encuestados consideran que
mediante la aplicacion podran ingresar el método de pago de su conveniencia. Mas de la mitad de
las personas contestaron que si consideran que podran ingresar el método de pago que gusten
(31.7% poco probable, [f=106]; 44.6% extremadamente probable, [f=149]). Algunas personas
respondieron que no creen que puedan ingresar el método de pago de su preferencia con la
implementacién de esta aplicacion (3.6% poco improbable, [f=12]). El porcentaje de personas
que no se posicionan ni en acuerdo ni en desacuerdo con la pregunta aument6 (20.1% ni probable
ni improbable, [f=67]). Nuevamente, se recalca que las personas que respondieron con esta ultima

respuesta fueron, en su mayoria, mujeres mayores de 45 afios.

3.2.4. Hallazgos y anélisis de la variable intencién de comportamiento

Tabla 24: Resultados de la pregunta 22 de la encuesta ""Valoracién del SOAT y la
propuesta de mejora tecnolégica a emplear™

Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado
En su opinion, 1 0 0.0% 0.0% 0.0%
(considera que 2 4 1.2% 1.2% 1.2%
estaaplicacion 3 33 9.9% 9.9% 11.1%
s€ria una
opcién  mds 4 137 41.0% 41.0% 52.1%
eficiente? 5 160 47.9% 47.9% 100.0%
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La gran mayoria de las personas encuestadas respondieron de manera afirmativa en
cuanto a que si consideran que la aplicacion seria una opcion mas eficiente (41.0% poco probable,
[f=137]; 47.9% extremadamente probable, [f=160]). De igual manera como las respuestas
anteriores, las personas menores a 45 afios son las que mas responder puntuando como minimo
4. Un grupo muy infimo respondié en desacuerdo con la pregunta (1.2% poco improbable, [f=4]).
Como sorpresa fueron 4 varones quienes escogieron esta respuesta que tenian de 26 a 35 afios.
Por ultimo, un grupo respondidé de manera indiferente en este apartado (9.9% ni probable ni
improbable, [f=33]).

Tabla 25: Resultados de la pregunta 23 de la encuesta ""Valoracion del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear"*

Pregunta Puntuacién Frecuencia % % valido % acumulado
En su opiién, 1 0 0.0% 0.0% 0.0%
[considera que 2 3 0.9% 0.9% 0.9%
esta _aplicacién 3 28 8.4% 8.4% 9.3%
seria una
opcién  mas 4 117 35.0% 35.0% 44.3%
confiable? 5 186 55.7% 55.7% 100.0%

Las respuestas a si los encuestados creen que esta aplicacion es una opcidon mas
confiable tienen una ligera variacion a la anterior respuesta. En su gran mayoria las respuestas
estuvieron de acuerdo con la pregunta (35.0% poco probable, [f=117]; 55.7% extremadamente
probable, [f=186]). Se puede verificar que las casi 20 personas que puntuaron 4 en la pregunta
anterior, puntuaron con 5 esta pregunta, lo cual nos dice que creen que la aplicacion seria una
opcion mas confiable que eficiente para el tratado de la liquidacion de siniestros del SOAT. De
la misma manera, hubo personas que puntuaron en desacuerdo con la pregunta (0.9% poco

improbable, [f=137]). Y el diferencial se mostr6 indiferente con la pregunta (8.4% ni probable ni
improbable, [{=28]).

Tabla 26: Resultados de la pregunta 24 de la encuesta ""Valoracién del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear™

Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado
En su opinion, 1 0 0.0% 0.0% 0.0%
laconsidi_ra que 2 1 0.3% 0.3% 0.3%

a  apieacion 3 85 25.4% 25.4% 25.7%
sea segura y

privada con sus 4 102 30.5% 30.5% 56.3%
datos? 5 146 43.7% 43.7% 100.0%

99



En cuanto a la respuesta sobre si los encuestados creen que la aplicacion sea segura y
privada, en general las respuestas estuvieron de acuerdo (30.5% poco probable, [f=102]; 43.7%
extremadamente probable, [f=160]). En contraste, mas de un cuarto de las personas respondieron
de manera indiferente (25.4% ni probable ni improbable, [f=85]). Por contraste, solo un varon de
edad 56 a mas respondi6 que no considera que la aplicacion sea segura y privada con sus datos
(0.3% poco probable, [f=1]).

Tabla 27: Resultados de la pregunta 25 de la encuesta *Valoracion del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear"*

Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado
En su opinion, 1 0 0.0% 0.0% 0.0%
(considera que 2 1 0.3% 0.3% 0.3%
la  aplicacion
permitird  una 3 29 8.7% 8.7% 9.0%
atencion 4 119 35.6% 35.6% 44.6%
rapida? 5 185 55.4% 55.4% 100.0%

Con respecto a si es que los clientes de Interseguro consideran que la aplicacion
permitird una atencion rapida, la mayor parte contestd que si lo consideraban (35.6% poco
probable, [f=1119]; 55.4% extremadamente probable, [f=185]). Es curioso el analisis de esta
pregunta puesto que se puede concluir que los clientes creen que la aplicacion permitira una
atencion mas rapida y en menor medida que esta misma sea segura y privada con sus datos. Por
otra parte, la misma persona que contentd con puntuacion 2 la pregunta anterior, contestd esta
pregunta de la misma manera (0.3% poco probable, [f=1]). Finalmente, menos del 10% respondio

de manera indiferente a la pregunta (8.7% poco probable, [f=29]).

Resumiendo los hallazgos de este apartado, se puede concluir que las personas estan
abiertas al uso de la aplicacion, denotan una intencidn positiva hacia su comportamiento con el
mismo puesto que creen que esta es una opcion mas eficiente para la atencion de su siniestro, es
una via mas confiable, consideran que su informacion se mantendrd segura y privada, y que

gracias a esta aplicacion, la atencion serd en un menor tiempo de dias.

3.2.5. Hallazgos y andlisis de la variable Comportamiento de Uso

Tabla 28: Resultados de la pregunta 26 de la encuesta ""Valoracién del SOAT y la
propuesta de mejora tecnolégica a emplear™
Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado
En su opinion, 1 0 0.0% 0.0% 0.0%

ﬁzzee qliieecon ;3; ? 1 0.3% 0.3% 0.3%

aplicacion haga 3 17 5.1% 5.1% 5.4%
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Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado

que su nivel de 4 93 27.8% 27.8% 33.2%
satisfaccion
aumente? 5 223 66.8% 66.8% 100.0%

Acerca de si los encuestados creen que el uso de la aplicacion haga que su nivel de
satisfaccion aumente, las respuestas en mayor grado son afirmativas (27.8% poco probable,
[f=93]; 66.8% extremadamente probable, [f=223]). Se puede ver que un gran nimero de personas
han marcado la opcidn 5 y con esto podemos concluir que las personas se sienten mas satisfechas
con un servicio mediante una aplicacion. El resto se divide entre la persona que no cree que su
nivel de satisfaccion aumente (0.3% poco probable, [f=137]) y los que han respondido de forma
ni probable ni improbable (5.1% ni probable ni improbable, [f=17]).

Tabla 29: Resultados de la pregunta 27 de la encuesta "*Valoracion del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear"*

Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado
En su opinién, 1 0 0.0% 0.0% 0.0%
[cree que
descargarfa I 2 0 0.0% 0.0% 0.0%
aplicacion para 3 37 11.1% 11.1% 11.1%
poder conocer
la actualizacién 4 141 42.2% 42.2% 53.3%

y la cobertura
de su siniestro? 5 156 46.7% 46.7% 100.0%

En relacion con que, si los encuestados descargarian la aplicacion para poder conocer
la actualizaciéon y la cobertura de su siniestro, las respuestas fueron en mayor porcentaje de
acuerdo (42.2% poco probable, [f=141]; 46.7% extremadamente probable, [f=156]). Sin
embargo, hubo un porcentaje minimo que no estd de acuerdo ni en desacuerdo con la pregunta
(11.1% ni probable ni improbable, [f=37]).

Tabla 30: Resultados de la pregunta 28 de la encuesta ""Valoracién del SOAT y la
propuesta de mejora tecnoldgica a emplear™

Pregunta Puntuacion Frecuencia % % valido % acumulado
En su Opini(')n’ 1 0 0.0% 0.0% 0.0%
(considera que
la  aplicacion 2 0 0.0% 0.0% 0.0%
deberia  ser 3 14 42% 42% 42%
utilizada  para
ver otros temas 4 133 39.8% 39.8% 44.0%
relacionados
con su SOAT? 5 187 56.0% 56.0% 100.0%
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Por ultimo, en cuando a la opinion sobre si la aplicacion deberia ser utilizada para ver
otros temas relacionado con su SOAT, las respuestas han sido de manera positiva (39.8% poco
probable, [f=133]; 56.0% extremadamente probable, [f=187]). Asimismo, acotar que menos del
5% de los encuestados no opinaron ni de acuerdo ni en desacuerdo (4.2% ni probable ni

improbable, [f=14]).

Lo que podemos concluir de esta variable es que los clientes muestran una actitud de
apertura ante esta aplicacion y consideran que esta aumentaria su nivel de satisfaccion con el
servicio brindado. Ademas que quisieran que mediante esta aplicacion tengan acceso al detalle de

todos sus productos, asi como informacion que consideran relevante.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

Para conocer el proceso de liquidacion de siniestros del SOAT en Interseguro, se llevo a
cabo una entrevista semiestructurada con el jefe de Siniestros, en la cual pudimos mapear seis
subprocesos llevados a cabo por diferentes areas. Cada una de estas tiene que cumplir con un
plazo interno para que en su totalidad el dictamen brindado al cliente no supere los 10 dias habiles
normativos. En términos generales, los subprocesos identificados son: Carga de la informacion
del siniestro, registro y validacion de los siniestros presentados por proveedores médicos, registro
y validacion de siniestros presentado por beneficiarios, tratamiento de siniestros no procedentes,
tratamiento de siniestros procedentes- beneficiarios y tratamiento de siniestros procedentes-
proveedores médicos. Asimismo, se contabilizaron 82 pasos aproximadamente para poder atender
este requerimiento, encontrando que muchos de estos eran repetitivos y generaban reprocesos
causados por fallos en los sistemas o errores manuales, asi como duplicidad de actividades. Todo
lo mencionado se traduce en desconfianza e ineficiencia afectando tanto a la operatividad de la

organizacion como al servicio brindado y la reputacion de la aseguradora.

Desde nuestra perspectiva, no es sostenible para ninguna empresa mantener este tipo de
fallas dentro de sus procesos ya que generan mayores costos ademds de las consecuencias
previamente mencionadas. Todo esto conlleva a que la gerencia invierta esfuerzos en la toma de
decisiones sobre procedimientos basicos en lugar de seguir mejorando aspectos mas estratégicos

y con vistas al crecimiento de la empresa.

Para conocer a fondo las percepciones de los colaboradores con respecto a Interseguro y
entender diversos puntos de vista de las falencias en el proceso de liquidacion de siniestros del
SOAT, tuvimos que apoyarnos de areas estratégicas como Comercial, Tecnologia de la
Informacién, Desarrollo Digital y Analitica, Servicio al Cliente y Operaciones; y decidimos

recabar esta informacion por medio de entrevistas semiestructuradas.

Se identificaron las ineficiencias de manera mas detallada y precisa segun las
responsabilidades que tenia cada miembro en su area; para ello, fue necesario establecer puntos
criticos determinantes del éxito en el servicio del SOAT. Se llevo a cabo el analisis a partir de una
comparacion de los puntos criticos seleccionados por la empresa lider en el sector asegurador,
Rimac Seguros. Consideramos que la visualizacion de estos nos ayudan a diagnosticar la situacion
actual de la empresa desde una perspectiva de benchmarking. Esta vista es vital para el desarrollo
de la investigacion puesto que nos da un sustento de comparacion de la operacion actual con la
mejor tecnoldgica que se propone en el documento.
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De esta manera, concluimos que los puntos criticos del proceso de liquidacion del SOAT
en Interseguro son cinco. En primer lugar, el proceso analizado no es confiable en cuanto a la
cobertura brindada al cliente, esto se deriva de los quiebres por parte de los sistemas internos,
pues en ocasiones no se registra la venta del SOAT a nombre del cliente en APESEG, pudiendo
causar que el cliente sea detenido por la policia y se le acuse de incumplir con la obligacion de
contar con un SOAT. Asimismo, existen fallos en los sistemas ya que no conversan entre si, lo
cual se puede evidenciar cuando Operaciones envia los datos para la generacion del cheque desde
su sistema hacia el de Tesoreria y puede ocurrir que este Gltimo no recepcione la informacion. En
consecuencia, el cheque no se genera y el cliente o beneficiario no podria cobrar el monto que le

corresponde incumpliéndose con el plazo normativo.

En segundo lugar, el proceso carece de rapidez del servicio ya que al completarse
informacién de manera manual cabe la posibilidad de pérdida o errores, generando demoras
mientras se corrige la data. Por otro lado, hay problemas en cuanto a la comunicacion con el
cliente y puede darse el caso de que genere un reclamo o considere que no se le da la debida
atencion. En tercer lugar, el proceso investigado no contribuye con la rentabilidad de la empresa.
La compra del SOAT es de caracter obligatorio para el ciudadano que tiene auto y se caracteriza
por su precio accesible, entonces su venta para el total de ingresos de la empresa no es
representativa, pero los gastos asociados si, ya que reducen el margen bruto de este producto. Se
pagan a los proveedores médicos, proveedores de recojo de informacion, courier, sueldos de los
colaboradores de todas las areas involucradas, altas comisiones a los brokers de seguro y empresas
retail, asi como los diversos tipos de multas asociadas al proceso: demoras en la atencion del
siniestro, exceso de documentos solicitados y dictamen erroneo. Esto se debe a que algunas partes
del proceso no estan siendo gestionadas de la manera mas ideal y no se tiene una adecuada gestion
de riesgos, sino que, por el contrario se actiia de manera reactiva luego de que el problema ya se

dio.

En cuanto al cuarto factor, que es la simplicidad, se tiene una falta de este ya que la
empresa mantiene procesos manuales que incluyen doble digitacion de informacion, se envian
documentos de una sede a otro fisicamente, existen validaciones de por parte de proveedores tanto
del lugar del accidente como del tratamiento médico por el que estd pasando el beneficiario lo
cual ralentiza el proceso. En cuanto a los sistemas, no se encuentran interconectados, causando
en ocasiones pérdida de informacion, reprocesos, incluso puede llegar a caerse el sistema y
retrasar por dias las tareas. Por su lado, para los clientes en engorroso tener que acercarse hasta

las oficinas de SAC para poder entregar la documentacion necesaria para evaluar su caso ademas
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de existir una alta probabilidad de demora en que le brinden una respuesta causando malestar y

posibles reclamos o, atin peor, multas.

Por ultimo, el quinto factor alude al alcance, los colaboradores consideran que una
herramienta tecnoldgica de cara a los centros de salud y beneficiarios podria ayudar en diversos
problemas como llegar de una manera mas directa a los clientes, permitiendo una comunicacion
fluida con sus contrapartes, de otra forma, como se viene realizando hoy en dia, el canal que
brinda cobertura a los beneficiarios para atender sus casos es el inico, lo cual limita el servicio.
Con todo esto, pudimos concluir que los puntos criticos responden a una falta de confianza en la
atencion del proceso y los sistemas utilizados, asi como ineficiencias en los flujos de atenciéon y

operatividad manual.

Teniendo en cuenta la evolucion tecnologica en las industrias para generar eficiencia y la
importancia de brindar confianza a los stakeholders internos y externos, decidimos que lo mas
Optimo era encontrar una solucion tecnoldgica disruptiva que impacte en los procesos internos de
la empresa, como la unificacion de los sistemas de la empresa a fin de evitar problemas como los
procedimientos manuales, manejo de informacion desigual entre pares, excesivos plazos de
atencion al cliente y los gastos asociados a las empresas que contrata como terceros.
Adicionalmente, se daria la opcion de que los clientes puedan auto gestionar partes del proceso y
que se le permita estar informados del avance de su requerimiento ya que segln los encuestados
un problema que encuentran es no saber si su solicitud ha sido recibida o si se est4 trabajando
para solucionarla. Por otro lado, buscamos un sistema que pueda ser replicado para todos los
productos ofrecidos por la empresa, y asi el potencial de la tecnologia no desperdicie en un solo
producto. En base a esto ultimo, realizamos un levantamiento de informacidén con expertos en
tecnologias actuales para identificar una propuesta tecnoldgica que se adecte a las necesidades

que demanda el producto y la empresa.

De esta manera, conocimos la tecnologia Blockchain, la cual es traducida en un sistema
de informacion inviolable que ademas se puede adecuar a las casuisticas de la empresa
empleadora. Asimismo, investigamos sobre casos de empresas y startups que han incluido el
blockchain como parte de sus procesos y de esta manera sustentar que es una tecnologia aplicable
al sector. También, con el fin de tener una vision holistica, averiguamos sobre aquellos posibles

limitantes y riesgos del uso de la tecnologia en nuestro pais.

Tenemos que tener en cuenta que esta tecnologia no ha sido aplicada en el Pert en ningin
sector, pero no es una tecnologia desconocida por los directores o gerentes de otras industrias ni

de esta. Sin embargo, no podemos cegarnos y quedarnos en la zona de confort; en ese sentido, se
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mantiene la postura de esta investigacion como un aporte a las empresas con miras de un futuro
no tan lejano en donde se seguiran enfrentando a la revolucion tecnologica, haciendo énfasis en

el sector de seguros, en la proxima década.

Por ello, proyectamos las herramientas ofrecidas por esta tecnologia en el caso de estudio
para asi brindar eficiencia y confianza al actual proceso analizado. Asi, identificamos que el flujo
de atencion y liquidacion de un siniestro del SOAT en Interseguro implementando Blockchain
reduciria el nimero de actividades en un 43% (de 82 a 47 actividades). Ante esto, se propuso que
el Blockchain se traduzca, en primer lugar, en una aplicacion para los usuarios del SOAT de
Interseguro, y, en segundo lugar, como un sistema unificado de cara a los usuarios internos de
Interseguro. Asi, la aplicacion tomara el rol de conector del cliente o beneficiario con Interseguro
luego de reportado su siniestro. Mediante esta, el cliente o beneficiario podra tener conocimiento
inmediato de como va su solicitud, asi también, la empresa tendra toda la documentacion
necesaria para atender el requerimiento de manera fiable, registrada y automatica. Ademas, los
colaboradores de Interseguro manejaran un sistema en el cual consultaran la misma informacion

para asi reducir tiempos de atencién y mejorar la comunicacion.

Para conocer la percepcion de los usuarios internos y externos respecto al grado de
aceptacion y la facilidad de uso del Blockchain, optamos por usar el modelo de UTAUT, la teoria
unificada de aceptacion y uso de tecnologia, la cual analiza variables que ayudan a determinar si
la tecnologia aplicada es aceptada o no por el usuario. Es por ello que realizamos entrevistas a
jefes y colaboradores de Interseguro, asi como encuestas a clientes de Interseguro que contaban

con un SOAT o habia hecho uso del SOAT de un tercero que sea cliente de Interseguro.

Respecto a las encuestas, el 90% de los encuestados respondid que estaria dispuesto a
descargar la aplicacion por su utilidad y ademas consideran que tienen las habilidades suficientes
para hacer uso de esta o en todo caso de aprender a usarla. Por otro lado, en cuanto a si creen que
la aplicacion les brindara soporte en sus operaciones, poco mas del 80% brind6 las puntuaciones
mas altas por lo que se refuerza que es considerada util y podria ser usada, lo cual también se
complementa con que cerca del 90% de los encuestados consideran con seguridad que seria facil
de usarla con contenido sencillo de entender. De igual manera, aproximadamente el 90% de las
personas que respondieron consideran que implementar una tecnologia como la expuesta
generaria que se brinde un servicio mas eficiente, confiable y su satisfaccion de cara a la atencion

incrementaria.
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Por lo tanto, los clientes muestran apertura y aceptacion de uso con respecto a la
tecnologia. Aseguran que, mediante su implementacion, sus requerimientos seran mejor
atendidos, tendran un mejor soporte para realizar sus transacciones, sera eficiente y confiaran en
que se siga el cumplimiento de todos los procedimientos. Ademas, que sus datos se mantendran
igual de seguros y privados, y que sera facil de usar. Hay que resaltar que los clientes no sabian
que la aplicacion estaria soportada por la tecnologia blockchain, sino a ellos se les ha preguntado
por su apreciacion de la atencion de liquidacion de siniestros del SOAT mediante una aplicacion.
Hemos visto que los clientes estarian dispuestos a formar parte del proceso en general, se sentirian
muy comodos con la visibilidad de su solicitud en momento actual y esto conllevaria un
incremento de satisfaccion del cliente. Los buenos comentarios y respuestas de la encuesta nos
dan el visto bueno de ellos por parte de la aceptacion de la tecnologia. Por Gltimo, tenemos que
ligar que la aplicacion propuesta ha sido tan bien recibida por toda la revolucion tecnologica

actual, facilidad de tener un Smartphone y acceso inmediato a datos moviles.

Asi como recopilamos informacion del cliente externo debiamos hacer lo mismo para el
cliente interno. Entonces, para conocer el punto de vista de los colaboradores de Interseguro con
respecto al Blockchain realizamos entrevistas semiestructuradas en las que presentabamos esta
tecnologia y exponiamos como podria impactar en los procesos actuales y su forma de trabajar.
En términos generales nos expusieron que no existiria inconveniente en poder adoptar la
tecnologia ya que se encuentran dispuestos a aprender y la misma cultura organizacional cuenta
con apertura para adaptarse a nuevos escenarios. Ademas, especificamente para el caso del area

de Siniestros son personas jovenes y agiles lo cual contribuiria atin mas con este aspecto.

Por naturaleza, Interseguro se encuentra en constante busca de formas de brindarle una
mejor experiencia a sus clientes, lo cual indica que se alinea con lo que puede brindar el
Blockchain. Sumado a ello, la aseguradora, constantemente esta incluyendo nuevos servicios a su
portafolio, realizando ajustes a los existentes y por tanto creciendo. Todo ello haria necesario que
cada vez los procesos puedan ser mas rapidos, confiables y eficientes para que puedan satisfacer
a sus clientes, mejorar sus operaciones internas, y reducir los costos para conseguir mejores
margenes. En porcentaje, para la jefa de siniestros, se podrian reducir los tiempos de atencion en
un 80%; en otras palabras, se puede atender todo el requerimiento en 5 dias. En cuanto a ventas,
segun la perspectiva comercial, estas podrian crecer entre un 15% y 20% anual, siguiendo
experiencias pasadas. Claro esta que ello dependeria en gran medida de su aplicacion real en la

empresa y la acogida final que tenga en el mercado.
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Para finalizar este apartado, creemos que la tecnologia blockchain es una apuesta a
ganador. No solo por tener las bondades que hemos explicado durante todo el documento, sino
porque se puede utilizar como réplica para cualquier producto de cualquier empresa e industria.
Es una tecnologia que, por si misma, genera confianza y eficiencia en los procesos, y esta se ve

reflejada en la adecuada atencion al cliente.

2. Recomendaciones

Presentadas todas las mejoras que puede tener el proceso de atencion de liquidacion de
siniestros del SOAT, se recomienda a Interseguro que adopte la tecnologia investigada. Esta
tecnologia no solo puede servir para el producto del SOAT, que como hemos mencionado
previamente no impacta significativamente en la rentabilidad del negocio, sino en los demas
productos que tienen mayor relevancia y que la empresa hace mayores esfuerzos para poder
comerciarlos. Sin embargo, el SOAT es un producto masivo y obligatorio por ley que funciona
como gancho para la adquisicidon de los otros servicios que la empresa vende. Debemos hacer un
hincapié en que la implementacion del Blockchain reduce significativamente los gastos asociados
a la venta y post venta de los seguros, lo cual hace que el margen de utilidad incremente, al igual

que los indicadores de rentabilidad de la compaiiia.

Mencionar que los clientes estdn dispuestos a utilizar la aplicacion debido a que
consideran una via mdas rdpida de comunicacién y atenciéon. Es necesario mencionar que la
empresa Interseguro busca constante innovacion tecnoldgica para hacer frente a las adversidades
de la competencia y poder destacar, pero atin estd haciendo su ingreso en ella desde hace 1 afio.
Consideramos que los caminos que estdn optando hacia la digitalizacion son buenos, pero no
suficientes para los grandes cambios que se ven en el sector. Por ello, recalcamos que la
adoptacion de esta tecnologia haria que den un paso significativo en como los procesos son

llevados a cabo en el sector.

Ademas, seria valioso que Interseguro pueda incluir dentro de la aplicacion distintos tipos
de usuarios en los que se incluyan a los proveedores para que estos puedan subir la informacion
de manera mas rapida y agil, con los que se reducirian los tiempos, ya que la data seria recibida
en linea. Asimismo, de ser posible, podria actuar como un impulsor de esta tecnologia para que
otras partes del proceso (como los centros de salud, bancos y organismos publicos) adopten la

tecnologia y se puedan maximizar sus beneficios.

Para comenzar, no es necesario implementar todas las funcionalidades que la tecnologia
brinda, se puede iniciar con el desarrollo de una aplicacion que cubra las principales necesidades
de los clientes y la unificacion de todos los sistemas de la empresa para que los colaboradores
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mangjen una misma informacion, se elimine el trabajo manual, se elimine la duplicidad de pasos
y los colaboradores puedan optimizar sus labores diarias. De esta manera, la empresa podria
aprovechar mejor el potencial de sus trabajadores, pues el Blockchain les permitira enfocarse en
el analisis de los casos presentados, en lugar de realizar actividades operativas que no generan
valor. Poco a poco, se pueden ir implementando mas funciones para que esta sea mas completa y

atractiva para los clientes.
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ANEXO A: Entrevista a Coordinador de Siniestros

(Como se comunica a IS que ocurrid un siniestro por parte del cliente?

Actualmente, ;Qué documentos solicitan al cliente y por qué medios pueden entregarlo a
IS?

(Como son validados los documentos?

(,Si falta un documento ;Qué se debe hacer? (se envian comunicaciones en plazos al

beneficiario)

(Qué areas se encuentran involucradas en el proceso de la liquidacion del siniestro?
(,Como viaja la informacion de SAC a Siniestros?

(Como saben que les ha llegado la informacion completa?

(Qué tipo de auditorias realizan? ;En qué se basan para definirlo?

(En qué se basan principalmente para dictaminar el caso?

(Qué procede cuando se rechaza el siniestro?

(Cual es el tiempo promedio que se demora cada area para ejecutar sus actividades dentro

del proceso?

(Qué tipo de validaciones realizan en cuanto a la informacion recibida del cliente?
(Qué partes del proceso son las mas eficientes?

(En qué puntos considera que se encuentran los cuellos de botella?

(Cuantos sistemas se encuentran involucrados?

(Tienen un plazo maximo para atender los siniestros?

(Qué ocurre si exceden el plazo?

(Con qué frecuencia se excede el plazo?

(Qué cantidad de siniestros del SOAT reciben al dia?

(Por qué medio realizan el pago al cliente? ;Por qué?

(Como informan al cliente de la respuesta de Interseguro?
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ANEXO B: Proceso actual de liquidacion de Siniestros en Interseguro
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

ANEXO C: Entrevista al especialista en Blockchain

(Como definiria el Blockchain en sus propias palabras?

(Como funciona el Blockchain?

(Qué es un DTL (distributed ledger technology)?

(COomo una empresa que no tiene conocimiento en el Blockchain se acoge a ella?
(Qué empresas peruanas estan aplicando Blockchain?

(En qué areas se esta empleando el Blockchain en estas empresas?

(Tendria ejemplos practicos para explicar el funcionamiento del Blockchain en una

empresa de seguros?

(Qué principales retos deberia afrontar una empresa de seguros que desea aplicar

Blockchain?

(Cuanto cuesta implementar el Blockchain en una empresa? ;Cuanto demora en

implementarse y asimilarse?

(Qué diferencia hay entre una Blockchain ptblica de una privada? ;Conviene mas la

privada para aplicar a una empresa?

(En qué casos conviene usar un sistema centralizado o uno descentralizado?
(Como se configura un Smart contract?

(Como se visualiza el smart contract?

(Como seria el trato del aspecto legal para que una empresa de seguros pueda

implementar Blockchain y smart contracts?
(Como funcionan el hash y la criptografia?
(Como trabaja una clave?

(Como influye en la seguridad la cantidad de nodos y como se manejaria para el caso de

las Blockchain privadas?

(Qué nivel de posibles ataques podrian haber si una empresa implementa el Blockchain
y de qué dependeria ello? ;A qué riesgos puede incurrir la empresa por implementar el

Blockchain?
(Qué aplicaciones del Blockchain podrian usarse en el sector seguro?

(Qué recursos cree que se necesiten para que la tecnologia sea asimilada con eficacia?
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21.

22.

23.

(Como llega a influir el Blockchain (una tecnologia) en la productividad y el

rendimiento?
(La tecnologia es de facil uso?

(,COomo se puede medir la confianza en el proceso cuando tiene la tecnologia Blockchain?
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10.

11.

12.

13.

14.

ANEXO D: Entrevista a la alta gerencia y colaboradores de
Interseguro

(Qué parte del proceso del SOAT se encuentra bajo su area?

(Qué actividades realizan y cuales son las partes de éstas?

(Cuales son los puntos débiles que se encuentran en estas actividades?
(Qué es lo que Interseguro esta haciendo para combatirlas?

(Qué mejoras consideras que podrian implementarse adicionalmente?

JInterseguro es una empresa que esta presta a adaptar estratégicas tecnoldgicas para poder

enfrentar sus problemas?

Ahora le presentaremos de manera resumida una propuesta utilizando la tecnologia
disruptiva. ;Qué le pareceria que el cliente pueda registrar los siniestros desde una
aplicacion que haya validado previamente su identidad y mediante la cual podria subir
tanto pruebas fehacientes del siniestro acontecido (videos/fotos) y ademas de ello subir
unicamente los documentos necesarios para que se pueda analizar el caso. Todo esto
mediante un solo sistema el cual generaria el numero de solicitud, informe de
procuraduria, expediente, ajuste segiin cobertura, carta de garantia, carta en caso de
rechazo, generacion de pago, asimismo el cliente podria tener la trazabilidad del caso en
momento real? Este sistema se llama Blockchain y dentro de ¢l la informacion estaria
100% segura y se guardaria el historico de todas las transacciones y movimientos,

evitando oportunidades de fraude y omision de informacion.

(Considera que Interseguro estaria dispuesto a adquirir este sistema?

(Qué aspectos del proceso le parecen viables?

(Qué aspectos del proceso no le parecen viables?

(Qué partes del proceso le parece mas valiosa?

(En qué porcentaje considera que podria ayudar a generar eficiencias este proceso?

En tiempos, ;cuanto cree que este podria disminuir dentro de su area? o en términos de
personal ;Cuanto porcentaje mas de casos podria atender el mismo equipo?

(Operaciones)

(Considera que los colaboradores de Interseguro podria adoptar este sistema sin ningiin

problema?
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15.

16.

17.

18.

19.

(Considera que los clientes que de Interseguro podrian valorar este nuevo sistema si se

enteraran de su funcionalidad?

(Cree que con esta mejora se podrian incrementar las ventas?; Qué segmento de clientes
cree que aumentaria? (jovenes, adulto mayor, adultos) De ser asi, ;en cuanto porcentaje?

(Comercial)

(Cuales considera que serian los obstaculos mas significativos dentro de la empresa?

(Jefes)

En cuanto a aspectos informaticos, ;generaria algin tipo de ahorro (tiempo de operacion
de las diferentes areas, ahorro en unificacion de sistema, ahorro en procesos duplicados

de verificacion)? (TI)

Por ultimo, tiene alguna duda o comentario que quisiera hacerme.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

ANEXO E: Entrevista a usuarios cubiertos por el SOAT de
Interseguro

(Como adquirié el SOAT que tiene? (virtual, por retail, por IBK, etc)

(Se considera satisfecho con la atencion de su aseguradora?

(Qué es lo que sabe del SOAT?

(Ha sufrido algin accidente de transito que haya sido cubierto por el SOAT?
(Nos podria contar su experiencia?

(Qué tal le parecio el proceso de liquidacion de su siniestro?

(Qué puntos rescataria de la atencioén?

(Qué puntos mejoraria de la atencion?

Ahora le presentaremos de manera resumida una propuesta utilizando la tecnologia
disruptiva. ;Qué le pareceria que usted pueda registrar los siniestros desde una
aplicacion que haya validado previamente su identidad y mediante la cual podria subir
tantas pruebas fehacientes del siniestro acontecido (videos/fotos) y ademas de ello subir
unicamente los documentos necesarios para que se pueda analizar el caso. Todo esto
mediante un solo sistema el cual generaria el nimero de solicitud, la posibilidad de
subir sus propios documentos,la generacion de pago en un periodo mas corto y que
podria elegir el medio de pago, asimismo usted podria tener la trazabilidad del caso en
momento real y por el mismo precio? Este sistema se llama Blockchain y dentro de ¢l la
informacion estaria 100% segura y se guardaria el historico de todas las transacciones y

movimientos, evitando oportunidades de fraude y omision de informacion.

(Seria este servicio un determinante para poder elegir el SOAT de Interseguro frente al

de la competencia?

(Se descargaria la aplicacion o preferiria que fuera mediante la pagina web de

Interseguro?

(Qué caracteristicas deberia tener la aplicacion para que pueda descargarla? (;Por qué?)
(Qué partes les parece mas valiosas?

(Qué partes les parece menos viables?

Por ultimo, tiene alguna duda o comentario que quisiera hacerme.
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ANEXO F: Cuestionado de las encuestas

"Valoracion del SOAT y la propuesta de mejora tecnoldgica a emplear**

Somos un equipo de 3 alumnas del 10mo ciclo de la facultad de Gestion y Alta Direccion en la
Pontificia Universidad Catolica del Peri que estamos realizando una investigacion sobre la
valoracion de los clientes por el seguro SOAT y su apreciacion a la mejora tecnoldgica que
estamos proponiendo para mejorar el proceso, con fines de obtener la titulacion es Gestion
Empresarial. En este marco se plantea la realizacion de esta encuesta sobre su apreciacion del
SOAT y la mejora tecnologica que estamos proponiendo. La informacion proporcionada sélo sera

utilizada con fines académicos, de forma que sus respuestas seran absolutamente confidenciales.

Agradecemos sinceramente su apoyo en el éxito de esta encuesta y de nuestra investigacion

académica.

Informacién de Control
1. Sexo:
a. Femenino
b. Masculino
2. Rango de edad
a. Entre 18 a 25 afios
b. Entre 26 a 35 afios
Entre 36 a 45 afios
d. Entre 46 a 55 afios
e. Mas de 56 afios

3. Nivel Educativo

a. Secundario
b. Técnica/o Superior
c. Universitaria/o Superior
d. Titulada/o
Maestria
f. Doctorado

Informacioén de la encuesta
Marca con una (X) la opcidon que corresponda segun su criterio.
1. ¢(Cuenta o ha tenido alguna vez un SOAT?

o Si
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o No (pasar a la pregunta 5)
(Qué tipo del SOAT posee?
o Fisico
o Virtual
(Por qué eligid ese tipo del SOAT?
o Accesibilidad en los precios
o Costumbre
o Simplicidad con los tramites

o Otra:

(Cual fue el medio por el que compro su SOAT?
o Internet
o Via Telefonica
o Presencial

o Otra:

(Ha sufrido algin accidente en el cual un SOAT (suyo o de un tercero) lo haya atendido?
o Si
o No (pasar a la pregunta 11)
Del 1 al 5, donde 1 es Muy Malo y 5 es Muy Bueno, ;como calificaria los siguientes
aspectos?

Plazo de atencion 1 2 3 45
Cantidad de documentos solicitados 1 2 3 45
La comunicacion de la aseguradora 1 2 3 4 5
El trato de la aseguradora 1 2 3 4 5

(Por qué medio le devolvieron el dinero?

o Cheque (Debes acércate a SAC para recoger tu cheque)

o Transferencia

o Orden de pago (Debes ir a cualquier banco a recoger tu cheque)

o No me devolvieron el dinero (pasar a la pregunta 9)
Del 1 al 5, donde 1 es Muy Malo y 5 es Muy Bueno, ;como calificaria el medio por el
cudl le devolvieron el dinero?

1 2 3 4 5

Del 1 al 5, donde 1 es Muy Insatisfecho y 5 es Muy Satisfecho, ;quedoé satisfecho con el

servicio brindado por la aseguradora?
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1 2 3 4 5

10. ;Qué fue lo que menos le gusto de la atencion? Puede marcar mas de 1

o

o

o

o

o

Exceso de documentacion obligatoria
Falta de claridad en la atencion

No se comunicaban conmigo

Medio de devolucion del dinero

Otra:

Introduccion a la propuesta de mejora

Si una aseguradora le brindara un servicio distinto en el que al ocurrir el siniestro puede acceder

a una aplicacion por su celular que le permita subir fotos del accidente para agilizar el proceso,

enviar los documentos virtualmente, recibir la confirmacion de como procesa su caso en un plazo

de 24 horas a su correo/aplicacion y poder ver el estado de su proceso en tiempo real.

11. ;Descargaria la aplicacion de su aseguradora para conocer la cobertura que tiene y cual

es la actualizacion de su proceso?

o

o

o

o

o

Extremadamente improbable (finalizar encuesta)
Poco improbable (finalizar encuesta)

Ni improbable ni probable

Poco probable

Extremadamente probable

12. ;Considera que tiene las habilidades para poder hacer uso de esta aplicacion?

o

o

o

o

o

Extremadamente improbable
Poco improbable

Ni improbable ni probable
Poco probable

Extremadamente probable

13. (Cree que esta aplicacion tendra le dara el soporte para realizar sus operaciones?

o

o

o

o

o

Extremadamente improbable
Poco improbable

Ni improbable ni probable
Poco probable

Extremadamente probable

14. ;Considera que esta aplicacion sea en configuracion distinta a las demas?

o

o

Extremadamente improbable

Poco improbable
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o Niimprobable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
15. ;Considera que esta aplicacion sea facil de usar?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Niimprobable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
16. ;Cree que esta aplicacion tendra un contenido sencillo de entender?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Niimprobable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
17. ;Considera que seria capaz de poder aprender a manejar esta aplicacion?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Niimprobable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
18. (Considera que los plazos de atencion de su siniestro serian reducidos?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Ni improbable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
19. ;(Considera que los documentos solicitados solo seran los normativos para que pueda
entregar?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Niimprobable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable

20. ;Considera que la comunicacion con su aseguradora seria mas directa y fluida?
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o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Niimprobable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
21. ;Considera que mediante esta aplicacion pueda ingresar el método de pago que usted
quiera?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Niimprobable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
22. En su opiniodn, ;considera que esta aplicacion seria una opcion mas eficiente?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Niimprobable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
23. En su opinidn, ;considera que esta aplicacion seria una opcion mas confiable?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Niimprobable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
24. En su opinioén, ;considera que la aplicacion sea segura y privada con sus datos?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Ni improbable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
25. En su opinién, ;considera que la aplicacion permitird una atencion rapida?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Niimprobable ni probable

o Poco probable

133



o Extremadamente probable
26. En su opinidn, ;cree que con el uso de la aplicacion haga que su nivel de satisfaccion
aumente?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Niimprobable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
27. En su opinidn, /cree que descargaria la aplicacion para poder conocer la actualizacion y
la cobertura de su siniestro?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Niimprobable ni probable
o Poco probable
o Extremadamente probable
28. En su opinidn, ;considera que la aplicacion deberia ser utilizada para ver otros temas
relacionados con su SOAT?
o Extremadamente improbable
o Poco improbable
o Ni improbable ni probable
o Poco probable

o Extremadamente probable

La encuesta ha concluido. Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO G: Nuevo proceso de liquidacion de Siniestros en Interseguro con la propuesta tecnolégica
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ANEXO H: Instrumento UTAUT

1 = Extremadamente improbable / en desacuerdo

2 = Poco improbable / en desacuerdo
3 = Ni improbable ni probable / de acuerdo
4 = Poco probable / de acuerdo

5 = Extremadamente probable / de acuerdo

Creo que poseo las habilidades para poder hacer

uso de esta aplicacion (CF1)

Creo que la aplicacion no sera diferente a las

demas aplicaciones que uso (CF3)

La aplicacion (sistema Blockchain) sera facil de
usarla (EE1)

Creo que no me seria dificil aprender a usar la

aplicacion (EE3)

Con la implementacion de esta aplicacion (sistema

Blockchain) los plazos de atencion de los

siniestros serian reducidos (EF1)

Con la implementacion de esta aplicacion (sistema

Blockchain) la comunicacion con la aseguradora

sera mas directa y fluida (EF3)
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Intencion de Comportamiento (IC)

Creo que el uso de la aplicacion me generaria mas

confianza en la atencién de mi siniestro (IC2)

La aplicacién permitira una atencion rapida (IC4)

El uso de la aplicacion (sistema Blockchain) hara
que mi satisfaccion de la atencion brindada

aumente (CU1)

Me gustaria utilizar la aplicacion para ver

diferentes temas relacionados con mi SOAT

(CU3)

140



