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1.1 INTRODUCCION

En la actualidad el uso de vehiculos de diversos propdsitos se ha vuelto
indispensable, al menos se estima e indica que la Zona Metropolitana del Valle de
México, Guadalajara y Monterrey registran las mayores intensidades de uso de los
automdviles, debido a que son las mismas que concentran los mayores parques
vehiculares del pais, esto se debe a las grandes ventajas sociales y econémicas que
se crean para los habitantes de dichas ciudades. Uno de los fenémenos ligados a
este proceso de urbanizacion y de aumento de los beneficios econdmicos es el
incremento de la propiedad de automdviles entre la poblacion (motorizacion) (CTS
— INE 2010).

La tendencia actual senala que la tasa de motorizacién en México es mas alta que
la vivida en paises desarrollados, sin embargo, el Instituto de Politicas para el
Transporte y Desarrollo México sefala que los automdviles generan grandes
ventajas, tanto al conductor, como a la sociedad por conceptos de derrama

econdmica tales como:

e Valor agregado

e Empleo

e Comercio

e Transporte Publico

e Entre otros

Por otra parte, debemos recordar que un automovil serd mas utilizado mientras mas
econdmico resulte su uso por kildmetro recorrido, lo cual esta determinado por los

precios o costos necesarios para su uso, siendo los mas importantes:

e Precio de la gasolina
e Mantenimiento
e Estacionamiento

e Tenencia
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e Peajes

e Seguro

Segun un reportaje de Grupo Multimedia Lauman, SAPI de CV (El Financiero)
manejar en la ciudad o carretera, invariablemente se esta expuesto a correr algun
tipo de riesgo con el auto, que puede ir desde la ponchadura de una llanta,
sobrecalentamiento del motor, después de recolectar informacién de mas de 16 mil
vehiculos en México por medio de la empresa Engie, que ofrece una red de talleres
mecanicos revelo las fallas de los automoviles que recorren las calles del pais son

causadas por:

e Problemas con la eficiencia del catalizador, puede reducir la potencia del
motor.

e Falla en uno de los cilindros, puede ocasionar dificultades para el encendido
del auto.

e Condicion baja en el sensor de oxigeno, puede ocasionar el consumo excesivo

de combustible.

Por otra parte, Motor Pasion México y Coru (Empresa Financiera) argumenta que
todo propietario de un auto siempre se encuentra expuesto a correr algin tipo de

riesgo, tales como:

e El vehiculo no arranca
e Fallas en el alternador
e Falla en bujias

e Fuga del radiador

e Fuga de aceite

e Llantas ponchadas

Debido al gran volumen de automdviles algunas aseguradoras no logran atender

eficientemente a sus clientes (asegurados); existen empresas que ofrecen los
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mismos servicios para resolver cada solicitud por parte de los propietarios de
vehiculos, sin embargo, este proceso no es facil, y por lo tanto resolverlo de forma
inmediata aun es parte del dilema, pues se debe contar con proveedores confiables

gue formen parte de una plantilla para ofrecer servicios segun la demanda.

También se debe considerar que los clientes usualmente buscan a estas empresas
debido a que la respuesta para resolver la problematica es mas rapida y efectiva.
Aunque existen diversas empresas ofreciendo servicios de asistencia vial en la parte
practica y operativa el proceso no es tan sencillo como algunos opinan, pues el
seguimiento de cada solicitud realizada por parte del propietario del vehiculo,
requiere de conocimiento en el tema por lo tanto el tiempo de atencidon a cada
peticidn es demasiado extenso y al final el cliente opta por resolver la situacion por
sus propios medios (llamando a amigos o familiares, contratando un proveedor

cercano al siniestro, adquiriendo multiples aparatos y herramientas, etc. ).

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa SAVE S. A. se dedica a ofrecer servicios de asistencia vial a propietarios
de vehiculos por medio de llamadas enlazadas via operadora que van desde los 15
a 45 minutos. El tiempo de espera para cada solicitante de servicios es un factor
importante que lleva a contratar o cancelar el servicio requerido; debido a este
contratiempo generalmente no se logra ofrecer la atencién adecuada y eficiente a
los clientes, la situacion empeora con el proceso de seguimiento pues el propietario
del vehiculo generalmente no tiene certeza sobre la confiabilidad y tiempo de espera
del proveedor que atendera el servicio solicitado.

El proceso de seguimiento para cada reporte generado inicia con la captura de los
datos del solicitante, de tal manera que se tenga registro de la fecha en que ocurre
el siniestro y la fecha con la que se registrd el reporte del servicio; una vez realizada

dicha operacion el servicio pasa a un estado de pendiente de asignar; ahora
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corresponde al radio operador contactar con los posibles proveedores que puedan
atender el servicio, para esto se basa en la prioridad y cercania que tiene cada uno
de ellos dependiendo de la ubicacion y el lugar donde ocurrid el percance; cuando
se ha consolidado la asignacion del servicio con el proveedor, este pasa a un estado
de pendiente por confirmar, donde nuevamente espera a que el proveedor de por
confirmada la atencion del servicio, en caso de que el proveedor consultado no
confirme, el servicio regresa a un estado pendiente por asignar donde nuevamente
se realiza el contacto con el prospecto para atender el servicio, este ciclo se repite
hasta que algun proveedor confirma que puede atender el servicio.

Ahora que el servicio ha sido confirmado pasa a un estado de pendiente de arribar,
en este estado basicamente el solicitante espera la llegada del proveedor; de tal
forma que ahora el servicio esta arribado, en caso de no ser posible la localizacién
o que el proveedor cancele la operacidn, este notifica de forma inmediata de dicha
situacion y nuevamente estado pendiente de termino, donde ahora solo se espera a
que el solicitante notifique que el servicio ha sido atendido.

Considerando cada estado, se han establecido lapsos para cada uno de ellos, la fase
de captura de datos no debe tardar mas de diez minutos, en la asignacion se
establece un tiempo de diez minutos para contactar el proveedor y como maximo
tres proveedores, en la confirmacién el proveedor a su vez tiene diez minutos, el
tiempo de arribo sera establecido por el proveedor y congeniado con el solicitante
del servicio.

Cada reporte contiene fecha e identificador para cada estado del servicio, asi como
los datos del vehiculo, un identificador para cada tipo de percance, el tipo de averia
o en su defecto si fue un accidente, la ubicacidon del percance, el proveedor que
atendio el servicio y los costos de este, asi como comentarios de parte del solicitante.
Por otra parte, los datos del proveedor son administrados mediante el area de red
de proveedores, la cual contacta y convenia con cada proveedor los datos de sitios

que atiende y costos por cada servicio segun su clasificacion. De tal manera que
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cada proveedor contiene un identificador, nombre comercial, descripcidn, entidad
de ubicacion, entidad de atencidn, domicilio fiscal, tipo de servicios o tareas que
atiende, costos por tipo de servicio o tarea, prioridad de asignacién y cantidad de
servicios asignados, requeridos, cancelado y rechazados.

Contemplando todos los escenarios anteriormente mencionados la empresa SAVE S.
A. Desea mejorar el tiempo en que es registrado, asignado, confirmado y terminado

un reporte, asi como ofrecer mejor calidad de servicio y satisfaccién a suscriptores.

1.3 JUSTIFICACION

La empresa SAVE S. A. se dedica a ofrecer servicios de asistencia vial a propietarios
de vehiculos por medio de llamadas enlazadas via operadora que van desde 15 a 45
minutos, lo que conlleva a que el tiempo de demora sea sobresaliente y por lo tanto
no se logré ofrecer una atencién adecuada a los usuarios, otra situacion que
empeora el seguimiento y atencidon es que el propietario del vehiculo generalmente
no tiene certeza sobre la confiabilidad y tiempo de espera del proveedor que
atendera el servicio solicitado y opta por solucionar el problema por sus propios
medios, por lo que se realizara una aplicacion movil para el seguimiento de servicios
de asistencia vial con la finalidad de atender solicitudes de los clientes de la empresa
SAVE S. A.

Actualmente el proceso de seguimiento de solicitudes de servicios inicia cuando el
cliente (propietario del vehiculo) llama al centro de atencion a clientes, el cabinista
(operador) en turno levanta la peticidn del cliente capturando los datos requeridos
para ofrecer el servicio, posteriormente el cabinista realiza la busqueda de los datos
del proveedor en un libro de Excel lo que conlleva a enlazar una siguiente llamada
para ofrecer datos sobre la peticién y negociar el costo del servicio, una vez
terminada la negociacién con el proveedor, el cabinista nuevamente atiende al
cliente para ofrecerle detalles sobre el servicio y concretar la operacion. Al terminar

de atender el servicio, el proveedor se comunica con el cabinista para concretar que
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el servicio fue atendido, tras haber concluido la llamada con el proveedor, el cabinista
nuevamente se comunica con el cliente para recabar informacién sobre la atencion
prestada por el proveedor; esta informacion es recabada y almacenada para conocer
cuan confiable es el proveedor y que posteriormente sea llamado para atender
servicios similares o de la misma indole.

Contemplando todos los escenarios se plantea el desarrollo de una aplicacion movil
gue ofrecera las mismas caracteristicas que el servicio de seguimiento de solicitudes
facilitando el proceso de atencion y mejorando el tiempo de respuesta para el cliente.
Los proveedores, servicios y costos seran registrados por el area operativa
correspondiente, asi como las entidades donde los proveedores ofrecen servicios de
asistencia vial. El propietario del vehiculo podra registrase y solicitar el tipo de
servicio que requiera por medio de un catdlogo desplegable mostrando los
proveedores disponibles con el costo ofertado, también se visualizara el tiempo
aproximado de llegada del proveedor que atendera dicho servicio al finalizar el
cliente podra calificar al proveedor y en caso de que asi lo desee podra dejar un

comentario.

1.4 HIPOTESIS
1. HIPOTESIS DE TRABAJO

La implementacién de la aplicacion SAVE (Sistema de Asistencia Vehicular) en la
empresa SAVE S. A. agilizara el proceso atencidn, asignacién y seguimiento de

servicios y siniestros de asistencia vial.

2. HIPOTESIS NULA

La implementacién de la aplicacion SAVE (Sistema de Asistencia Vehicular) en la
empresa SAVE S. A. disminuye el lapso de atencién de servicios de asistencia vial en
un porcentaje del 35%.



SEP

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO TE c

de Teziutlan

1.5 OBIJETIVO GENERAL

Agilizar el proceso de atencion, asignacion, y seguimiento de servicios y siniestros
de asistencia vial en la empresa SAVE S. A. por medio de una aplicacion movil que
utiliza el algoritmo de busqueda heuristica informada A*(A estrella) para mejorar la

calidad de atencidn y satisfaccion de clientes, suscriptores y asegurados.

1.6 OBIETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar el proceso de solicitud y seguimiento de reportes de asistencia vial.

e Andlisis de desarrollo de aplicacion movil.

e Obtencion de requerimientos funcionales del proyecto mediante casos de uso
escritos y modelo de dominio.

e Diseio de la solucién mediante: disefio navegacional, conceptual y maquetas
de aplicacion movil.

e Desarrollo de aplicacion movil.

e Implementacién la aplicacion movil.

e Pruebas y validacién de funcionalidad de la aplicacién movil.

e Desarrollo de la aplicacion mévil mediante las tecnologias: XML, JavaScript,
Java, SQL Server, Android Studio.

1.7 ALCANCES

e La aplicacidn consulta informacidon mediante servicios web Rest

La aplicacion registra servicios y siniestros mediante servicios web Rest
e La aplicacion muestra siniestros ocurrido y pagados por asegurado

e La aplicacion muestra informacion por poliza de cada asegurado

e La aplicacion registra tipos de gruas

e La aplicacion muestra tipos de gruas

e La aplicacion registra tipos de tareas y servicios de proveedores

e La aplicacion muestra tipos de tareas y servicios de proveedores
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La aplicacion consulta proveedores

e La aplicacion registra proveedores

e La aplicacion registra perfiles de usuarios

e La aplicacién consulta perfiles de usuarios
e La aplicacion registra usuarios

e La aplicacién muestra usuarios

e La aplicacion registra tipos de autenticacion

e La aplicacion muestra tipos de autenticacién

LIMITACIONES

e La aplicaciéon no edita la informacion almacenada

e La aplicacién no elimina la informacion almacenada

TEC

de Teziutlan
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1.9 ESTADO DEL ARTE

CABINA NACIONAL

Por medio de personal operativo (radio operador), se lleva el control de siniestros,
cada radio operador responde y atiende llamadas de asegurados; cada asegurado
reporta el siniestro ocurrido con detalle especifico de acuerdo a los posibles

escenarios planteados por el radio operador.
PMCA (Programa Macro Cabina Nacional)

El radio operador captura la informacién en una macro de Excel, documentando a
detalle los datos del siniestro. La informacidn proveniente o capturada por medio del
sistema no posee acceso remoto a diferencia de aquella que puede ser capturada
por una aplicacion o sistema web, la base de datos se ve limitada comparada con
una base de datos almacenada en un servidor web. Otra de las limitantes dentro de
este programa es que tanto el ajustador y el proveedor del servicio, no visualizan la
informacion para atender a detalle el servicio o siniestro reportado por el asegurado

volviendo extensos los lapsos de atencion.
SCRO (Sistema de Control para Radio Operadores)

Sistema Standalone (programa que no requiere necesariamente una conexion a la
red para funcionar). SCRO fue desarrollado en lenguaje de programacion Java,
utiliza una base de datos relacional Oracle para el almacenamiento de informacion;
dicha base de datos utiliza un lenguaje de consulta estructurado (SQL). SCRO puede
ser instalado en sistemas operativos Windows 7 en adelante. Los equipos de trabajo
de cada radio operador se conectan a un servidor web local el cual contiene el gestor
de base de datos, almacenando la informacion capturada en cada reporte de

siniestro o solicitud de servicio de asistencia vial. SCRO fue implementado con el fin
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de controlar y mejorar el seguimiento de reportes de siniestros y asistencia vial de
asegurados. Es utilizado por radio operadores, sin embargo, una de las desventajas

es que el asegurado sigue realizando la llamada para solicitar el servicio o atencion.

El almacenamiento de la informacién se resguarda en el servidor local, ofreciendo al
asegurado certeza sobre la privacidad de los datos y a su vez ofrece al personal de
la compaiiia la oportunidad de consultar los datos necesario para atender un servicio
o siniestro agilizando el proceso de seguimiento. Se enfoca en que los radio
operadores visualicen a detalle la informacién para lograr mejorar la atencion al
cliente, sin embargo, para los proveedores y encargados de atender el siniestro o
servicio esto sigue teniendo contratiempos pues la informacién no les provista
directamente de la base de datos. Lo cual provoca que la fallas y demoras para
atender al asegurado.

El radio operador aun tiene que corroborar con el proveedor para confirmar la

atencidn del servicio o siniestro, confirmando posteriormente al asegurado.
SIAA (Sistema de Informacidn Ajustadores y Asegurados)

SIAA es un sistema web implementado con la finalidad de proveer informacién a
ajustadores y asegurados. SIAA fue desarrollado en lenguaje de programacion Java,
utiliza una base de datos relacional Oracle para el almacenamiento de informacion;
dicha base de datos utiliza un lenguaje de consulta estructurado (SQL). El acceso al
sistema es otorgado por medio de los agentes de la compaiiia, para que ajustadores
y asegurados visualicen la informacidn referente a su seguro contratado. Tanto el
asegurado como el ajustado pueden a su vez consultar informacién de siniestros o
reporte de asistencia vial que hayan ocurrido con anterioridad. SIAA se puede
desplegar en servidores Web, tales como Apache o GlassFish, a diferencia de una
aplicacion Standalone SIAA requiere el acceso a la red de internet para ser invocada

desde cualquier navegador web. La base de datos es compartida y puede ser



SEP

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO TE c

de Teziutlan

consultada en cualquier momento. El funcionamiento de este sistema se asemeja a
la captura de un siniestro o reporte de servicio de asistencia vial; el asegurado
solicita por medio del sistema un ajustador, quien acude a la ubicacion del asegurado
para atender y concretar la captura del siniestro o servicio. Una vez capturada la
informacion, cabina nacional se comunica con el asegurado para recabar

nuevamente la informacién y proceder con la solicitud del siniestro o servicio.
UML (UNIFIED MODELLING LANGUAGE)

UML es un lenguaje grafico para especificar, construir y documentar los artefactos
gue modelan un sistema. UML fue disefiado para ser un lenguaje de modelado de
proposito general, por lo que puede utilizarse para especificar la mayoria de los
sistemas basados en objetos o en componentes, y para modelar aplicaciones de muy
diversos dominios de aplicacion (telecomunicaciones, comercio, sanidad, etc.) y

plataformas de objetos distribuidos (como por ejemplo J2EE, .NET o CORBA).
MODELO

Un modelo es una descripcidon de (parte de) un sistema, descrito en un lenguaje

bien definido. (Vallecillo)

LENGUAJE DE PROGRAMACION

Un lenguaje bien definido es un lenguaje con una sintaxis y semantica precisa, y

que puede ser interpretado y manipulado por un ordenador. (Vallecillo)
APLICACION MOVIL

Las aplicaciones mdviles o apps son piezas de software disenadas para ser instaladas
y utilizadas en dispositivos mdviles, que se adaptan a las limitaciones de estos

dispositivos, pero también permiten aprovechar sus posibilidades tecnoldgicas (por



SEP

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO TE c

de Teziutlan

ejemplo, la localizacion para servicios adaptados al contexto o el acelerémetro en

algunos videojuegos) (Allen, 2003).

Se caracterizan por su economia funcional y por la importancia de su disefio de
interfaz (Humphreys; Von-Pape; Karnowski, 2013). Estan disefadas para realizar
funciones concretas, como presentar la informacién del tiempo en ciudades
seleccionadas o comparar los precios de un producto en comercios cercanos. En
ellas el disefio de interfaz debe ser intuitivo y natural, para responder
adecuadamente a los requisitos de rapidez, ubicuidad y conveniencia propios de la
movilidad (Joyce; Lilley, 2014).

Por contenido se refiere a todo tipo de texto (escrito, iconico, audiovisual,
hipermedia...). Tradicionalmente el término hace referencia al producto
caracteristico de las industrias culturales, sea en el ambito del entretenimiento o en
el de la informacion. Sin embargo, con la web 2.0 y el entorno mdvil enfocado a las
comunicaciones interpersonales, las interacciones entre usuarios en entornos
sociales deben ser también entendidas como formas dialdgicas de contenido
(Jenkins; Ford; Green, 2013).

METODOLOGIA MOBILE D

Enfoque de desarrollo agil basado en Extreme Programming (practicas de
desarrollo), metodologias Crystal (escalabilidad de métodos) y Rational Unified
Process (cobertura del ciclo de vida) optimizado para un equipo de menos de diez
desarrolladores que trabajan en un espacio de oficina ubicado en el mismo lugar con
el objetivo de ofrecer una aplicacion movil completamente funcional en un periodo
corto de tiempo (menos de 10 semanas) cuenta con la certificacion CMMI nivel 2.
Se divide en cinco iteraciones configuracion, nucleo, nucleo2, estabilizacion vy
finalizacion. Cada fase consta de tres tipos diferentes de dias de desarrollo: dia de

planificacién, dia laborable y dia de lanzamiento. Si varios equipos estan
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desarrollando simultaneamente diferentes partes del mismo producto, también se

necesita un Dia de Integracién. (Csana’d Z. Bachrati, 2006)
Las practicas de las diferentes fases comprenden nueve elementos principales.

Fase y ritmo

Linea Arquitectura

Desarrollo basado en pruebas mdviles
Integracion continua

Programacion de pares

Métricas

Mejora de procesos de software agil

Cliente externo

W X NSO U A WD

Enfoque centrado en el usuario
BASE DE DATOS

Una base de datos es una coleccidon organizada de informacion estructurada, o
datos, normalmente almacenados electrénicamente en un sistema informatico. Una
base de datos suele estar controlada por un sistema de gestion de bases de datos
(DBMS). Juntos, los datos y el DBMS, junto con las aplicaciones que estan asociadas
con ellos, se conocen como un sistema de base de datos, a menudo abreviado como
base de datos. (affiliates, 2020)

Los datos de los tipos mas comunes de bases de datos en funcionamiento en la
actualidad se modelan normalmente en filas y columnas en una serie de tablas para
gue el procesamiento y la consulta de datos sean eficientes. A continuacién, se
puede acceder, gestionar, modificar, actualizar, controlar y organizar facilmente los
datos. La mayoria de las bases de datos utilizan un lenguaje de consulta estructurado

(SQL) para escribir y consultar datos. (affiliates, 2020)
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ALMACENES DE DATOS

Un repositorio central de datos, un almacén de datos es un tipo de base de datos

disenado especificamente para consultas y analisis rapidos.
BASES DE DATOS RELACIONALES

Los elementos de una base de datos relacional se organizan como un conjunto de

tablas con columnas Yy filas.
BASES DE DATOS ORIENTADAS A OBJETOS

La informacion en una base de datos orientada a objetos se representa en forma de
objetos, como en la programacion orientada a objetos.

SQL

SQL es un lenguaje de programacién utilizado por las bases de datos relacionales
para consultar, manipular y definir datos, y para proporcionar control de acceso.
(affiliates, 2020)

FRAMEWORK

Un Framework de desarrollo de software es un conjunto de clases que componen
un disefo reutilizable o una aplicacion, dicho de otra forma, a nivel de una aplicacion.
Mientras que el codigo de la aplicacién llama a una biblioteca de clases para realizar
servicios, un marco llama al cédigo de la aplicacion y, por lo tanto, gestiona el flujo
de control. Esto a menudo se conoce como el principio de Hollywood: "No nos
llames, te llamaremos". El desarrollador de la aplicacion escribe codigo que el marco
luego llamara en tiempo de ejecucién. (Johnson, 2005)

ANDROID
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Android es un sistema operativo basado en Linux, utilizado para dispositivos méviles
como tal se puede definir como un sistema operativo que incluye un middleware y
aplicaciones. Los diversos componentes de Android estan disefiados como un
conjunto estibado cajas, con las "Aplicaciones" formando capas superiores una sobre
otra, mientras que el kernel de Linux forma la capa mas baja. Todas las aplicaciones

estan escritas utilizando el lenguaje de programacion (Developers, 2020).
FRAMEWORK ANDROID

Es basicamente la arquitectura de la aplicacion esta disefiada para simplificar la
reutilizacion de componentes; las capacidades de cualquier aplicacion pueden
publicarse y luego ser utilizadas por cualquier otra aplicacion (sujeto a las
restricciones de seguridad impuestas por el Framework). Este mismo mecanismo

permite que los componentes sean reemplazados por el usuario (Developers, 2020).
EMULADOR ANDROID

El emulador esta destinado esencialmente a probar aplicaciones de Android. Reside
en el directorio "tools /". El emulador también incluye una gran cantidad de
aplicaciones como un navegador, una agenda telefonica, una aplicacion de mapas,

entre otras caracteristicas. (You, 2008)
ANDROID STUDIO

Android Studio es el entorno de desarrollo integrado (IDE) para el desarrollo de apps
para Android, basado en Intelli] IDEA. Contiene un editor de codigos y las

herramientas para desarrolladores de Intelli]. (Developers, 2020)
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2.1 FUNDAMENTOS TEORICOS
CALIDAD

La calidad es el grado de cercania que existe entre lo que brinda el producto y las
expectativas del cliente. En consecuencia, la calidad es un concepto subjetivo, ya
que, de acuerdo a sus propias expectativas, los clientes pueden calificar con
distintos grados de calidad a un mismo producto o servicio (Macias, 2013).

CALIDAD DE SERVICIO

El objetivo principal de la calidad de servicio es el de contribuir a la satisfaccion del
cliente. Mientras mas calidad se perciba, mas satisfechos quedaron los clientes y

asi podremos lograr su hipersatisfaccion (Macias, 2013).
EXCELENCIA EN LA CALIDAD

La excelencia en la calidad de un servicio implica en contar el equilibrio entre la
satisfaccion de las necesidades del cliente, la satisfaccion del personal y los

beneficios de la empresa (Macias, 2013).

La administracion eficiente de la calidad de servicio se apoya en la administracion
cuidadosa de los detalles que en apariencia son intrascendentes a los ojos de la
empresa, pero que si son relevantes para los clientes. Es decir, que con solo sonreir
y saludar no es suficiente para lograr la excelencia en la calidad de servicio (Macias,
2013).

SERVICIO PRINCIPAL

El servicio principal se refiere a la oferta basica de servicio. Es la razén que sostiene

a la empresa en el mercado (Vera, 2007).

SATISFACCION DEL CLIENTE
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Philip Kotler (2003), define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas”
RENDIMIENTO PERCIBIDO

Segun Kotler (2003) se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que
el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho
de otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o

servicio que adquirio.
LAS EXPECTATIVAS

Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo

(Dominguez & Hernandez Jaimes, 2015).
EL RENDIMIENTO PERCIBIDO

Segun Kotler (2003) se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que
el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho
de otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o

servicio que adquirio.
ATENCION AL CLIENTE

La atencion al cliente se puede entender como todo aquel servicio que proporcionan
las empresas (tanto las que prestan servicios como las que comercializan

productos) a sus clientes cuando estos necesitan:

e Realizar quejas, reclamaciones o sugerencias.
e Expresar inquietudes o dudas sobre el producto o servicio adquirido.
e Requerir Informacion adicional.

e Hacer uso del servicio técnico.
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Al mismo tiempo la atencion o servicio al cliente puede entenderse también como
un concepto de trabajo, una forma de hacer las cosas, que afecta a la totalidad de
la organizacion, tanto en la forma de atender al publico externo (clientes) como al
publico interno (trabajadores, capturistas, etc.) (Brown, 1992).

La atencion al cliente puede realizarse a través de diferentes medios: presencial,
telefénico, on-line, etc., siempre tratando de adaptarse a las necesidades de los

clientes.
SERVICIOS

El concepto “servicios” es ambiguo y heterogéneo, ya que abarca muy diversas
actividades econdmicas, todas aquellas que no se incluyen en el sector primario
fundamentalmente dedicado a la obtencidn de materias primas del entorno ni en el
sector secundario cuya actividad principal es la transformacion de las materias
primas en productos. Una definicion reciente de servicios establece que “los
servicios proporcionan ayuda, utilidad o cuidados, experiencia, informacion u otro
contenido intelectual y la mayoria del valor es intangible en lugar de residir en
cualquier producto fisico” (Department of Industry, Science and Resources, 1999).

El sector servicios es, por tanto, una parte muy diversificada de la economia que
abarca desde sectores intensivos en tecnologia y conocimientos como servicios
informaticos o de negocios hasta servicios poco tecnoldgicos y poco cualificados

como la mayor parte de los servicios personales.

El Millennium Ecosystem Assesment (MA 2005), define a los servicios como todos
los beneficios que las poblaciones humanas obtienen de los ecosistemas.

Esta es una definicion mucho mas sencilla y permite tener un impacto mas claro y
directo sobre los tomadores de decisiones. Boyd y Banzhaf (Boyd y Banzhaf 2007)
sugieren definir a los servicios como los componentes de la naturaleza que son

directamente consumidos, disfrutados o que contribuyen al bienestar humano.
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CADENAS DE VALOR

Todos los trabajadores subcontratados producen bienes dentro de una cadena de
valor. Las condiciones de la produccion en las cadenas de valor son determinadas
en gran parte por la empresa lider: en las cadenas domeésticas, una empresa
nacional grande; y, en cadenas de valor globales, una empresa transnacional
grande. Los proveedores principales de la empresa lider y a menudo empresas
formales también ayudan a determinar las condiciones de los subcontratos con

empresas Yy trabajadores informales mas abajo en la cadena (Casermeiro, 2014) .
PROVEEDOR Y CONTRATISTA

La Guia para el desarrollo de proveedores preparada por la Organizacién de las
Naciones Unidas para el Desarrollo Industrial (ONUDI, 2002) define los conceptos

de proveedor y subcontratista.

El proveedor es quien suministra sus productos o servicios para una clientela
amplia; el subcontratista, quien fabrica los productos o servicios a medida. A pesar
de esta distincion, la guia utiliza indistintamente ambos términos. Afirma que los
contratistas deberan “ayudar a sus proveedores en su desarrollo para que sus
requisitos en cuanto al precio, a los plazos, a la calidad, al medio ambiente, etc., se

vean cumplidos”.

La ayuda del cliente (o contratista) al proveedor es potencialmente muy variada, y
abarca la investigacion y el desarrollo conjunto, la asistencia financiera, de
capacitacion y técnica (préstamo de maquinas, personal, patentes y licencias). La
supervision es importante y el contratista debe realizar un seguimiento cercano de
la evolucion de sus proveedores. La guia considera que este seguimiento es
particularmente clave en las PYMEs, que suelen tener dificultades para mirar al
mediano y largo plazo. También destaca la importancia de respetar el Codigo de
conducta de la ONUDI (ONUDI, 1999, a) y afirma que el desarrollo de proveedores
supone fortalecer la idea de la alianza tanto en los proveedores como en los clientes,
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la confianza reciproca y el conocimiento y cumplimiento de los derechos y deberes
de cada parte.

ABUSO DE CONFIANZA

Acorde al Articulo 384 del libro segundo titulo vigésimo segundo del Codigo Penal
Federal: “Se reputa como abuso de confianza la ilegitima posesion de la cosa
retenida si el tenedor o poseedor de ella no la devuelve a pesar de ser requerido
formalmente por quien tenga derecho, o no la entrega a la autoridad, para que esta
disponga conforme a la ley”.

ACCIDENTES AL CONDUCTOR

Cualquier evento que produzca lesién corporal al Conductor por la accion de una
fuerza externa subita, fortuita y violenta, no intencional, mientras se encuentre
dentro del Vehiculo Asegurado y como consecuencia de las Coberturas amparadas
en la Pdliza (HDI Seguros, 2016).

ACCIDENTE AUTOMOVILISTICO

Colisiones, vuelcos y todo acontecimiento que provoque dafios corporales a una
persona, y/o danos fisicos a cualquier bien, incluyendo al vehiculo asegurado,
producido por una causa externa, violenta, fortuita y subita, ajena a la voluntad del
Asegurado y/o Conductor (QUALITAS, Trazando nuevas rutas, 2018).

ACTO DOLOSO

Es el conocimiento y voluntad de realizar un acto ilicito, un delito o una conducta
punible. El dolo esta integrado por dos elementos, un elemento cognitivo
(conocimiento de realizar un acto ilicito o un delito) y un elemento volitivo (voluntad
de realizar un acto ilicito o un delito) significa: “El querer realizar la accién

sancionada por la ley penal” (C.V., 2014).

ADAPTACIONES Y CONVERSIONES
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Tratandose de vehiculos que por su diseino o fabricacion se destinen al transporte
de carga, se considerara adaptacion o conversion toda modificacion o adicidon
permanente en carroceria, estructura, recubrimientos, mecanismos o aparatos
requeridos por el Vehiculo Asegurado para el funcionamiento para el cual fue
disefiado. Para el caso de automoviles se considerara adaptacion el blindaje
instalado en el Vehiculo Asegurado, ya sea por el Propietario o por el Concesionario,
en adicion a las partes o accesorios con que el fabricante adapta originalmente cada
modelo y tipo especifico que presenta al mercado. Requiere de Cobertura especifica
para lo cual la descripcion de los bienes asegurados y la Suma Asegurada para
cada uno de ellos debera asentarse mediante un anexo que forme parte de esta
Péliza (QUALITAS, En el rumbo correcto, 2017).

AFINIDAD CIVIL

Parentesco que adquieren al contraer matrimonio los conyuges con los parientes

del otro (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).
AGRAVACION DEL RIESGO

Hay agravacion cuando se produce un nuevo estado de las cosas, distinto al que
existia al momento de celebrarse el Contrato, y que, de haber sido conocido por la
Compaiiia, ésta no habria aceptado el Contrato sino estableciendo condiciones
distintas, de conformidad con el articulo 52 de la Ley Sobre el Contrato de Seguro
(C.V., 2014).

ALUD

Masa grande de tierra o nieve que se desprende por una vertiente, precipitandose

con violencia y estrépito por ella (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).

ARRENDADORA DE VEHICULOS
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Prestador de servicio en convenio con la Compafiia que por Contrato se obliga a
conceder el uso o goce temporal de vehiculos arrendados a los Asegurados de la
Compafiia que cuenten con la Asistencia GS Sigue (Seguros, Seguro de

Automoviles Términos y Condiciones del Uso de medios electrénicos).
ASEGURADO

Es la persona fisica o moral que, siendo el duefio del vehiculo asegurado, tiene
derechos sobre la reclamacion de los servicios, pagos o beneficios especificados
en las coberturas contratadas a consecuencia de un siniestro. El nombre o razén

social aparecen en la caratula de la pdliza (Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).
AUTO DE RENTA

Vehiculo subcompacto, transmision automatica, con aire acondicionado y de cuatro
puertas, para uso diario, limitado a 100 km, que se proporcionara al Asegurado
conforme a los términos estipulados en la Asistencia GS Sigue (Seguros,
Responsabilidad Civiil Federal, 2014).

AUTOMOVIL

Vehiculo motorizado que, por su estructura y condiciones mecanicas, es apto
especificamente para el transporte de personas, debera tener el permiso o placa de
circulacidon, otorgado por la Secretaria de Transporte correspondiente al uso
destinado del mismo, en la Republica Mexicana (QUALITAS, MANUAL DE
POLITICAS, 2017).

AVERIA

Todo dafio, rotura, deterioro fortuito y/o descompostura que impida la circulacion
autonoma del Vehiculo debido a una falla interna y sin que hayan intervenido

factores externos, intencionales o accidentales, o sea a consecuencia de un
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Accidente Automovilistico ni a consecuencia del faltante de alguna pieza por robo
de ésta (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).

AVERIA COMUN O GRUESA

De acuerdo a la Ley de Navegacion y Comercio Maritimos publicada en el Diario
Oficial de la Federacién el 1° de junio de 2006, en el Articulo 157 fraccion |
menciona: “Averia comun o gruesa: Es aquella en la que el sacrificio o gasto
extraordinario para la seguridad comun contraido intencionada y razonablemente,
se realiza con el objeto de preservar de un peligro las propiedades comprometidas
en un riesgo comun de la navegacion maritima. El importe de las averias comunes
estara a cargo de todos los interesados en la travesia, en proporcién al monto de
sus respectivos intereses” (Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).

AJUSTADOR DE SEGUROS

Se considera Ajustador de seguros a la Persona Fisica o Moral designada por la
Compaiiia a quien le encomienda la evaluacion en la que se establezcan las causas
del siniestro y demas circunstancias que puedan influir en la determinacion de la
indemnizacién derivada de un contrato de seguro, con el propdsito de que cuente
con los elementos necesarios para determinar la procedencia del siniestro y la

propuesta de indemnizacion (HDI Seguros, 2016).
ACCIDENTE VIAL

Suceso eventual originado por culpa o caso fortuito, por el transito o desplazamiento
de uno o mas vehiculos de motor, que da lugar a un dafo, lesion corporal o inclusive
la muerte (C.V., 2014).

AGRAVACION DE RIESGO
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Modificacion o alteracion posterior a la celebracion del contrato que, aumentando la
posibilidad de ocurrencia o peligrosidad de un evento, afecta a un determinado

riesgo (Seguros, General de Seguros, 2018).
BENEFICIARIO

Es la persona fisica o moral que al momento de un Siniestro que amerite
indemnizacion, segun lo establecido en la Pdliza, tiene derecho al pago o servicio

correspondiente (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).
BENEFICIARIO PREFERENTE

Es la persona fisica o moral que, previo acuerdo con la Compafia y a solicitud del
Contratante, tiene derecho al servicio o pago que corresponda a los riesgos de Robo
Total o Pérdida Total hasta por el importe de la suma asegurada sobre cualquier
otra persona. Para que el Beneficiario preferente tenga derecho a exigir los
beneficios contratados, su nombre o razdn social debera precisarse en un endoso
mismo que forma parte integrante de la poliza (Seguros, Responsabilidad Civiil
Federal, 2014).

BENEFICIARIO UNICO E IRREVOCABLE

Persona moral a quién se indemnizara por el total del limite de responsabilidad
contratado, en caso de Robo Total o Pérdida Total, siempre que la indemnizacién
proceda en términos del presente Contrato y solo si a la fecha de ocurrencia del
Siniestro se encuentre vigente el Contrato de crédito suscrito entre el Asegurado y
el Beneficiario unico e irrevocable. Para que el Beneficiario unico e irrevocable tenga
derecho a exigir los beneficios contratados, su razdn social debera especificarse en
la Caratula de la Pdliza, o precisarse en un endoso, mismo que forma parte
integrante de la Pdliza (C.V., 2014).

CAMION
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Vehiculo automotor destinado para el transporte de personas y/o mercancias con
capacidad de carga mayor a tres y media toneladas, debera tener el permiso o placa
de circulacion en la Republica Mexicana otorgado por las autoridades
correspondientes, de acuerdo al uso destinado del mismo (AXA Seguros).

CAUCION

Es el monto que garantiza la devolucién o liberacion del Vehiculo Asegurado o la
libertad provisional del Conductor durante el procedimiento penal, por los conceptos
de obligaciones procesales, de reparacion de dafos o posibles multas impuestas
por la autoridad que intervenga y tenga conocimiento del accidente, cuantificada en
dinero en efectivo o en pdliza de fianza (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).

Dicho de otro modo, es la garantia que se presenta ante una autoridad judicial o

administrativa y que tiene por finalidad garantizar el cumplimiento de una obligacién.
C.F.D.I

Comprobante Fiscal Digital por Internet, conforme lo que establece el Codigo Fiscal
de la Federacion (Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).

COLISION

Es el impacto subito e imprevisto, en un solo evento, del Vehiculo contra uno o mas
objetos externos y que como consecuencia cause Dafios Materiales (QUALITAS,
MANUAL DE POLITICAS, 2017).

CONDUCTOR

Cualquier Persona Fisica o, en caso de que el contratante sea Persona Moral, la
persona fisica que con el consentimiento del Contratante conduzca el vehiculo
asegurado, siempre y cuando sea mayor de 18 afios, tenga licencia expedida por la
autoridad competente y que sea del tipo (placas y uso) para conducir el vehiculo
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asegurado, al momento de producirse un Accidente Automovilistico (QUALITAS,
MANUAL DE POLITICAS, 2017).

CONTAMINACION

La presencia en el ambiente de uno o mas contaminantes o de cualquier
combinacion de ellos que cause desequilibrio ecolégico a consecuencia directa e
inmediata del Siniestro (Seguros, Responsabilidad Civiil Federal, 2014).

CONTAMINANTE

Toda materia o energia en cualesquiera de sus estados fisicos y formas, que al
incorporarse o actuar en la atmosfera, agua, suelo, flora, fauna o cualquier elemento
natural, altere o modifique su composicién y condicion natural (QUALITAS,
MANUAL DE POLITICAS, 2017).

COASEGURO

Es la participacion de dos o mas Compaiiias de Seguros en un mismo riesgo, Cuyos
nombres y porcentajes de participacion se encuentran estipulados en la caratula de
la pdliza, siendo la Compania de Seguros Lider que otorgue, en caso de siniestros,
los servicios en términos de las presentes Condiciones Generales (Seguros,
Asistencia Juridica, 2005).

CONTRATANTE

Persona fisica o moral cuya solicitud de Seguro ha aceptado la Compaiia, con base
en los datos e informes proporcionados por ella, quién por lo tanto suscribe el
Contrato de Seguro y asume las obligaciones que deriven del mismo; salvo aquellas
que correspondan expresamente al Asegurado o Beneficiario (AXA Seguros).

CONTRATO DE SEGURO
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Acuerdo de voluntades por virtud del cual la Compafia Aseguradora, se obliga
mediante una Prima, a resarcir un dafio o a pagar una suma de dinero al verificarse
la eventualidad prevista en el Contrato. La Pdliza y endosos, la Solicitud y las
Condiciones Generales forman parte y constituyen prueba del Contrato de Seguro
celebrado entre el Contratante y la Compafnia. Para que el Contrato de Seguro, sea
interpretado en forma integral, debe recurrirse a toda la documentacion contractual
que lo integra, es decir, a la Solicitud, Caratula de Pdliza, endosos y Condiciones
Generales. El Contrato de Seguro, no podra ser interpretado en forma aislada tan
solo con alguno de los documentos que lo integran (C.V., 2014).

COSTO USUAL Y ACOSTUMBRADO

Se entendera como el valor promedio que corresponda a los precios y honorarios
profesionales fijados, en una plaza o lugar determinado, por los prestadores vy
receptores de servicios médicos y hospitalarios, atendiendo a la naturaleza vy
complejidad técnica de los servicios, asi como, a la calidad, tiempo y costo de uso

de las instalaciones correspondientes (Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).
DEDUCIBLE

Es la participacion econdmica que invariablemente debera pagar el Asegurado en
caso de siniestro y que se establece para cada cobertura en la caratula de la pdliza.
Esta obligacion se pagara en pesos y se establecera en la caratula de la pdliza en
cantidad liquida, en dias de salario minimo general vigente en el Distrito Federal o
en un porcentaje sobre la suma asegurada, segun corresponda a cada cobertura
(Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).

DEMERITO

Se entiende como la disminucién del valor del Vehiculo Asegurado o de bienes
propiedad de terceros, a consecuencia de la falta de alguna parte integrante del
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vehiculo o del bien propiedad de terceros, o por la preexistencia de dafnos en
cualquiera de ellos (HDI Seguros, 2016).

DEPRECIACION

Se entiende como la disminucion del valor de un vehiculo o de sus refacciones o
partes, a consecuencia del uso o del tiempo o por obsolescencia (HDI Seguros,
2016).

DICTAMEN DE CAUSALIDAD

Documento oficial emitido por la autoridad que conoce de un accidente de transito
de vehiculos, sustentado en la opinidn de un perito en hecho de transito terrestre en
el que se establece la responsabilidad del evento de acuerdo con las causas que lo
generaron (HDI Seguros, 2016).

ECOSISTEMA

La unidad funcional basica de interaccion de los organismos vivos entre si y de éstos
con el ambiente, en un espacio y tiempo determinados (Seguros, Responsabilidad
Civiil Federal, 2014).

ENFERMEDAD

Cualquier alteracién en la salud que se origine o se manifieste por primera vez
después de la fecha de inicio de vigencia de la Cobertura de la Pdliza y/o la fecha

de salida en viaje (Seguros, General de Seguros, 2018).
ESTADO DE EBRIEDAD

Se entendera que el conductor se encuentra en estado de ebriedad cuando, de
acuerdo al dictamen del médico legista que intervenga en la integracion de la
averiguacion previa penal, o en su defecto mediante la prueba realizada en

laboratorio clinico particular en la cual la identidad del conductor sea certificada por
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notario publico, presente intoxicacion por ingestion de bebidas alcohdlicas,
cualquiera que sea su grado o intensidad (Seguros, Responsabilidad Civiil Federal,
2014).

EQUIPO ESPECIAL

Cualquier parte, accesorio o rétulo instalado a peticién expresa del comprador o
propietario del Vehiculo Asegurado en adicion a las partes o accesorios con los que
el fabricante adapta originalmente cada modelo y tipo especifico que presenta al
mercado (Seguros, General de Seguros, 2018).

EQUIPO DE ORIGEN

Se refiere al equipo que instala el fabricante al vehiculo desde la linea de produccion
y con lo que lo distribuye a través de su red de concesionarios. Para los efectos de
este Contrato las modificaciones o adiciones que sean realizados por el distribuidor
y/o agencia y que se encuentren incluidos en la factura de venta como vehiculo
nuevo y que no corresponden a las partes que instala normalmente el fabricante
para el tipo de vehiculo, no se consideraran como parte del equipo de origen,
guedando excluido de la Cobertura, por lo anterior para ser cubiertos, tendran que
ampararse en la Cobertura de Equipo Especial (Seguros, General de Seguros,
2018).

FACTURA DE ORIGEN

Se le considera a la factura original del vehiculo que es emitida por una agencia
autorizada o por parte de la armadora al primer Propietario del vehiculo (Seguros,
General de Seguros, 2018).

FAMILIAR EN PRIMER GRADO

Aquella persona que asciende o desciende de manera directa con el individuo
vinculado (Padre e Hijo) (Seguros, General de Seguros, 2018).
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FAMILIARES

Se consideran familiares los ascendientes y descendientes en linea directa del
Asegurado, asi como, conyuge o concubina que habiten y/o dependan

econdmicamente de él (Seguros, General de Seguros, 2018).
FRAUDE

Comete el delito de fraude el que enganando a uno o aprovechandose del error en
que éste se halla, se hace ilicitamente de alguna cosa o alcanza un lucro indebido

(Seguros, General de Seguros, 2018).
GESTOR

Persona que realiza la gestiéon de un tramite solicitado en nombre de otra (HDI
Seguros, 2016).

GESTORIA

Servicio ofrecido por la Compafiia para realizar, a peticion del Asegurado, tramites
vehiculares, ante las autoridades correspondientes (HDI Seguros, 2016).

IMPACTO AMBIENTAL

Alteracion accidental subita, imprevista e inmediata al ambiente ocasionada por un
Siniestro (Seguros, SOLICITUD DE SEGURO DE AUTOMOVILES Y PICK UP’S,
2020).

IMPERICIA

Falta de habilidad o destreza del Conductor que pudo influir en la realizacién de un

Siniestro (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).

INFLUENCIA DE DROGAS
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Se entendera que el Conductor se encuentra bajo la Influencia de Drogas, cuando,
de acuerdo al dictamen del médico legista, presente intoxicacion por sustancias
minerales, vegetales y/o quimicas, cuyos efectos pueden ser de tipo estimulante,
depresivo, narcotico o alucinogeno y el Asegurado no demuestre que fueron

prescritas por un meédico (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).
INUNDACION

Elevacion del nivel del agua ya sea por lluvia o desbordamiento de los cauces
naturales que ocasione a la unidad dafos fisicos directos en carroceria o interiores,
derivados de la penetracion del agua del exterior al interior del mismo, siempre que
dichos dafios no sean ocasionados por puertas o ventanas abiertas o la falta de
algun cristal o aditamento que proteja al vehiculo de la intemperie (Seguros,
Asistencia Juridica, 2005).

LV.A.

Impuesto al Valor Agregado. Corresponde a un impuesto indirecto (que no es
percibido de forma directa por el recaudador) que aplica en las transferencias a titulo
oneroso de bienes y prestaciones de servicios, recayendo la carga fiscal sobre el
usuario final o consumidor (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).

LIMITE MAXIMO DE RESPONSABILIDAD

El Limite Maximo de Responsabilidad, sera el que se establece para cada Cobertura
en la Caratula y/o especificacion de la Podliza. Corresponde a la responsabilidad
maxima, derivada de un Siniestro, por la cual es responsable la Compania por lo
que no se le podra exigir ninguna cantidad en exceso a la contratada (Seguros,
Asistencia Juridica, 2005).

LIMITE UNICO Y COMBINADO (L.U.C.)
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Suma Asegurada unica que se contrata para una Cobertura que ampara diversos
tipos de pérdida y/o dafio y que opera como limite de responsabilidad de la
Compainia por el acumulado de reclamaciones que ameriten indemnizacion al

amparo de la Cobertura en cuestion (HDI Seguros, 2016).
MATERIAL PELIGROSO

Elementos, sustancias, compuestos, residuos o0 mezclas de ellos que,
independientemente de su estado fisico, representen un riesgo para el ambiente o
los recursos naturales por sus caracteristicas corrosivas, reactivas, explosivas,

toxicas, inflamables o bioldgico-infecciosas (HDI Seguros, 2016).
MOTOCICLETA

Es un Vehiculo de dos ruedas impulsado por un motor de combustion interna a
gasolina. El cuadro y las ruedas constituyen la estructura fundamental del Vehiculo.
La rueda directriz es la delantera y la rueda motriz es la trasera (HDI Seguros, 2016).

OBJETOS PERSONALES

Son aquellos objetos que son portados por el Asegurado, cényuge o hijos tales
como relojes, lentes, cartera, bolsa, plumas, agenda electronica, laptop, teléfono
celular, tabletas, joyas, articulos deportivos, ortopédicos y médicos (HDI Seguros,
2016).

OCUPANTE

También conocido como Persona Ocupante o Tercero Ocupante, se refiere a toda
persona que viaje en el Automovil dentro del compartimiento destinado para el
transporte de personas, diferente al Conductor. El numero maximo de Ocupantes

sera el estipulado en la tarjeta de circulacion (HDI Seguros, 2016).

PARENTESCO POR CONSANGUINIDAD
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Es el vinculo entre personas que descienden de un tronco comun. También se da
parentesco por consanguinidad entre el hijo producto de reproduccion asistida y el
hombre y la mujer, o solo ésta, que hayan procurado el nacimiento para atribuirse
el caracter de progenitor o progenitora. En el caso de la adopcion, se equiparara al
parentesco por consanguinidad aquél que existe entre el adoptado, el adoptante,
los parientes de éste y los descendientes de aquél, como si el adoptado fuera hijo

consanguineo (HDI Seguros, 2016).
PERDIDA CONSECUENCIAL

Se entendera cualquier menoscabo que no sea consecuencia directa e inmediata
del siniestro (HDI Seguros, 2016).

PERDIDA PARCIAL

Se considera dafio parcial cuando el importe que se requiere para la reparacion del
dafio causado al Vehiculo Asegurado, incluyendo mano de obra, refacciones vy
materiales necesarios para su reparacion, conforme al presupuesto elaborado y/o
autorizado por la Compania y no exceda el porcentaje especificado segun la Suma
Asegurada contratada (HDI Seguros, 2016).

PERDIDA TOTAL

Es el dafo sufrido por el Vehiculo Asegurado cuando el importe de la reparacion de
las pérdidas o dafios materiales que se presenten como consecuencia de un
accidente amparado por la caratula de la pdliza, incluyendo mano de obra,
refacciones y materiales, segun el avaluo realizado que igualen o excedan el
porcentaje establecido en la caratula de la poliza para Dafos Materiales o Robo
Total o Pérdida Total por dafios materiales (Seguros, Politicas de Ajustadores,
2017).

PERITAJE
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Entiéndase como el dictamen que desarrolla el perito para determinar las causas
mecanicas o condiciones en que ocurrido un evento, asi como la cuantificacion de
los dafos resultantes de dicho evento y mediante el cual se concluya la probable
responsabilidad en base a los elementos valorados (Seguros, Asistencia Juridica,
2005).

PICK UP

Vehiculo que tiene en su parte trasera una zona de carga descubierta (denominada
“‘batea” o “caja”), en la cual se pueden colocar objetos. Son vehiculos con capacidad
de carga de hasta tres y media toneladas que debera tener el permiso o placa de
circulacién en la Republica Mexicana otorgado por la Secretaria de Transporte
correspondiente al uso destinado del mismo (Seguros, Politicas de Ajustadores,
2017).

POLIZA DE SEGURO

Es el documento en el cual se plasman las obligaciones contractuales, convenidas
entre la Compania y el Contratante. Son parte integrante de la Pdliza, la Solicitud,
la Caratula y las Condiciones Generales; asi como las condiciones particulares o
endosos que se incluyan para modificar o especificar las bases del Contrato
(Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).

PRIMA

Es la contraprestacion en dinero que debe pagar el Asegurado O Contratante en la
forma y términos convenidos con la Compaiiia, para tener derecho a las Coberturas
y servicios amparados en la Pdliza, dentro del periodo de vigencia de la misma

(Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).

PRIMA ADICIONAL
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Obligacién de pago a cargo del Contratante por concepto de las modificaciones y/o
contratacion de Coberturas adicionales para la Pdliza objeto del Contrato de Seguro

(Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).
PRIMA TOTAL

Precio del Seguro, el cual incluye los gastos de expedicion, tasa de financiamiento
por pago fraccionado e impuestos (Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).

PROPIETARIO

Es la persona fisica o moral que acredita la legitima propiedad del Vehiculo
(Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).

REPRESENTANTE

Cualquier persona, sea o no acompafante del Beneficiario, que realice alguna
gestion a favor del Beneficiario y que esté debidamente autorizado para ello, a fin
de posibilitar la prestacion de los Servicios de Asistencia (Seguros, Politicas de
Ajustadores, 2017).

RESIDUOS PELIGROSOS

Todos aquellos elementos, en cualquier estado fisico, que por sus caracteristicas
corrosivas, reactivas, explosivas, téxicas, inflamables o biologico-infecciosas,
representen un peligro para el equilibrio ecolégico o el ambiente (Seguros, Politicas
de Ajustadores, 2017).

RESTAURACION

Conjunto de actividades tendientes a la recuperacion y restablecimiento de las
condiciones que propician la evolucién y continuidad del Ambiente y sus procesos

naturales (Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).

RESIDENCIA PERMANENTE



SEP

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO TE c

de Teziutlan

El domicilio habitual de los Beneficiarios en la Republica Mexicana (Seguros,
Politicas de Ajustadores, 2017).

SALVAMENTO

Son los restos del Vehiculo después de ocurrido el Siniestro, derivado del cual dicho
Vehiculo fue determinado como Pérdida Total por Dafios Materiales o Robo Total y
cuyos derechos han sido subrogados a la Compaiiia en términos de lo dispuesto
por los Articulos 111 y 116 de la Ley Sobre el Contrato de Seguro. También se
entendera por Salvamento a los Vehiculos que hayan sido declarados por otras
companias de Seguros como Pérdida Total y posteriormente comercializados por

ellas (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).
SERVICIO DEL VEHICULO

Son las condiciones bajo las cuales se debe utilizar el Vehiculo Asegurado, de
conformidad con lo establecido por el permiso o tarjeta de circulacion y el tipo de
placa de circulacion que porta el vehiculo y que sirven para determinar el tipo de
riesgo que asumira la Compainiia, asi como el costo de la Prima que podra exigirse.
La utilizacidn del vehiculo para cualquier servicio distinto del especificado en la
Caratula de la Pdliza, se considerara una agravacion del riesgo por lo que la
Compaifiia queda facultada para rescindir el Contrato o determinar la improcedencia
de la reclamacion que se presente bajo esta circunstancia. La clasificacion de los

tipos de servicio es la siguiente:
SERVICIO PARTICULAR

Es aquél que corresponde al transporte de personas o carga ocasional sin fines de

lucro. Aplica exclusivamente para automoviles y pick-up’s (C.V., 2014).

SERVICIO COMERCIAL
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Es el que esta destinado al transporte de carga con fines comerciales o de lucro,
asi como al arrendamiento de vehiculos. Aplica para automoviles, pick-up’s,

camiones de cualquier tonelaje y tractocamiones (C.V., 2014).
SERVICIO PUBLICO

Es el que esta destinado al transporte de personas con fines de lucro. Aplica para
automoviles, pick up’s, minibuses, autobuses que no requieren placas de Servicio
Publico Federal (C.V., 2014).

SERVICIO PUBLICO FEDERAL

Es el que esta destinado al transporte de personas o carga con fines comerciales.
Aplica para todo vehiculo que de acuerdo a la normatividad establecida por la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes requiera de placas de circulacion de
Servicio Publico Federal (C.V., 2014).

SERVICIO DE EMERGENCIA

Corresponde a vehiculos que brindan servicio de emergencia o de seguridad publica
o privada (C.V., 2014).

SINIESTRO

Es la manifestacion concreta del riesgo asegurado por causa fortuita, subita e
imprevista que produce danos cubiertos en la podliza, obligando a la Compafiia a
resarcir el dafio hasta el limite de responsabilidad contratado y especificado en la

caratula de la pdliza (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).
SUBROGACION

Es el acto por el cual la Compaifiia sustituye al Asegurado en el ejercicio de todos

sus derechos y obligaciones en contra de Terceros causantes del Siniestro en los
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términos del Articulo 111 de la Ley Sobre el Contrato de Seguro (Seguros,
Asistencia Juridica, 2005).

SUMA ASEGURADA

Es el limite maximo de responsabilidad a cargo de la Compaiia para cada una de
las Coberturas contratadas, determinado desde el momento de contratacion del
Seguro y especificado en la Caratula de la Pdliza (AXA Seguros).

TERCEROS

Son las personas involucradas en el Siniestro que da lugar a la reclamacion y que
no es Ocupante, Conductor, Propietario del Vehiculo Asegurado, ni dependiente
economico del Conductor, o del contratante del Seguro.

TERCERO IDENTIFICADO

Todo aquel que sea Tercero conforme a la definicion sea el Conductor de un
vehiculo automotor terrestre, involucrado en un Siniestro donde participe el Vehiculo
Asegurado, y que se encuentre en el lugar del accidente o con el Asegurado

(Seguros, Asistencia Juridica, 2005).
TERRORISMO

Son los actos de una persona o0 personas que por si mismas, o en representacion
de alguien o en conexidon con cualquier organizacion o gobierno, realicen
actividades por la fuerza, violencia o por la utilizacion de cualquier otro medio con
fines politicos, religiosos, ideoldgicos, étnicos o de cualquier otra naturaleza,
destinados a derrocar, influenciar o presionar al gobierno de hecho o de derecho
para que tome una determinacion, o alterar y/o influenciar y/o producir alarma,
temor, terror o zozobra en la poblacion, en un grupo o seccion de ella o de algun

sector de la economia (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).

TITULAR DE LA POLIZA
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EDUCACION PUBLIC

La persona fisica o moral cuyo nombre aparece en la Caratula de la Pdliza (Seguros,
Asistencia Juridica, 2005).

UMA
Unidad de Medida y Actualizacion (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).
VARADURA

Para los efectos de embarcaciones cuando quedan inmovilizadas por encallamiento
en la costa, en las pefas, o en un banco de arena o arrecifes. Para efectos de
vehiculos automotores significa quedar detenido por averia (HDI Seguros, 2016).

VALOR COMERCIAL

Cuando se indique como limite maximo de responsabilidad en la Caratula de la

Pdliza, se sujetara a los siguientes conceptos:
e Vehiculos de Servicio Publico:

Se entendera como Valor Comercial el 80% del valor conforme a este Contrato
corresponda al de un Vehiculo Residente similar al del Asegurado.

e Vehiculos Legalizados:

El Valor Comercial correspondera al valor del mercado que el Vehiculo tenga en su
pais de origen de acuerdo a, entre otras fuentes, el valor promedio de las
publicaciones conocidas como “Kelly Blue Book” y N.A.D.A. (Official Older Used Car

Guide), vigentes al momento de ocurrir el Siniestro.

e Vehiculos procedentes de Venta de Salvamento, Licitaciones o

Adjudicaciones:

Se entendera como Valor Comercial, el 80% del valor que conforme a este Contrato

corresponda al de un Vehiculo Residente similar al del Asegurado.
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e Vehiculos Residentes:

Para Vehiculos Residentes de uso particular, se Entendera como Valor Comercial,
el promedio que resulte entre los valores denominados de “venta” consignados en
las guias automovilisticas: “Guia EBC* y “Guia AMIS”, que se encuentren vigentes
a la fecha del Siniestro (HDI Seguros, 2016).

VALOR CONVENIDO

Es el valor del vehiculo establecido, de comun acuerdo entre el Contratante y la
Compaiiia, al momento de contratar el Seguro. Se debe especificar en la Caratula
de la Pdliza o mediante anexo que se agregue y forme parte de la misma
(QUALITAS, MANUAL DE POLITICAS, 2017).

VALOR FACTURA

Se entendera como el precio al que fue adquirido el Vehiculo Asegurado, en la
agencia automotriz autorizada por la marca fabricante tomando en cuenta los
impuestos correspondientes a la adquisicion del mismo (QUALITAS, MANUAL DE
POLITICAS, 2017).

VEHICULO ASEGURADO

El concepto de vehiculo comprende la unidad automotriz descrita en la caratula de
la pdliza, incluyendo las partes o accesorios que el fabricante adapta originalmente
para cada modelo y tipo especifico que presenta al mercado (QUALITAS, MANUAL
DE POLITICAS, 2017).

CLASIFICACION DE VEHICULOS ASEGURADOS

e Vehiculos procedentes de venta de Salvamento, licitaciones o

adjudicaciones

Vehiculos que hayan sido objeto de una venta por concepto de salvamento de una
Compaiiia de Seguros, originada por la determinacién de Pérdida Total o Robo de
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la unidad, asi como los vehiculos que asienten en su titulo de propiedad la leyenda
“‘Salvage”, o provengan de licitaciones o adjudicaciones. El Asegurado tendra la
obligacion de notificar a la Compaiiia si el vehiculo se encuentra dentro de los casos
sefalados y la Compafia se reserva el derecho de su aceptacidon mediante
inspeccion previa de la unidad, dependiendo de la correcta rehabilitacion o

reparacion del vehiculo.
e Vehiculos de Arrastre

Unidades no motorizadas cuya finalidad y uso sea exclusivamente el transporte de
casas moviles, motocicletas, equipaje, embarcaciones menores de placer hasta 6
metros de eslora (QUALITAS, MANUAL DE POLITICAS, 2017).

e Vehiculos Fronterizos

Unidades Automotrices compradas en el extranjero, que son introducidos a México

legalmente y que circulan en la franja fronteriza con Estados Unidos, conocida como
zona libre, o bien, que son introducidas a México y de forma definitiva, en ambos
casos, donde el titular o Propietario paga el impuesto de importacion
correspondiente y cuenta con factura extranjera (QUALITAS, MANUAL DE
POLITICAS, 2017).

e Vehiculos Legalizados

Unidades Automotrices de fabricacion extranjera compradas en el extranjero y que
fueron introducidos a México legalmente por importacién definitiva (QUALITAS,
MANUAL DE POLITICAS, 2017).

VEHICULOS RESIDENTES

Vehiculos comercializados de origen, en México, por las Agencias o Concesionarias

de la marca. Son vehiculos fabricados en la Republica Mexicana, asi como aquellos
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de fabricacion extranjera que se encuentren legalmente en el pais por importacion
definitiva (QUALITAS, MANUAL DE POLITICAS, 2017).

VUELCO

Es el evento durante el cual, por la pérdida de control y estabilidad, el vehiculo gira
y se levanta, todo o en parte, de la superficie que transita o circula (QUALITAS,
MANUAL DE POLITICAS, 2017).

DANO
Pérdida personal o material producida a consecuencia directa de un siniestro

(QUALITAS, MANUAL DE POLITICAS, 2017).

DEPENDIENTE ECONOMICO

Es la persona o personas cuyo sustento es el salario del Asegurado, cualquiera que
sea el titulo de su vida en comdn (QUALITAS, MANUAL DE POLITICAS, 2017).

GASTOS FUNERARIOS

Comprende urna, ataud, cremacion, capilla de velacidon, impuestos por entierro y
traslado, hasta el limite sefialado para este riesgo en la cobertura respectiva
(QUALITAS, MANUAL DE POLITICAS, 2017).

INFLUJO DE DROGAS

Se entendera que el conductor se encuentra bajo el influjo de drogas, cuando, de
acuerdo al dictamen del médico legista que intervenga en la integracion de la
averiguacion previa penal, o en su defecto mediante la prueba realizada en
laboratorio clinico particular en la cual la identidad del conductor sea certificada por
notario publico, presente intoxicacion por sustancias minerales, vegetales y/o

quimicas, cualquiera que sea su grado o intensidad, cuyos efectos pueden ser de
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tipo estimulante, depresivo, narcético o alucindgeno, aun cuando su ingestion fuera
prescrita por un médico (QUALITAS, MANUAL DE POLITICAS, 2017).

PERJUICIO

Es la privacion de cualquier ganancia licita que debiera haberse obtenido de no
haberse generado el siniestro o accidente de transito, vial y/o automovilistico
(QUALITAS, MANUAL DE POLITICAS, 2017).

PUNTOS DE INTERES

Es un lugar especifico por el que la unidad debe cruzar y que por alguna razon en
particular le interesa al cliente conocer. Ejemplos: Casetas, gasolineras, patios de
maniobra, zonas de descarga (QUALITAS, MANUAL DE POLITICAS, 2017).

SIGNO

Los Signos clinicos son las manifestaciones obijetivas, clinicamente fiables y

observadas en la exploracion médica (Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).
SINTOMA

Es, en medicina, la referencia subjetiva que da un enfermo por la percepciéon o
cambio que reconoce como andmalo, o causado por un estado patoldgico o
enfermedad. El término sintoma no se debe confundir con el término signo, ya que
este Ultimo es un dato objetivo y objetivable. El sintoma es un aviso util de que la
salud puede estar amenazada sea por algo psiquico, fisico, social o combinacion de
las mismas (Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).

USO DEL VEHICULO

Caracteristica que define la utilizacion que se le da al vehiculo objeto del seguro el

cual se establece en la caratula de la pdliza y determina el tipo de riesgo asumido
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por la Compafiia con el cual se determina el costo de la prima (Seguros, Politicas de
Ajustadores, 2017).

USO NORMAL O PERSONAL

Entendiéndose que se destina al transporte de personas o transporte de enseres

domeésticos o mercancias sin fines de lucro (Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).
VANDALISMO

Es el acto doloso realizado sobre el vehiculo asegurado por una o varias personas.
Para efectos de esta pdliza, se considerara como vandalismo, entre otros, el impacto

multiple de bala en el vehiculo asegurado (Seguros, Politicas de Ajustadores, 2017).
VEHICULO FRONTERIZO

Son aquellos vehiculos de armadoras extranjeras con una antigiiedad minima de 5
(cinco) afos, los cuales circulan en la franja fronteriza de la Republica Mexicana y
los Estados Unidos de Norteamérica, mismos que se encuentran legalmente
internados en nuestro pais portando placas de vehiculo fronterizo. Estos vehiculos
deben contar con un titulo de propiedad y el pedimento de importacién a zonas
libres (Santander, 2014).

VEHICULO LEGALIZADO

Vehiculos con una antigliedad minima de 10 afios que cuentan con un titulo de
propiedad en el que se describen las caracteristicas del mismo, expedido por el Pais
o Ciudad de origen de la unidad con el cual se acredita la propiedad de la misma, el
documento correspondiente al pedimento de importacion expedido por la Aduana
por donde se esta internando el vehiculo y ademas cuentan con Certificado de
Inscripcién sobre la base de decreto de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
con su correspondiente pago de derechos (Santander, 2014).
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VUELCOS

Es el evento durante el cual, por la pérdida de control, el vehiculo gira, se vuelca y
pierde su verticalidad, todo o en parte, con relacion a la cinta asfaltica o via por la
que circula (Santander, 2014)

ACCIDENTE DE TRANSITO

Es aquel hecho que se produce durante el desplazamiento del Vehiculo Asegurado
sin que exista intencion o voluntad para su realizacion (Santander, 2014).

ADAPTACION Y/O CONVERSION

Toda modificacion y/o adicion en carroceria, estructura, recubrimientos,
mecanismos y/o aparatos que modifiquen el disefio o funcionamiento original del
Vehiculo Asegurado para el cual fue disefiado. El blindaje se entendera como
Adaptacion y/o Conversion (Santander, 2014).

ADDENDA

Expediente de identificacion del Asegurado y/o Contratante de la caratula de la pdliza
de seguro, mismo que debera cumplir con lo establecido por el articulo 492 de la

Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas (Santander, 2014).
AUTOMOVIL DE USO PARTICULAR

Vehiculo con una capacidad de carga no mayor a 4.5 toneladas y con placas de
servicio particular. Se incluyen “superdutty”, siempre y cuando sean de uso familiar

y no se destinen al traslado de carga o mercancias (Santander, 2014).
AUTOMOVIL DE USO COMERCIAL

Cualquier vehiculo con placas de servicio privado, publico local o federal que se

destine al traslado de carga, mercancias y/o personas (Santander, 2014).
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AUTOMOVIL SUSTITUTO

Vehiculo considerado como subcompacto de transmision automatica, con aire
acondicionado y de 4 puertas, proporcionado por HDI Seguros al Beneficiario en los
casos que aplique (HDI Seguros, 2016).

AVERIA GRUESA

Se refiere particularmente a dafos causados al Vehiculo Asegurado durante su
travesia en navegaciones maritimas. Averia comldn o gruesa es cuando se ha
realizado o contraido, intencionada o razonablemente, cualquier sacrificio o gasto
extraordinario para la seguridad comin con el objeto de preservar de un peligro las
propiedades comprometidas en un Riesgo colectivo de la navegacidon por agua. El
importe de las averias comunes estara a cargo de todos los interesados en la travesia
en proporcion al monto de sus respectivos intereses. Los actos y contribuciones en
concepto de averia comin se rigen, salvo pacto en contrario, por los usos y
costumbres internacionales que se integran en las Reglas de York y Amberes
vigentes (Santander, 2014).

BENEFICIARIO Y/O BENEFICIARIOS

Es la persona moral o fisica que al momento de un siniestro amerite indemnizacion
y que, en los supuestos de esta caratula de poliza, tiene derecho al pago o servicio
correspondiente. Para el caso de personas morales, el representante legal sera
considerado el Beneficiario (Santander, 2014).

CAMINO INTRANSITABLE

Lugar que resulta dificil o imposible de recorrer porque estad en mal estado
(Santander, 2014).

CARATULA DE LA POLIZA
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Es el documento que indica los datos generales del Contratante, vehiculo y Riesgos
amparados (Santander, 2014).

CARGOS DE SALVAMENTO

Son los gastos relacionados con una operacién de salvamento, entendiéndose como
tal, todo acto o actividad emprendida para auxiliar o asistir una embarcacion o
artefacto naval o bien para salvaguardar otros bienes que se encuentren en peligro
dentro de vias navegables o en otras aguas. Cuando se lleve a cabo una operacion
de salvamento, debera hacerse del conocimiento de la autoridad maritima en el
primer puerto de arribo dentro de las 24 (veinticuatro) horas siguientes de la llegada
a éste. El salvador, ademas del privilegio maritimo que le corresponda, tendra el
derecho de retencion sobre la embarcacion y los bienes salvados hasta que le sea
cubierta o debidamente garantizada la recompensa debida por el salvamento y sus
intereses. Toda operacion de salvamento y las responsabilidades y derechos de las
partes se regiran por el Convenio Internacional sobre Salvamento Maritimo
(Santander, 2014).

COBERTURA O COBERTURAS

Son los diferentes Riesgos mencionados en la caratula de pdliza que HDI Seguros

ampara al momento de un siniestro (Santander, 2014).
COSTO USUAL Y ACOSTUMBRADO

Es el valor promedio que corresponde a los precios y honorarios profesionales fijados
en una plaza o lugar determinado por los prestadores y receptores de servicios
médicos y hospitalarios, atendiendo la naturaleza y complejidad técnica de los
servicios, asi como la calidad, tiempo y costo del uso de las instalaciones
correspondientes (Seguros, Seguro de Automdviles Términos y Condiciones del Uso
de medios electrdnicos).
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DOMICILIO PERMANENTE

Lugar de residencia habitual de los Beneficiarios dentro de la Republica Mexicana
(QUALITAS, MANUAL DE POLITICAS, 2017).

FACTURA DE SALVAMENTO

Factura emitida por una compafiia de seguros una vez que el Vehiculo Asegurado es

indemnizado por ésta (Santander, 2014).
FACTURA ORIGINAL

Factura que el propietario del Vehiculo Asegurado recibié de la persona fisica o moral
gue le vendid dicho vehiculo (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).

FAMILIAR

Se refiere exclusivamente al cdnyuge e hijos menores de 21 (veintiin) afos que a
la fecha de un siniestro sean dependientes econémicos del Asegurado (Seguros,
Asistencia Juridica, 2005).

INCENDIO

Destruccion del Vehiculo Asegurado mediante fuego sin que haya existido
intervencion humana (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).

LIMITE UNICO Y COMBINADO (LUC)

Es el limite maximo de responsabilidad de que se establece en la caratula de la pdliza
y opera como suma asegurada Unica para cada evento que implique responsabilidad
y que ocurra durante la vigencia de la péliza. (QUALITAS, Trazando nuevas rutas,
2018)

OCUPANTE Y/O OCUPANTES



SEP . .
TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO . TEC

de Teziutlan

Toda persona fisica que viaje en el Vehiculo Asegurado al momento de producirse
una situacion de asistencia. EI nimero maximo de Ocupantes cubiertos sera el
estipulado en la tarjeta de circulacion, siempre que se encuentren dentro del
compartimiento, caseta o cabina disefiada originalmente por el fabricante para el
transporte de personas. Las personas que viajen de “aventén” o “auto-stop” no
tendran derecho a los Servicios de Asistencia. (Seguros, Politicas de Ajustadores,
2017)

PERITAJE DE CAUSALIDAD

Es el dictamen oficial que emite una autoridad competente en materia de transito
de vehiculos, en el cual se determina la responsabilidad de los involucrados en un
Accidente de Transito. (QUALITAS, Trazando nuevas rutas, 2018)

PRESCRIPCION

Es el no ejercicio de un derecho por el simple paso del tiempo. En materia de seguros
de autos es de 2 (dos) anos a partir de ocurrido el siniestro. (C.V., 2014)

PRORRATA

Proporcion que se establece para obtener la prima a devolver de un contrato de
seguro con base en los dias restantes por transcurrir del total de la vigencia de la
poliza. (C.V., 2014)

REEMBOLSO

Reposicion del dinero a quien lo haba gastado. (Seguros, SOLICITUD DE SEGURO
DE AUTOMOVILES Y PICK UP S, 2020)

REPRESENTANTE Y/O REPRESENTANTES
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Cualquier persona, sea 0 no acompafante del Beneficiario, que realice alguna
gestion para posibilitar la prestacion de los Servicios de Asistencia y Legal. (HDI
Seguros, 2016)

RIESGO
Es un evento futuro de realizacion incierta. (Santander, 2014)

SERVICIOS DE ASISTENCIA

Los servicios que se prestan al Vehiculo Asegurado y a los Beneficiarios de acuerdo
a las presentes condiciones particulares y segun las Coberturas contratadas en la
caratula de la pdliza. (Seguros, Asistencia Juridica, 2005)

SUNROOF
Techo corredizo (Seguros, Asistencia Juridica, 2005).

TALLER MAS CERCANO

Taller o agencia de servicio de automdviles establecidos en la Republica Mexicana

gue se encuentren mas proximos al lugar de la Averia. (HDI Seguros, 2016)
T-BAR

Techo de vidrio removible instalado en el Vehiculo Asegurado por el fabricante del
automdvil. (HDI Seguros, 2016)

VEHICULO ABANDONADO

Cuando el Vehiculo Asegurado permanezca estacionado por un periodo mayor a 15
(quince) dias naturales en la propiedad de otra persona sin el conocimiento o
permiso de ésta ultima, o bien que durante el mismo periodo el Vehiculo Asegurado
se encuentre en la via publica. (QUALITAS, En el rumbo correcto, 2017)
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VEHICULO DE SALVAMENTO

Restos del Vehiculo Asegurado después de ocurrido el evento de Pérdida Total por
danos materiales o robo total y cuyos derechos han sido subrogados a la compafiia
aseguradora en términos de lo dispuesto por el articulo 116 de la Ley sobre el
Contrato de Seguro. (Seguros, SOLICITUD DE SEGURO DE AUTOMOVILES Y PICK
UP’S, 2020)

2.2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. ANALISIS
Para llevar a cabo la mejora del proceso de atencion al cliente se inicia con el analisis
del proceso de seguimiento de servicios de asistencia vial, los productos resultantes
de este andlisis seran diagramas de casos de uso con sus respectivas
especificaciones. Por otra parte, también se sugiere generar diagramas de flujo e

interfaces abstractas para simular la experiencia de usuario.

2. MUESTREO

El muestreo se obtendra a partir de datos de servicios de asistencia vial, los cuales
contienen fechas, horarios, proveedores y suscriptores; con dicha informacion se
podra contemplar el porcentaje de lapso a disminuir dentro del proceso de

seguimiento de servicios de asistencia vial.

3. IMPLEMENTACION
En cuanto a la implementacidén cubre el ambito de pruebas de acceso a base de
datos, funcionalidad de la aplicacién, calculo de tiempos de asignacion,
confirmacion, arribo y termino de servicios de asistencia vial y disponibilidad de

proveedores.
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4, COMPROBACION

La comprobacion se realizara obteniendo datos a partir de servicios realizados por
proveedores, también se contemplaran opiniones de suscriptores y a su vez para

medir los lapsos de respuesta por medio de campos de fecha en base de datos.

5. FACTIBILIDAD ECONOMICA

Para el desarrollo de la aplicacion se utilizara el lenguaje de programacion Java, con
el Paradigma Orientado a Objetos, la base de datos es SQL Server por otra parte el
patrén de arquitectura de software sera MVC, como entorno de desarrollo sugerido
Android Studio debido a sus caracteristicas y facilidades de acceso. Respecto al
tiempo de desarrollo sera basado en entregables siguiendo la metodologia Mobile D
y calificado por medio de un diagrama de Gantt. Algunas herramientas que se han
contemplado son de software libre siendo esta la mejor opcién para minimizar
costos, sin embargo, el salario y tiempo de desarrollo de la aplicacion sera
determinado por la empresa, pues de ello depende un andlisis por parte de los

directivos del corporativo.
VENTAJAS DE LA APLICACION

e La informacion es integra

e El consumo de la informacion es transparente y se obtiene de forma directa
e No existe duplicidad de la informacion

e Las modificaciones en los sistemas de informacidn son minimas o nulas

cuando se analizan de forma adecuada los procesos

PROPUESTA

La empresa SAVE S. A. se dedica a ofrecer servicios de asistencia vial a propietarios

de vehiculos por medio de llamadas enlazadas via operadora que van desde 15 a 45
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minutos, debido al exceso de tiempo no se ha logrado ofrecer la atencion adecuada
a los suscriptores, por lo que se realizara una aplicacion mévil para el seguimiento
de servicios de asistencia vial con la finalidad de mejorar la calidad de servicio y

satisfaccién de suscriptores de la empresa SAVE S. A.

2.3 METODOLOGIA DEL DESARROLLO

La aplicacion movil anteriormente mencionada ofrecera las mismas caracteristicas
que el servicio de seguimiento de solicitudes via operadora, facilitando el proceso de
atencion y mejorando el tiempo de respuesta para el cliente. Los proveedores,
servicios y costos seran registrados por el area operativa correspondiente, asi como
las entidades donde los proveedores ofrecen servicios de asistencia vial. El
propietario del vehiculo podra registrase y solicitar el tipo de servicio que requiera
por medio de un catadlogo desplegable mostrando los proveedores disponibles con
el costo ofertado, también se visualizara el tiempo aproximado de llegada del
proveedor que atenderd dicho servicio al finalizar el cliente podra calificar al
proveedor y en caso de que asi lo desee podra dejar un comentario.

De esta manera la empresa SAVE S. A. mejorara el proceso de atencién y servicio a
los clientes al menos un 35% del tiempo promedio por solicitud. Aun cuando el tema
no es novedoso, se ha comprobado que la atencion al cliente es un factor importante

pues no se vende el servicio, sino la comodidad de resolver el percance del cliente.
DESARROLLO

La aplicacidn a desarrollar integra todas las fases de desarrollo dando cabida a las
siguientes actividades:

1. Analisis del proceso

2. Diseno de interfaces

3. Diseno de la base de datos
4

Desarrollo y construccidn de aplicacién
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6. Ajuste, verificacidn e implementacién de la aplicacion

Disefio de la
estrategia del
servicio

Resultados
obtenidos

Garantia, analisis

y comprobacién

de calidad de la
informacion

Informacion de
operaciones y
transacciones

Estructuray
capacitacion
organizativa del
personal

Desarrollo de
aplicacion y base
de datos

Diagrama 1-Diseflo de investigacion

TEC
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# | ACTIVIDADES

1 | Entrevista con area operativa.

2 | Determinacion de requerimientos.

3 | Andlisis del proceso operativo.

4 Disefio de flujo operativo del proceso.

5 | Determinacién de mddulos mediante disefio
navegacional, conceptual y maquetas.

6 | Definicion y seleccidn de metodologia de desarrollo

7 Seleccion de herramientas para desarrollo de
aplicacién movil.

8 | Modelado base de datos relacional

9 | Desarrollo de base de datos

10 | Desarrollo de interfaces abstractas

11 | Desarrollo de mddulos de aplicacion movil.

12 | Registro de informacion en la base de datos.

13 | Busqueda y seleccion de informacién en base de
datos.

14 | Implementacion de aplicacion

15 | Pruebas de funcionalidad de la aplicacién

16 | Despliegue productivo de aplicacion

17 | Andlisis de datos almacenados

18 | Revision e interpretacion de datos

19 | Revision de fuentes bibliograficas

20 | Revisidn de tesis

21 | Entrega final de tesis
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2. PROTOTIPO (DESARROLLO TECNOLOGICO)
DIAGRAMA GENERAL DE CASOS DE USO APLICACION SAVE

El siguiente diagrama conceptualiza las operaciones que realizard cada usuario

segun el perfil.

Gestionar Proveedores
winclude»
Consultar Proveedores

tionar Suscriptores

R — 3
Red de proveedores K.

winciude» Suscriptor

Consultar Suscriptores

sncludes .. «include»
£ ° . .A

Consultar Reportes Cancelar Reportes
]  -.._4nclude»
Radio Operador L= wincludes ey Provesdor

wrcluden . «include»

Cancelar Servicios Confirmar Servicios

1

Ilustracion 1-Diagrama general de casos de uso
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DIAGRAMA DE CASO DE USO RED DE PROVEEDORES

El siguiente diagrama muestra las operaciones que podra realizar el usuario

administrador del modulo Red de Proveedores

Caso de uso Red de Proveedores

Registrar Proveedor

"~ Activar Proveedor
Consultar Proveedor
/3quuear Proveedor
i I Registrar Servicio de proveedor
—_

Red de Proveedores ~~—__ | —

\ Consultar Servicios de proveedor
Activar Servicio de proveedor

ar Servicio de proveedor

onsultar Suscriptores
Consultar Servicios

AN

Tlustracidon 2-Diagrama de casos de uso Red de Proveedores
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DIAGRAMA DE CASO DE USO RADIO OPERADOR

El siguiente diagrama muestra las operaciones que podra realizar el usuario Radio

Operador dentro de diversos modulos.

Caso de uso Radio Operador

Consultar Proveedores

&

Generar Reports

&~ Consultar Reporte

/Cincelar Reports

Generar Servicio

R

Radio Operador

|

lizar Servicio

\

I

Cancelar Servicio

\F\‘egls"“ Suscriptor

Bloquear Suscriptor

Activar Suscriptor

[lustracion 3-Diagrama de casos de uso Radio Operador
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DIAGRAMA DE CASO DE USO SUSCRIPTOR

El siguiente diagrama muestra las operaciones que podra realizar el usuario

Suscriptor dentro de diversos mddulos.

Caso de uso Suscriptor

_ Consultar Proveedores

e I

‘t’ ] ______---"_-

\
/
7N\

o

Suscriptor —— . -

¢ Solicitar Servicio )
— Solicita »

[lustracion 4-Diagrama de casos de uso Suscriptor

DIAGRAMA DE CASO DE USO PROVEEDOR

El siguiente diagrama muestra las operaciones que podra realizar el usuario

Proveedor dentro del modulo Servicios.
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Caso de uso Proveedor

O

——

— —
— _  Confirmar Servicio

Proveedor

DISENO CONCEPTUAL

En el siguiente disefio conceptual se muestran los objetos y sus respectivas

caracteristicas, asi como la relacién entre los mismos y los métodos a utilizar en cada
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clase.

Suscriptor proveedet radioOperador
horbie +idProveedor P
s analites +nombreComercial +idUsuario
+§gfnicmo +razonSocial +idPerfil
stelefonoCel idomiciio perfiles +nombre
+idSuscriptor HdPerfil "aPertl +apellidos
+idPei i
+idPerfil +confirmarServicio() k: +domicilio
> modulo +telefonoCel
+consultaProveedores() +getldProveedor(): null +gestionarProveadores
+eolictaSarviciol) +setldProveedor(value) +gestionarSuscriptores +consultarProveedores()
+getNombre(): null +getNombreComercial(): null +gestionarReportes +generarReports()
+2etNombre(value) +setNombreComercial(value) +gestionarServicios +consultarReporte()
+getApellidos(): null +getRazonSocial(): null +cancelarReporte()
+eepelidosivalue) +setRazonSocial(value) +getldPerfil(): null +generarSenvicio()
+getDomicilio(): null +getDomicilio(): nul 3 ==tiderhilyalio) +actualizarServicio()
+setDomicilio(value) +59‘%%""'[‘;_‘[‘(!)°(Vﬂlre) :gf:mggﬁ:gga?ﬁg +cance!ar§envic»00
' +getldPerfil(): nul 2 +registrarSuscriptor
+getTelefonoCel(): null +§etldPerﬁl(value) +getGestionarProveedoras(): null +b|§quea!3uscr$to%
+eetTelefonoCellvalue) +satGestionarProveedores(value) +activarSuscriptor()
+getldSuscriptor(): null +getGestionarSuscriptores(): null
*se'lligg”ffc['z)p‘°'{i‘l’alue) +setGestionarSuscriptores(value)
+getldbernl(): nul +getGestionarReportes(): null
FeatidPerfil(value) +setGestionarReportes(value)
+getGestionarServicios(): null
+setGestionarServicios(value)
redProveedores
servicio +ldUsuario
- . +idPerfil
+idServicio +nombre
ﬂijepone +apellidos
+tipoServicio +domicifio
s Toveedor +elefonoCel
+fecOcurre
+fecArribo +registrarProveedor()
+fecAsignacion +consultarProveedor()
+fecCancelacion +activarProveedor()
+ecTermino +bloquearProveedor()
+fecReasignacion +registrarServicioDeProveedor()

+consultarServiciosDeProveedor()

+getldSenvicio(): null +activarServicioDeProveedor()

+setldServicio(value) ” - —
+getldReporte(): null :Emﬁ;?j;ﬂgﬁfzsveedmc tipoServicios
+setidReporte(value) +consultarServicios() +idServicio
+getTipoServicio(): null +getldUsuario(): null +tipoServicio
+setTipoSenvicio(value) +setldUsuario(value) +tipoGrua
+getldProveedor(): null +getldPerfil(): null +costo
+setldProveedor(value) +satldPerfil(valus)

+getFecOcumre(): null +gethombre(): nul +getldServicio(): null
+setFecOcurre(value) +2etNombre( vélue) +setldSenvicio(value)
+getFecArribo(): null +gethpelidos(): null +getTipoServicio(): null
+setFecArribo(valug) +selApeH|rJos(v.alue) +setTipoServicio(valug)
+getFecAsignacion(): null +getDomicilio(): null +getTipoGrua(): null
+setFecAsignacion(value) +setDomicilio(value) +setTipoGrua(value)
+getFecCancelacion(): null +getTelefonoCall): null +getCosto(): null
+setFecCancelacion(value) +2etTelefonoCell valu ) +setCosto(value)

+getFecTermino(): null
+setFecTermino(valus)
+getFecReasignacion(): null
+setFecReasignacion{value)

reportes

+idProveedor
+idServicio
+fecGenerado
+fecCancelacion
+idEntidad
+idMunicipio entidad
+getldProveedor(): null -
+setldProveedor(value) :fi?g;%ad +idMunicipio
+getldServicio(): null +descMunicipio
+setldServicio(value) +getldEntidad(): null ,
+getFecOcurrido(): null +setldEntidad(value) :g::llgmsz:gp:gga?ﬂ)
+setFecOcurrido(value) +getDescEntidad(): null rciDasthf ﬁxcn 120 rul
+getFecGenerado(): null +setDescEntidad(value) *g 1D: r\:‘lu " alu
+setFecGenerado(value) setDescMunicipiovalue)
+getFecCancelacion(): null
+setFecCancelacion(value)
+getldEntidad(): null
+satldEntidad(value)
+getldMunicipio(): null
+setldMunicipio(value)

municipio

Figura 1-Disefio conceptual
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ESPECIFICACION DE CASOS DE USO PROCESAR REPORTE

Actor principal: Suscriptor

Personal involucrado e intereses:

*Suscriptor: Desea adquirir servicios de asistencia vial, de forma precisa, rapida y cémoda

debido a la urgencia del siniestro.

«Compania: Desea ofrecer proveedores de servicios de asistencia vial que puedan

satisfacer las necesidades de los suscriptores.

Proveedor: Desea conocer la ubicacion especifica de cada servicio a atender, asi como

detalles y caracteristicas de vehiculos.

Precondiciones: El suscriptor se identifica y autentica

Garantias de éxito (Postcondiciones): El suscriptor solicita el servicio. Se genera el reporte

para el servicio. El proveedor confirma y atiende el servicio.

Escenario principal de éxito (o Flujo Basico):

1.El suscriptor selecciona el tipo de servicio a solicitar

2.El sistema busca las coincidencias de ubicacidon para mostrar los proveedores disponibles
3.El suscriptor elige el proveedor disponible para atender la peticién

4.El suscriptor acepta el costo del servicio

5.El proveedor visualiza la peticidon y confirma
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El sistema repite el paso 2 hasta confirmar que se ha asignado un proveedor al servicio

solicitado

6.El Suscriptor repite los pasos 3 y 4 hasta que el proveedor confirme la atencion del

Servicio

Extensiones (o Flujos Alternativos):
a. El suscriptor pierde conexion con la aplicacion
1.Los datos del reporte se almacenan conforme cambia de estado

2.El suscriptor inicia sesién y el reporte marca el estado ultimo anterior para seguir con el

proceso normal
b. El proveedor pierde conexidn con la aplicacion
3.Los datos del reporte se almacenan conforme cambia de estado

4.El proveedor inicia sesidn y el reporte marca el estado ultimo anterior para seguir con el

proceso normal
c. Elsistema falla
1.Los datos del reporte se almacenan conforme cambia de estado

2. El suscriptor o proveedor inicia sesion y el reporte marca el estado ultimo anterior para

seguir con el proceso normal
d. Identificador no valido

1.El sistema sefala error de identificacion y rechaza la entrada
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e. No existe el nombre del siniestro solicitado
1.El suscriptor captura mediante teclado el nombre del siniestro
f. Tipo de pago
1.Pago con tarjeta de crédito o debito
1.1. El usuario ingresa los datos de la tarjeta
1.2. El sistema enlaza con el banco para realizar la operacion
1.3. El banco confirma el pago del servicio
1.4. El sistema confirma al suscriptor el cobro del servicio
2.Pago en efectivo

2.1. El suscriptor paga directamente al proveedor en efectivo el costo del servicio

Requisitos especiales:

*Interfaz de usuario responsiva, ajustable a diversos tipos de tamano de pantalla.

Lista de tecnologia y variaciones de datos:
El servicio se solicita mediante un combo

La entrada de informacion de la tarjeta de debido o crédito se realiza mediante teclado

Frecuencia: Uso continuo

Temas abiertos:
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Caso de uso CU1: Procesar Reporte de Siniestro

«Identificacion de proceso para casos de emergencia

RELACION DE ACTORES

Actor Objetivo

Suscriptor Especificar el tipo de percance o siniestro

Compaiiia Contener los datos de proveedores disponibles las 24/7 hrs del dia

para atender siniestros

Proveedor Alta disponibilidad y especificar tanto tipos de servicios como

costos por tarea

ESPECIFICACION DE CASOS DE USO CONFIRMAR REPORTE
Caso de uso CU2: Confirmar reporte de siniestro

Actor principal: Proveedor

Personal involucrado e intereses:

scompafiia: Desea ofrecer proveedores de servicios de asistencia vial que puedan
satisfacer las necesidades de los suscriptores.

*Proveedor: Desea conocer la ubicacion especifica de cada servicio a atender, asi como
detalles y caracteristicas de vehiculos.

Suscriptor: Desea adquirir servicios de asistencia vial, de forma precisa, rapida y cdmoda
debido a la urgencia del siniestro.
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Precondiciones: El proveedor se identifica y autentica

Garantias de éxito (Postcondiciones): El proveedor confirma la atencidon del servicio. El

proveedor visualiza la ubicacidn del suscriptor. El proveedor arriba el servicio.

Escenario principal de éxito (o Flujo Basico):

1.El suscriptor selecciona el tipo de servicio a solicitar

2.El sistema busca las coincidencias de ubicacidon para mostrar los proveedores disponibles
3.El suscriptor elige el proveedor disponible para atender la peticién

4.El suscriptor acepta el costo del servicio

5.El proveedor visualiza la peticidon y confirma

El sistema repite el paso 2 hasta confirmar que se ha asignado un proveedor al servicio

solicitado

6.El Suscriptor repite los pasos 3 y 4 hasta que el proveedor confirme la atencion del

Servicio

Extensiones (o Flujos Alternativos):
a. El suscriptor pierde conexion con la aplicacion
1.Los datos del reporte se almacenan conforme cambia de estado

2.El suscriptor inicia sesién y el reporte marca el estado ultimo anterior para seguir con el

proceso normal

b. El proveedor pierde conexidn con la aplicacion




SEP

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO TE c

de Teziutlan

1.Los datos del reporte se almacenan conforme cambia de estado

2.El proveedor inicia sesion y el reporte marca el estado ultimo anterior para seguir con el

proceso normal
c. Elsistema falla
1.Los datos del reporte se almacenan conforme cambia de estado

2. El suscriptor o proveedor inicia sesion y el reporte marca el estado ultimo anterior para

seguir con el proceso normal
d. Identificador no valido
1.El sistema sefala error de identificacion y rechaza la entrada
e. No existe el nombre del siniestr6 solicitado
1.El suscriptor captura mediante teclado el nombre del siniestro
f. Tipo de pago
1.Pago con tarjeta de crédito o debito
1.1. El usuario ingresa los datos de la tarjeta
1.2. El sistema enlaza con el banco para realizar la operacion
1.3. El banco confirma el pago del servicio
1.4. El sistema confirma al suscriptor el cobro del servicio
2.Pago en efectivo

2.1. El suscriptor paga directamente al proveedor en efectivo el costo del servicio
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Caso de uso CU2: Confirmar reporte de siniestro

g. El proveedor no localiza la ubicacién del proveedor

1.El proveedor se comunica via telefénica con el suscriptor para ubicar el lugar del siniestro

Requisitos especiales:

«Interfaz de usuario responsiva, ajustable a diversos tipos de tamano de pantalla.

Lista de tecnologia y variaciones de datos:
El sistema alerta al proveedor por medio de un timbre la peticion del servicio

El proveedor confirma el servicio mediante un botén de decisidn

Frecuencia: Uso continuo

Temas abiertos:
*En caso de que el proveedor no logré atender el servicio y el cliente no liquidara el costo

*En caso de que el proveedor ya haya confirmado y este en traslado al lugar del siniestro,
pero el proveedor haya contratado otro proveedor; el proveedor se ve obligado a liquidar

el costo del servicio muerto.

RELACION DE ACTORES
Objetivo

Suscriptor Especificar el tipo de percance o siniestro
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HIES

costos por tarea

Compafiia Contener los datos de proveedores disponibles las 24/7 hrs del dia
para atender siniestros
Proveedor Alta disponibilidad y especificar tanto tipos de servicios como

MODELO DE DOMINIO

El siguiente modelo de dominio se muestra de forma general la interacciéon entre

actor(es) y objeto(s) dentro del proceso de seguimiento para los reportes de

asistencia vial o siniestro.

Suscriptor

+idSuscriptor
+nombre

+genera

Reporte

1

*

+idReporte

+requiere un

1

+inclyye

*

Servicio

+descripcion

+requiere de un 1

+idServicio

+requiere de un

1

Proveedor

+idProveedor
+nombre
+ubicacion

Tlustracién 5-Modelo de dominio

Pago +incluye un TipoPago
+idTipoPago
1 | +monto 1 1 +descripcion
TipoServicio
+idTipoServicio
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DIAGRAMAS DE SECUENCIA

El siguiente diagrama de secuencia muestra la interaccion entre el actor Suscriptor

y la aplicacion mévil SAVE al solicitar un servicio de asistencia vial o siniestro.

X

:Suscriptor :SAVE

1 : solicitarServicio

e 2 : muestra catalogo de servicios '

3 : seleccionaTipoServicio(idServicio)

4 : muestra catalogo de proveedores

5 : seleccionaProveedor(idProveedor) _

6 : confirmaSolicitudServicio o :

'< """""""" 7 T deviéele idReéporte, idServicio ™™™
Koo e s e et e ;

8 : devuelve datos del proveedor asignados

[lustracion 6-Procesar Reporte de Siniestro



SEP

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO TEC

El siguiente diagrama muestra la interaccion entre la aplicacién SAVE y el actor

Proveedor al confirmar un servicio de asistencia vial o siniestro.

X

:SAVE :Proveedor
1 : envia notificacion
................................................................ >

D‘ Z > visualizaNoufncacion '

D‘ 3 : confirmaAtencionServicio :

[lustracion 7-Confirma Reporte de Siniestro
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DIAGRAMA ENTIDAD RELACION

El siguiente diagrama entidad relacion muestra el disefio y relacién entre tablas de

la base de datos de la aplicacion SAVE.

estatusPoliza

Polizas PK |id_estatusPoliza INTEGER
Involucrados Asegurados PK[id_Poiza VARCHAR(0) DescEstatusPoliza | VARCHAR(50)
PK [id_Involucrado | INTEGER PK [id_asegurado | VARCHAR(20) FK |id_oficina VARCHAR(20) :
FK | id_Reporte VARCHAR(50) Nombre VARCHAR(500) inciso VARCHAR(20)
Nombre VARCHAR(100)  f>() U |Ccurp VARCHAR(20) endoso VARCHAR(20) )
Domicilio VARCHAR(100) U |RFC VARCHAR(20) FK |id_asegurado | VARCHAR(20) [+
FK|cp INTEGER Domicilio VARCHAR(150) FK |id_agente VARCHAR(20)
PK | idEntidad VARCHAR(6) FK |CP VARCHAR(E) B O |vigencia VARCHAR(20)
FK |idMunicipio | VARCHAR(S) FK |id_poliza VARCHAR(50) FK |id_cobertura VARCHAR(20)
FK |idJinvolucrado | INTEGER FK |id estatusPoliza |INTEGER
FK |idEntidad VARCHAR(6) —H sumaAsegurada | DECIMAL
FK | idMunicipio VARCHAR(6) FK |idEstado VARCHAR(6)
= FK | idMunicipio VARCHAR(6)
1 % t Marcas
Saiidios Reportes Vetuculos H K [id_marca | VARCHAR(20)
PK [idServicio INTEGER dPoli PK [id_vehiculo VARCHAR(20) déscMarca | VARCHAR(20)
FK,U | idinvolucrado INTEGER oK ¥ dR° Zan e FK |id_marca VARCHAR(20)
FK  |idReporte INTEGER H » dSeP‘? . INTEGER placas VARCHAR(12)
FK |idTarea VARCHAR(10) K | dAe“"C"’ serie VARCHAR(12) [
calle VARCHAR(100) | 1 idAjustador | VARCHAR(12) modelo VARCHAR(12)
FK | idEntidad VARCHAR(12) ;
colonia VARCHAR(100) EK FK |id_tipoVehiculo | VARCHAR(12) Tipo_Vehiculo
blindaje estatusReporte | INTEGER
1ec0c{1 = DATE N . fecReporte DATE L - PK | id_tipoVehiculo VARCHAR(2)
Cia VARCHAR(50) r s o . DescTipoVehiculo | VARCHAR(20)
FK,U |idEntidad VARCHAR(8) Oficinas
FK | idMunicipio VARCHAR(8) 7 [PK[id_oficna | VARCHAR(20)
FK |idUsuarioAsigna | VARCHAR(20) U |Dascripcion | VARCHAR(50)
FK |idUsuarioAmba | VARCHAR(20) | { Domicilo | VARCHAR(50)
FK |idUsuarioTermina | VARCHAR(20) : i VARCHAR(6)
FK ;dUsuanoCancela VARCHAR(20) Estatus_de_reportes telefono | VARCHAR(15)
ecAsigna D
fecArriba DATE PK [idEstatusReporte | INTEGER
fecTermina DATE DescEstatusReporte | VARCHAR(20)
fecCancela DATE }
Ajustador
PK [idAjustador | VARCHAR(12)
ombre
. : K |idOficina | VARCHAR(20)
Usuario Tareas
PK [idUsuario | VARCHAR(20) PK [idTarea VARCHAR(10) Estados
nombre | VARCHAR(100) FK |IdProveedor |INTEGER
FK |idEntidad | VARCHAR(S) |FKN |idTipoGrua | VARCHAR(10) K |idEntidad | VARCHAR(6)
FK |idMunicipio | VARCHAR(8) Costo DECIMAL Descripeion | VARCHAR(20)
G Proveedores
ruas
K [iaTipoGrua | INTEGER PK| aproveedor %(E&TR(SO] Modulos
DescGrua |VARCHAR(2) U | Razon Social | VARCHAR(O) PK [id_modulo INTEGER
Domicilio VARCHAR(0) P & |descripcionModulo | VARCHAR(20)
U | descAbr VARCHAR(2)
Ubicacion | VARCHAR(50)
u VARCHAR(12)
Telefono VARCHAR(15)
Correo VARCHAR(150)
FK |id_modulo | INTEGER

[lustracion 8-Diagrama Entidad Relacion
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DISENO NAVEGACIONAL

En el siguiente disefio navegacional se muestra el proceso, seguimiento e interaccién
del usuario al ingresar a la aplicacion SAVE. En donde cada fase y secuencia

dependera del perfil (Actor) que se encuentre autenticado.

Iniciar Sesion

sarvicios de groveedofesl ¥
V' Caso de uso Suscriptor )

Caso de uso Suscriptor ))
--------------- > - - :
Isollcuar servicio de proveedor :

prmeeeeeed > |consultar proveedores|  f.....ooceoiin, : arribar servicio
terminar servicio

Caso de uso Radio Operador )

Pl consultar proveedores

X
Caso de uso Red de Provesdores )

enerar re :
el BN e B

C

activar proveedor

consultar proveedor

generar servicio:
feportes bloguear proveedor

ancelar reportes

" e T
actualizar servicio 3 -
[reglstrar servicios de groveedor] Ay
suscriptor Cerrar/sesion

cancelar servicio X Iconsulta: Servicios proveedor]

I bloquear servicios groveedor]

P 3 | consultar suscriptores
consultar servicios

onsultar serv. de prov.

egistrar suscripto

bloguear suscriptor

w 2 O O §
g

3| I8
= z a

ctivar suscriptor

[lustracion 9-Diagrama Navegacional
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DIAGRAMA LOGICO-NAVEGACIONAL

En el siguiente diagrama se muestran los diversos archivos que contendra el

proyecto, asi como el escenario contemplado para solicitar un servicio de asistencia

vial o reportar un siniestro.

client script object» e «form
... ValidaDatosSesion xoient pag IniciarSesion [G----===s=eeeenees
IniciarSesiénForm D

server page form.xml
A
H client page
«static page» «submit; H
main..xml
form»
client pags —————{ SolicitarServicio fc--ooooenonnno ) L so,’iﬂ{‘;gﬁﬁﬁ;im, .................
Informac|onGeneva] ]
client page -
«redirects
ik <builds
«client page» server page» |
MostrarServicios errorConexion client script objech
client page» H
ServicioFormulario e VahﬂacnonSollcltarSemcyo R Tttt s :
«build»
<submit»
5 «server page» : y
client page feeiiiciieieianaaeaeoooo >t SelecionarSevicios | 1 i
server page> «server page>» P—
errorConexion | | ConfirmarServicio fe...............} bl T T P
server page confirmarServicio.xml
+Sesién existe T
fink» <build»
«redirect»
«redirect: y
cserver page» «server page» forms» «client page «client script object>
errorConexion Confirmar om | glElegir Proveedor f@—————————| valicacionElegirProveedor
«submit» - - client page

n

[ confirmarProveedor.xml : :
-

client page

[lustracion 10-Diagrama Légico Navegacional
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Navegacion

Iniciar Sesion

INICIAR SESION

Tlustracion 11-linterfaz abstracta Iniciar Sesion

] V4040

Navegacion

SOLICITAR SERVICIO

Ilustracion 12-Interfaz Abstracta Solicitar Servicio

TEC

de Teziutlan
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Navegacion

CONFIRMAR SOLICITUD

Tlustracion 13-Interfaz Abstracta Confirmar Solicitud de Servicio

Navegacion

CONFIRMAR PROVEEDOR

Tlustracion 14-Intarfaz Abstracta Confirmar Proveedor

TEC

de Teziutlan
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INTERFACES DE APLICACION

000071100573600

INICIAR SESION

REGISTRARSE

Tlustracién 15-Inicio de sesidn

Registrar Asegurado

000071100573600 Q

OSCAR RIVERA RODRIGUEZ
SIN DATO
RIRO700108SB5

N/D

--------

[lustracion 16-Registrar Asegurado

TEC

de Teziutlan
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Inicio

Usuarios

Datos Generales Siniestros

Reportes

Poliza 000071100573600

Proveedores

OSCAR RIVERA RODRIGUEZ Permisos

Inicio Grdas

UISUaNes Tareas y Servicios de Proveedores

Siniestros Modulos

Reportes Tipo Autenticacion

Proveedores Tipo Usuario

Permisos Cerrar Sesioén

4 <

[lustracion 17- Ment Principal y Datos Generales

Usuario: GE182545Nombre: GENARO
SIMON
ALTAMIR
ANO

Ilustracion 18-Usuarios Registrados
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Agregar Usuario

Tipo Usuario

ASEGURADO )¢

Datos Usuario

=)
e =

[lustracion 19-Registrar Usuario

Siniestros

REPORTAR SINIESTRO

VER SINIESTROS

Tlustracion 20-Menu Siniestros
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000071100573600 Q
Datos Asegurado
OSCAR RIVERA RODRIGUEZ
SIN DATO
Datos Vehiculo
GRAND VOYAGERT & C

2005

2C4GP44L35R198401 °

[lustracion 21-Registrar Siniestro Datos Asegurado

Datos del Conductor Examen Alcoholemia

JOSE CARLOS ROMAN

Si M
Genero Conductor Habitual
Hombre v Si M
01/01/2000 Relacion con Asegurado
ESTUDIANTE Es asegurado v
INE Ubicacion
SOLTERO

Entidad

453622011 a MORELOS e

[lustracion 22-Registrar Siniestro Datos del Conductor
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BAJA CALIFORNIA SUR
CAMPECHE PUEBLA -
COAHUILA
COLIMA
_ CHIAPAS £
CHIHUAHUA
DISTRITO FEDERAL CENTRO 45
~ DURANGO P
GUANAJUATO
GUERRERO
HIDALGO
JALISCO Cobertura Afectada
MEXICO
MICHOACAN
MORELOS Robo
NAYARIT
NUEVO LEON parcial .
OAXACA
PUEBLA
QUERETARO Tipo Accidente

QUINTANA ROO

SAN LUIS POTOSI Frontal
SINALOA

SONORA

[lustracion 23-Registrar Siniestro Ubicacion

TEZIUTLAN

73880

CENTRO 45 CENTRO 45

73880 73880

Frontal Cobertura Afectada
Posterior
En Cadena
Lateral
Vuelco
Desplaza Ninguno v
Incendio

Inmersién . .
Explosion Tino Accidente
Peaton

Robo

Darios a la carga

En Autopista Ve.rllcglo
En calle Edificio
En avenida Co!umna
En curva Animal
TPP

En pediente |
En tunel Vehiculo @
Sobre puente

Ilustracion 24-Cobertura Afectada y Tipo de Accidente
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Siniestro: 10008 Estatus: PENDI
ENTE
ASIGNAR

Tlustracion 25-Estatus del Siniestro

Poliza: 000071 Siniestro000071 Causa: COLISIO
100573 : 120060 N
600 02555

[lustracion 26-Reportes de Siniestros Concluidos
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UBICACION
Agregar Proveedor AUTENTICACION Entidad
NUMERO DE CONTRATO PROVEEDOR - AGUASCALIENTES
MODULO

Asistencia Vial

S| v

Gruas Colision

NO . AUTENTICACION

a Q IDENTIFICADOR PROVEEDOR

[lustracion 27-Agregar Proveedor

CVE: GRC555566 NOMBRE:  GRUAS
RINCON
VIEJO

CVE: RLL55466 NOMBRE: GRUAS
RALLY

[lustracion 28 Proveedores

TEC

de Teziutlan
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Sl v

Admin. Permisos Usuario
Ver Tareas y Servicios de Promotores

004512

S| v
ESPECIAL ASISTENCIA VIAL

Ver Modulos

Ver Usuarios

Sl ~
Sl v

Ver Tipo Autenticacion

Ver Reportes
Sl v

Sl v

Ver Tipo Usuario
Ver Siniestros Q Q
Sl

[ustracion 29Agregar Permisos Usuario (Perfiles)

CVE: SUAV DESC.: SUPERVISOR
ASISTENCIA
VIAL

CVE: GEAV DESC.: GERENTE
ASISTENCIA
VIAL

Ilustracion 30- Permisos (Perfiles) de Usuario



SEP ) ,
SECRETARIA DF TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO TEC

EDUCACION PUBLICA de Teziutlan

Agregar Tarea o Servicio de Agregar Tarea o Servicio de
Proveedor Proveedor
0001 0001
Paso de Corriente Paso de Corriente
Tipo Grua Tipo Grua
A
B c v
®
D
JOSTO Kllometraje 27.35

e : e

[lustracion 31 Agregar Tarea o Servicio de Proveedor

CVE: 001 DESC: Paso de
corriente

CVE: 002 DESC: ENVIO DE
GASOLINA

CVE: 003 DESC: CAMBIO DE
LLANTA

®

[lustracion 32- Catalogo de Tareas de Proveedores
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CVE: PR DESC: RED DE PRO
Agregar Modulo VEEDORES
CVE: GS DESC: GRUAS
COLISION
CVE: AV DESC: ASISTENCIA
VIAL

© :

Iustracion 33 Agregar Modulo y Catalogo de Modulos

) L CVE: PO_ASEG  DESC.: POLIZA
Agregar Tipo Autenticacion SEGURADO
CVE: CE_ASEG  DESC.: CORREO ELE
CTRONICO
ASEGURADO
CVE: CONT_ASEG DESC.: NUMERO DE
CONTRATO
ASEGURADO
CVE: ID_PROV  DESC.: IDENTIFI
CADOR
PROVEEDOR
CVE: CE_PROV  DESC.: CORREO ELE
CTRONICO
PROVEEDOR
CVE: CONT_PROV DESC.: NUMERO DE
CONTRATO
PROVEEDOR
CVE: ID_EMP DESC.: IDENTIFI
CADOR
EMPLEADO

CVE: CE_EMP DESC.: COR"™~ ELE
CTl
EM\ @ J

[lustracion 34Agregar Tipo Autenticacion y Catalogo de Tipo Autenticacion
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. . CVE:  ASEG  DESC.. ASEGURA
Agregar Tipo Usuario DO

CVE: PROV DESC.: PROVEED
OR

CVE: GE_RP  DESC.: GERENTE
RED DE
PROVEED
ORES

ASISTENCIA VIAL

GRUAS COLISION CVE: GE_AV  DESC.: GERENTE
ASISTE
NCIA
VIAL

CVE: GE_GC DESC.. GERENTE
GRUAS
COLISION

CVE: SU_RP  DESC..  SUPERVI
SORRED

DE PROVE
e EDORES ®
CVE:  SULAV DESC. SUPERVI

Ilustracion 35- Agregar Tipo Usuario y Catalogo Tipo Usuario
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Cerrar Sesion

¢ Estas seguro de que deseas salir ?

Ilustracion 36 - Cerrar Sesion

TEC

de Teziutlan
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3.1 ANALISIS DE DATOS

En las siguientes graficas se muestra el analisis de la informacion recabada, asi como
la respectiva interpretacion de la misma. La recopilacion de datos se realizé durante
la implementacidn de la aplicaciéon moévil SAVE, comprendiendo un periodo de cuatro
meses, iniciando en febrero y concluyendo en mayo del afio 2021, dicha informacion

contiene los siniestros y servicio ocurridos en la republica mexicana.

SINIESTROS OCURRIDOS POR ENTIDAD

1091

807
842

498
566
658

270
321

5
- 20
- 23
- 24
- 31

3
- 45
- 52
- 55
- 66
— 78
- 78
— 78
— 85

88

= 101
— 111
- 137
- 155
—_— 162
— 175
— 190
- 197
— 221

COLIMA
AGUASCALIENTES |
OAXACA ~

MORELOS

NAYARIT
SAN LUIS POTOSI

ZACATECAS
CHIAPAS
HIDALGO
YUCATAN
TABASCO
PUEBLA
JALISCO
MICHOACAN

GUANAJUATO
SONORA

TLAXCALA
BAJA CALIFORNIA

TAMAULIPAS
DURANGO
QUINTANA ROO
GUERRERO
CAMPECHE
VERACRUZ
COAHUILA
CHIHUAHUA
CIUDAD DE MEXICO
SINALOA

ESTADO DE MEXICO

QUERETARO
NUEVO LEON

BAJA CALIFORNIA SUR

Grafica 1-Siniestros ocurridos por entidad durante el periodo febrero-mayo 2021

Posteriormente, tras haber obtenido la clasificacién de siniestros ocurridos durante
el periodo en la Republica Mexicana pasamos a clasificar el Estado de México puesto
que, en dicha entidad se presentaron mas solicitudes de atencidon por parte de

asegurados. A su vez la clasificacion de siniestros se ha realizado por municipios,
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contemplando todos aquellos en donde al menos ocurrid alguna peticidon como
minimo. Sobre la misma grafica se aprecia que Ecatepec de Morelos fue el municipio
donde se realizaron mas solicitudes de atencidon a asegurados. Presentando 159
casos en los que el asegurado solicito un servicio, en segundo lugar vemos a
Tlanepantla de Baz otro municipio con un alto porcentaje de siniestros ocurridos.

SINIESTROS ESTADO DE MEXICO

159

i
o
[32] -
[e)]
~y &
s 3 °
~ (2]
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) . @
| ‘ " I Ll I | | . | .
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Grafica 2- Siniestros ocurridos por municipio dentro del Estado de México
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3.2 SELECCION DE PRUEBAS ESTADISTICAS

Partiendo de la seleccidon por municipios pertenecientes a la entidad que en este
caso es el Estado de México, se has clasificado nuevamente las solicitudes, en la
siguiente grafica se muestra el numero de solicitudes las cuales el asegurado realizo
por diversos medios, tales como por medio del agente que le vendio la poliza,
llamada a cabina nacional, llamada a un ajustador y por Ultimo utilizando la
aplicacion mdvil. La mayoria de los asegurados optd por realizar el reporte del
siniestro directamente sobre la aplicacion movil, en otro aspecto también se aprecia
que los asegurados prefieren optan en minoria por llamar directamente a un
ajustador. Lo que demuestra que este tipo de asistencia es poco utilizada por los

asegurados.

SINIESTROS ECATEPEC DE MORELOS

72

APLICACION MOVIL

AJUSTADOR

19

CABINA NACIONAL

42

AGENTE

26

Grafica 3 — Siniestros reportados por medio de comunicacién

1. SELECCION DE LA MUESTRA
La muestra se obtiene a partir de los siniestros ocurridos en el municipio de Ecatepec
de Morelos siendo un numero total de 159. Entre los cuales se presentaron 72
reportes utilizando la aplicacion mdvil, 19 realizando llamada a ajustadores
conocidos por el asegurado, 42 llamadas a cabina nacional y por ultimo 26 llamadas

a agentes de ventas.
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Tomando como base este numero de siniestros la muestra se obtendra de la
siguiente manera:

B N*Z?P*Q *N
T e2x(N—1)+ Z2 % P+ Q

n

En donde:

n = Tamano de la muestra buscado

N = Tamaio de la poblacion o universo

Z = Parametro estadistico que depende del nivel de confianza (NC).

e = Error de estimacién maximo aceptado.

P = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito).

Q = Probabilidad de que no ocurra el vento estudiado.

Realizando la sustitucidon de los valores obtendremos lo siguiente:

N = Numero de los siniestros ocurridos (159 del municipio de Ecatepec de Morelos).
Z = Nivel de confianza (90% = 1.65).

e = Precision (Error maximo admisible en términos de proporcion) 5%.
P = Probabilidad de éxito, o proporcidon esperada (5%).

Q = Probabilidad de fracaso (1 - p).

B (159)(90)2 * (0.05) * (1 — 0.05)
"~ 0.052 % (159 — 1) + 0.052 % 0.05 * (1 — 0.05)

= 39 siniestros
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El numero obtenido para la muestra es de 39 siniestros, los cuales seran tomados a
partir del conjunto total de siniestros ocurridos en el municipio de Ecatepec de
Morelos, dicha muestra sera utilizada para dar por afirmativa o negativa la hipotesis

planteada.

3.3 REALIZACION DE ANALISIS

La siguiente grafica representa la muestra obtenida a partir del humero total de
siniestros ocurridos en Ecatepec de Morelos, asi mismo se han separado por el tipo

de solicitud realizada por el asegurado.

Muestra de Siniestros Ocurridos

Ajustador 9

Cabina nacional

11

Agente 9

Aplicacion movil 10

Grafica 4 — Muestra de siniestros ocurridos

En la tabla 1 se muestra la informacién recabada de solicitudes reportadas por
asegurados, los cuales consisten en diversos casos, como: cambio de llanta, paso
de corriente, asistencia mecanica automotriz, servicio de gria, suministro de

gasolina, envid de cerrajero, robo, dafo por terceros, accidente.

En la columna Reporte de siniestro se encuentran los minutos utilizados para recabar

la informacién del siniestro. La columna Asignacion de proveedor contiene los
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minutos utilizados para asignar un proveedor al servicio solicitado, en esta etapa el
radio operador de cabina nacional es quien contacta al proveedor y a su vez este
confirma la aceptacion del servicio. Para el caso de la columna Aceptacion de

servicio solicitado, se presentan los minutos esperados mientras el proveedor acepta

el servicio.
Tipo Servicio Reporte de siniestro  Asignacion de Aceptacion de servicio
proveedor solicitado
Cambio de llanta 29.57 2.31 11.59
Paso de corriente 37.01 3.12 13.43
Asistencia mecanica 38.08 2.32 8.52
Servicio de grua 29.42 3.47 10.15
Suministro de gasolina 25.12 2.21 8.49
Cerragjero 32.13 3.59 11.16
Robo 38.08 2.35 9.01
Darios por terceros 31.17 4.54 10.56
Accidente 36.51 3.21 7.16

Tabla 1 — Reportes y siniestros solicitados por medio de agente
La tabla 2 contiene la informacion de solicitudes realizadas por asegurados por

medio de cabina nacional.

Tipo Servicio Reporte de siniestro  Asignacion de Aceptacion de servicio
proveedor solicitado
Cambio de llanta 19.04 3.43 9.30
Paso de corriente 19.42 4.52 13.51
Asistencia mecanica 11.37 5.28 8.22
Servicio de grua 15.04 6.17 11.28
Suministro de gasolina 17.03 4.38 8.59
Cerragjero 11.25 6.19 12.32
Robo 9.52 5.12 9.12
Dafios por terceros 20.19 4.62 10.49
Accidente 12.32 5.43 7.25

Tabla 2 — Reportes y siniestros solicitados por medio de cabina nacional
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La tabla 3 muestra la informacidn de solicitudes realizadas por asegurados por medio

de ajustador.

Tipo Servicio Reporte de siniestro  Asignacion de Aceptacion de servicio
proveedor solicitado
Cambio de llanta 28.32 4.31 7.45
Paso de corriente 27.37 4.47 8.49
Asistencia mecanica 23.42 5.13 9.01
Servicio de grua 24.58 4.52 7.18
Suministro de gasolina 27.52 5.18 9.51
Cerragjero 29.13 4.31 8.10
Robo 28.56 6.37 8.16
Dafios por terceros 26.18 5.47 7.12
Accidente 28.13 5.38 7.16

Tabla 3 — Reportes y siniestros solicitados por medio de ajustador

La tabla 4 contiene la informacion de solicitudes realizadas por asegurados por

medio de la aplicacion movil.

Tipo Servicio Reporte de siniestro  Asignacion de Aceptacion de servicio
proveedor solicitado
Cambio de llanta 3.57 4.12 9.01
Paso de corriente 6.14 3.31 6.06
Asistencia mecanica 5.14 4.14 9.52
Servicio de grua 7.27 3.18 7.58
Suministro de gasolina 7.03 3.47 7.54
Cerragjero 4.26 5.08 7.16
Robo 3.19 3.37 9.11
Dafios por terceros 3.38 5.22 7.07
Accidente 5.15 4.17 9.58

Tabla 4 — Reportes y siniestros solicitados por medio de aplicacién mévil
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En la tabla 5 se presentan los lapsos promedio de las solicitudes de servicios
realizados por asegurados. Contemplando la informacién plasmada se logra apreciar
que las solicitudes realizadas por los diversos medios consumen un tiempo
significativo el cual es indispensable para el asegurado. Asi mismo sobre la misma
en la columna reporte de siniestro es donde impacto en gran manera el lapso de

reporte de siniestro.

Tipo Solicitud Reporte de siniestro  Asignacion de Aceptacion de servicio
proveedor solicitado

Agente 32 3 10

Cabina Nacional 15 5 10

Ajustador 27 5

Aplicacion Movil 5 4 8

Tabla 5- Comparativo de seguimiento
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3.4 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Siguiendo con el planteamiento de la hipdtesis “La implementacion de la aplicacion
SAVE (Sistema de Asistencia Vehicular) en la empresa SAVE S. A. disminuye el lapso
de atencion de servicios de asistencia vial en un porcentaje del 35%"” se comprueba
con una reduccion de tiempo, tomando como base los siniestros ocurridos en el
municipio de Ecatepec de Morelos durante un periodo de cuatro meses, abarcando
desde febrero hasta mayo 2021, mismos que fueron corroborados y comprobados
por la compania, asi mismo se valido que las pdlizas de los mismos se encontraran
vigentes y que la cobertura cubriera el servicio requerido. los resultados obtenidos

y mostrados con anterioridad.
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La aplicacion mdvil SAVE (Sistema de Asistencia Vehicular) contribuye y agiliza el
proceso de seguimiento de siniestros y reportes de asistencia vial; la mejora de este
proceso incrementa el nivel de confiabilidad de la compaiiia tras atender de forma
mas eficiente las solicitudes de asegurados. Por otra parte, la implementacion de la
Aplicacion movil SAVE, logré identificar la preferencia de los asegurados tras haber
realizado la solicitud de un servicio por medio de la misma; de esta forma se logra
garantizar la eficiencia de la aplicacion movil desarrollada bajo los estandares de
aceptacion de calidad de la compania. Otro actor importante y que impacto en la
compania es que el personal operativo (radio operador) ubicado en cabina nacional
fue mas productivo tras lograr visualizar los datos e informacion recabada a partir

de la aplicacidn, agilizando la comunicacion con proveedores.

Actualmente la aplicacidén se encuentra en produccion recabando informacion para
evaluar a futuro el comportamiento de la misma. Posteriormente la aplicaciéon maovil
sufrira cambios para mejorar agregando nuevas funcionalidades, tales como recabar
informacion sobre la atencion del radio operador, proveedores, ajustadores o en su
defecto agentes; creacién de nuevos mddulos para que tanto usuarios internos
(personal de la compania) como proveedores logren poseer mayores permisos
mejorando la productividad en conjunto.

El desarrollo tecnoldgico de nuevas herramientas que colaboren con las companias
es ampliamente recomendado debido a que en la actualidad las competencias por
obtener el mayor numero de clientes (asegurados) dentro del ramo asegurador es
importante, pues crea mejores niveles de confiabilidad sobre la empresa lo cual hace

que la misma crezca y logre sobresalir.
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