Propuesta metodoldgica basada en principios de gerencia de proyectos para la 1
atencién de siniestros industriales y de construccidon en la empresa ADDVALORA
GLOBAL en Colombia

oo oo
e @ o0 ®
# &
e edan
ee o e e UNiversidad
o0

Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos parala atencién
de siniestros industriales y de construccion en la empresa ADDVALORA GLOBAL en

Colombia.

Victor Jonathan Arellano Cardona

Universidad EAN
Facultad de Ingenieria
Maestria de Gerencia de Proyectos
Bogota, Colombia

2025



Propuesta metodoldgica basada en principios de gerencia de proyectos para la 2
atencién de siniestros industriales y de construccidon en la empresa ADDVALORA
GLOBAL en Colombia

Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos parala atencién
de siniestros industriales y de construccién en la empresa ADDVALORA GLOBAL en

Colombia.

Victor Jonathan Arellano Cardona

Trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo de:

Magister en Gerencia de Proyectos

Director (a):

Carolina Maria Lugue Zabala

Modalidad:

Trabajo Dirigido

Universidad EAN
Facultad de Ingenieria
Maestria de Gerencia de Proyectos
Bogot4, Colombia

2025



Propuesta metodoldgica basada en principios de gerencia de proyectos para la 3
atencién de siniestros industriales y de construccidon en la empresa ADDVALORA
GLOBAL en Colombia

Nota de aceptacion:

Firma del jurado

Firma del jurado

Firma del director del trabajo de grado

Bogota, octubre 2025



Propuesta metodoldgica basada en principios de gerencia de proyectos para la

atencién de siniestros industriales y de construccidon en la empresa ADDVALORA

GLOBAL en Colombia

Dedicatoria

A Dios, por sus bendiciones.

A mis padres, por compartir sus
ensefianzas y sobre todo por su
paciencia.

A mi hermana, por ser el esmeril que me
pule.

A todos aquellos con quienes desde muy
joven compartimos conocimientos de esta
maravillosa diciplina para hacer que las

cosas pasen.

4



Propuesta metodoldgica basada en principios de gerencia de proyectos para la 5
atencién de siniestros industriales y de construccidon en la empresa ADDVALORA
GLOBAL en Colombia

Agradecimientos

La realizacion de este trabajo de grado ha sido un viaje intenso y retador, el camino
recorrido para alcanzar este objetivo ha estado colmado de desafios que no habria podido
superar en solitario.

En primer lugar, agradezco a Dios por ser la fuente de fortaleza y resiliencia que me
permitié sortear las dificultades y mantenerme firme en el propadsito.

A mi familia, cuyo apoyo incondicional ha sido el pilar fundamental para la consecucion
de esta meta tan anhelada. Su aliento constante fue esencial para mantener firme mi propésito.

Al cuerpo docente de la Universidad EAN, mi mas sincero reconocimiento. Su guia
experta, sus valiosos consejos y el conocimiento compartido no solo iluminaron los momentos
de mayor dificultad, sino que también fueron una fuente de inspiracion para llevar a buen término
este programa de maestria.

Finalmente, guardo gratitud por mis compafieros, con quienes tuve el privilegio de

compartir valiosas experiencias que enriquecieron este proceso formativo.

1Te5:18



Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 6
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en
Colombia

Resumen

La gestion de siniestros industriales y de construccion en el sector asegurador colombiano
enfrenta desafios significativos debido a la complejidad y fragmentacién de sus procesos. Este
trabajo de grado tuvo como objetivo principal disefiar una propuesta metodoldgica, fundamentada
en los principios de la gerencia de proyectos, para optimizar la atencién de este tipo de siniestros
en la empresa ADDVALORA GLOBAL en Colombia.

La investigacién se desarroll6 bajo un enfoque mixto, exploratorio y descriptivo. Se
aplicaron entrevistas cualitativas a directivos de la compafiia y encuestas cuantitativas a clientes
y ajustadores del sector. Ademas, se realiz6 un andlisis DAFO para evaluar el contexto interno y
externo de la organizacién. El diagndéstico organizacional reveld fortalezas como la alta
especializacion técnica y el respaldo internacional, pero también identificé oportunidades de
mejora cruciales, como la falta de estandarizacion de procesos, la subutilizacion de su
herramienta tecnologica BARUC y la necesidad de fortalecer la percepcion de eficiencia
operativa y la comunicacion con el cliente.

Como resultado, se formulé una propuesta metodolégica que estructura la gestion de
cada siniestro como un proyecto individual, aplicando los 12 principios de la direccion de
proyectos y 8 dominios de desempefio del proyecto de la Guia del PMBOK® 72 edicion. Esta
metodologia se integra con la plataforma BARUC para estandarizar el ciclo de vida del siniestro
desde el inicio hasta el cierre, optimizar la planificaciébn, mejorar el monitoreo y sistematizar las
lecciones aprendidas. Se concluye que la adopcion de este enfoque de gerencia de proyectos

ofrece una solucion integral y estructurada a las debilidades detectadas, permitiendo a
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ADDVALORA mejorar su eficiencia, aumentar la satisfaccion del cliente y consolidar su liderazgo

en el mercado a nivel nacional e internacional.

Palabras clave: Gerencia de proyectos, gestion de siniestros, PMI, PMBOK, sector asegurador,

optimizacién de procesos, eficiencia operativa.
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Abstract

The management of industrial and construction claims in the Colombian insurance sector
faces significant challenges due to the complexity and fragmentation of its processes. The main
objective of this graduate thesis was to design a methodological proposal, based on project
management principles, to optimize the handling of these types of claims at the company
ADDVALORA GLOBAL in Colombia.

The research was conducted under a mixed, exploratory, and descriptive approach.
Qualitative interviews were applied to company executives, and quantitative surveys were
administered to clients and adjusters in the sector. Additionally, a SWOT analysis was performed
to evaluate the organization's internal and external context. The organizational diagnosis revealed
strengths such as high technical specialization and international support, but also identified crucial
opportunities for improvement, such as the lack of process standardization, the underutilization
of its BARUC technological tool, and the need to strengthen the perception of operational
efficiency and client communication.

As a result, a methodological proposal was formulated that structures the management of
each claim as an individual project, applying the 12 principles of project management and the 8
project performance domains from the PMBOK® Guide 7th edition. This methodology is
integrated with the BARUC platform to standardize the claim lifecycle from initiation to closure,
optimize planning, improve monitoring, and systematize lessons learned. It is concluded that the
adoption of this project management approach offers a comprehensive and structured solution to
the weaknesses identified, allowing ADDVALORA to improve its efficiency, increase client

satisfaction, and consolidate its market leadership both nationally and internationally.
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1. Introduccion

La gestidon de siniestros en riesgos industriales y de construccion presenta un desafio
significativo debido a la complejidad inherente de estas actividades. Una de las principales
dificultades radica en la fragmentacién de los procesos de gestion de los siniestros y la falta
de coordinacion entre las partes involucradas, como aseguradoras, ajustadores,
intermediarios de seguros y asegurados. Esta desconexibn a menudo genera retrasos,
conflictos y la insatisfaccion del cliente. La literatura especializada sugiere que la adopciéon de
procesos colaborativos y la implementacién de tecnologias avanzadas pueden mitigar estos
desafios, promoviendo una mayor eficiencia y transparencia en los procedimientos (Zhilyaev
et al., 2022).

Este desafio operativo se enmarca en un contexto de relevancia econémica y
complejidad. Tan solo en 2023, el mercado asegurador colombiano gestiond siniestros
pagados en el ramo de dafios por $6.8 billones de pesos (Fasecolda, 2023). La volatilidad
inherente a los riesgos industriales y de construccion se refleja en las siguientes cifras:
mientras el pago de siniestros en el ramo de ingenieria experimento una drastica disminucion
del 84% en 2023 respecto al afio anterior, los ramos de incendio y terremoto crecieron un
10% y 101% respectivamente (Fasecolda, 2023). Esta variabilidad, sumada a una caida
general del 8,3% en los siniestros liquidados por las compafias de seguros generales
(ACOAS, 2023), evidencia que una gestion ineficiente, marcada por procesos fragmentados,
impacta la satisfaccion del cliente y, ademas, genera un riesgo financiero significativo para
las aseguradoras. Por lo tanto, la optimizacion de estos procesos no es una simple mejora

operativa, sino una necesidad estratégica.
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Para el ajuste de siniestros, la precision, rapidez y efectividad en la comunicacion son
elementos cruciales. Estos factores aseguran que los asegurados reciban una indemnizacion
justa, minimizando las pérdidas y facilitando el restablecimiento de sus condiciones previas al
evento asegurado. Sin embargo, los procesos actuales en la industria a menudo se ven
afectados por tramites administrativos complejos y cuellos de botella que incrementan la
incertidumbre y prolongan los tiempos de resolucion.

Casos exitosos en la industria aseguran que la implementacion de metodologias
innovadoras puede ser un factor decisivo en la mejora de los procesos de ajuste. Por ejemplo,
en Perd se utiliz6 un modelo basado en Design Thinking, Lean y Agile para optimizar la
atencion al cliente en siniestros, logrando un 88 % de satisfaccion entre los asegurados
(Fabrizzio, 2023). De manera similar, el uso de Scrum en una aseguradora suiza permitié
reducir significativamente los tiempos de ajuste y mejorar la calidad del servicio, destacando
la efectividad de las metodologias agiles en estos entornos (Vogel & Telesko, 2020).

La optimizacion del proceso de ajuste de siniestros impacta positivamente la
experiencia del cliente y, a su vez, beneficia directamente a las empresas ajustadoras y
aseguradoras. La mejora de los procesos internos mediante metodologias de gestion de
proyectos, como Lean y Agile, facilita una mayor coordinacién y colaboracion, lo que se
traduce en resultados favorables y una reduccion de los costos operativos asociados a la
ineficiencia (Serrador & Pinto, 2015). Adicionalmente, el analisis de benchmarks en el sector
asegurador revela que la estandarizacion de los modelos de gestion de reclamaciones puede
reducir la variabilidad en los tiempos de ciclo y los costos promedio entre diferentes empresas

(Mahlow & Wagner, 2016).
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En este contexto, ADDVALORA Colombia, una empresa con presencia global
especializada en la peritacion industrial y la gestion de siniestros complejos, se enfrenta al
desafio de adaptarse a un mercado asegurador cada vez mas competitivo, donde la eficiencia
y la transparencia son factores determinantes para el éxito. Actualmente, la empresa busca
implementar una metodologia que le permita optimizar sus tiempos de respuesta y mejorar la
atencion a siniestros de alta complejidad, fortaleciendo asi su posicion en el mercado. Al
diagnosticar los puntos criticos del proceso de ajuste y proponer acciones concretas para su
resolucion, ADDVALORA no solo podra incrementar la satisfaccion del cliente, sino también
posicionarse como un lider confiable en el sector asegurador colombiano. En este sentido, la
presente investigacion indaga por: ¢Cémo disefiar una propuesta metodoldgica basada en
principios de gerencia de proyectos para optimizar la gestion de siniestros industriales y de
construccion en la empresa ADDVALORA GLOBAL en Colombia?

El presente proyecto propone el disefio de una metodologia, fundamentada en
principios de gerencia de proyectos, para la gestion de siniestros industriales y de
construccion en ADDVALORA GLOBAL en Colombia. Se parte de la premisa de enmarcar la
gestiéon de siniestros complejos bajo las mejores practicas de la gerencia de proyectos. Al
adoptar enfoques colaborativos y aprovechar las ventajas de estas metodologias,
ADDVALORA podra establecer procedimientos claros y transparentes que garanticen una
atencion oportuna y eficaz de los siniestros. Una gestion de siniestros eficiente, basada en la
gerencia de proyectos, permitird a la empresa anticiparse a los retos del mercado,
aumentando su capacidad de adaptabilidad y sostenibilidad a largo plazo.

Los aportes de esta investigacién son varios: optimizar los procesos internos de

ADDVALORA Colombia, posicionar a la empresa como un referente en la gestion de
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siniestros industriales y de construccién, y ofrecer una metodologia aplicable a la industria
aseguradora.

Este documento se estructura en las siguientes secciones: En primer lugar, se
presentan los objetivos de la investigacion, seguidos de la justificacion que resalta su
relevancia. Posteriormente, se detalla el marco institucional de ADDVALORA Colombia y el
marco de referencia tedrico que sustenta la propuesta. El disefio metodoldgico describe el
tipo de investigacion, las fases del estudio y los instrumentos de recolecciéon de datos. A
continuaciéon, se expone el diagnéstico organizacional, que incluye un analisis externo e
interno. Finalmente, se presenta el plan de intervencion y el plan de implementacion,

culminando con las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Diseflar una propuesta metodolégica, basada en principios de gerencia de proyectos,
para la gestion de siniestros industriales y de construccion en la empresa ADDVALORA GLOBAL

en Colombia.

2.2. Objetivos especificos

e Identificar en la literatura los referentes tedricos sobre metodologias de gestion de
siniestros industriales y de construccion, asi como la aplicabilidad de los principios de la
gerencia de proyectos en este ambito.

e Desarrollar un andlisis situacional de la empresa ADDVALORA GLOBAL en Colombia
gue permita conocer su estado actual y posibles oportunidades de mejora.

e Formular una propuesta metodoldgica, basada en principios de gerencia de proyectos,
para la gestidn de siniestros industriales y de construccion en la empresa ADDVALORA
GLOBAL en Colombia.

e Establecer un plan de implementacion de la metodologia disefiado para la empresa

ADDVALORA GLOBAL en Colombia.



Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 20
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en
Colombia

3. Justificacion

Actualmente, ADDVALORA, una compafia con una sélida trayectoria y reconocimiento
internacional en la peritacion industrial enfrenta el desafio de perfeccionar sus tiempos de
respuestay la atencién a siniestros de alta complejidad. Si bien la empresa cuenta con un equipo
humano altamente especializado y con una vasta experiencia en el mercado local, se ha
identificado la necesidad de mejorar sus procesos para optimizar su desempefio operativo. La
falta de estandarizacién en los procedimientos internos y la subutilizacién de herramientas, como
el sistema BARUC, representan puntos criticos que afectan la eficiencia y la visibilidad de los
beneficios tecnoldgicos para clientes y colaboradores.

La realizacién de este proyecto se justifica en la necesidad de optimizar la gestién de
siniestros industriales y de construccion, un factor importante para la competitividad y la
sostenibilidad de las empresas ajustadoras como ADDVALORA Colombia en el mercado
asegurador actual. La complejidad inherente a estos siniestros, que a menudo involucran
multiples partes interesadas, procesos complejos y cuantiosas pérdidas econdmicas, demanda
un enfoque estructurado y eficiente para garantizar una resolucion oportuna y satisfactoria.

La implementacion de una metodologia, basada en principios de gerencia de proyectos,
permitira a ADDVALORA no solo mitigar estos desafios internos, sino también potenciar sus
fortalezas como especialistas en la gestion de siniestros complejos. Al optimizar los procesos de
ajuste, la empresa podra reducir los costos operativos asociados a retrasos y conflictos, fortalecer
Su posicién en un sector altamente competitivo e incrementar la satisfaccion de sus clientes,
consolidandose como un lider en la gestién de siniestros en Colombia.

Uno de los puntos que motiva esta investigacion surge de un diagnéstico organizacional

gue revela una brecha estratégica entre la alta especializacion técnica de ADDVALORA y la
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percepcion de su eficiencia operativa. Si bien la compafiia goza de una valoracion positiva en el
mercado, los datos recopilados para este estudio indican que casi un 20% de los clientes y
ajustadores mantienen una percepcion neutral sobre la eficiencia de la empresa, y un 26% se
muestra igualmente neutral respecto al impacto de su innovacién tecnoldgica. Estos porcentajes
sefialan una oportunidad, teniendo en cuenta que para casi una cuarta parte del mercado, el
valor agregado derivado de la tecnologia y la eficiencia de los procesos de ADDVALORA no es
suficientemente visible. Por lo tanto, este proyecto se justifica al proponer una solucion directa
para cerrar esta brecha perceptual y operativa, buscando impactar métricas clave como la
reduccion de los tiempos de ciclo en la gestion de siniestros y mejorar la percepcion de valor del
cliente.

La importancia de este proyecto va mas alla de ADDVALORA, respondiendo a las altas
exigencias del sector asegurador colombiano. Este mercado, que manejé $6.8 billones de pesos
en siniestros de dafios en 2023, es extremadamente volatil; por ejemplo, los pagos por
terremotos pueden variar hasta un 101% de un afio a otro (Fasecolda, 2023). Dicha inestabilidad
obliga a las empresas a estandarizar su gestién para proteger su rentabilidad y sostenibilidad.
Por ello, la implementacion de una metodologia de gestiébn de proyectos es una respuesta
estratégica a este desafio, ofreciendo un marco probado para reducir costos e incertidumbre en
la industria (Mahlow y Wagner, 2016).

En el &mbito académico, esta investigacion permitira trasladar la teoria de la gerencia de
proyectos a la practica en la industria de seguros. Este trabajo de grado posee un valor
significativo al trasladar la teoria y las mejores practicas de la gerencia de proyectos a la practica
especifica de la industria de la peritacibn de seguros, un campo que cuenta con literatura

académica limitada al respecto. La investigacion permitira documentar la adaptacién y aplicacion
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de un marco metodoldgico formal, como el propuesto por el PMBOK® 72 edicién, a un entorno
de alta complejidad técnica, generando conocimiento aplicable. Los resultados obtenidos no solo
contribuirdn al acervo tedrico, sino que también servirAin como base para la estructuracion de
politicas y estrategias que aborden los problemas actuales del sector asegurador, abriendo
potenciales lineas de investigacion sobre la estandarizacion y optimizacién de servicios
profesionales especializados.

Finalmente, desde una perspectiva social, el proyecto impacta directamente en la
experiencia del asegurado. Al optimizar la gestién de siniestros, se ofrece una respuesta mas
agil, transparente y eficiente en momentos de crisis. Esto no solo alivia la carga del cliente, sino
gue fortalece la confianza y la claridad, elementos clave para consolidar la lealtad hacia
ADDVALORA Colombia.

En resumen, la convergencia de una clara oportunidad de mejora interna, una imperiosa
necesidad de mercado, un vacio en la literatura académica y un beneficio social tangible justifica
plenamente la ejecucion de este proyecto como un aporte valioso tanto para ADDVALORA

Colombia como para el campo de la Gerencia de Proyectos.
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4. Marco Institucional
4.1. Presentacién de la empresa

ADDVALORA GLOBAL LOSS ADJUSTERS es una empresa espafiola independiente
fundada en 2003, con una fuerte presencia global a través de su red de oficinas propias,
franquicias y corresponsales. Su enfoque estd en ofrecer un servicio orientado al cliente,
gestionando mas de 75,000 siniestros y con una facturacion superior a los 27 millones de euros
anuales. Cuenta con 500 profesionales con una experiencia media de 20 afios, ADDVALORA
trabaja al servicio de las principales aseguradoras y reaseguradoras en diversas regiones,
consolidadndose como lider en el campo de la peritacién industrial.

Su red de 36 oficinas propias esta repartida en 13 paises, lo que le permite destacarse
en el sur de Europa y Medio Oriente, asi como ser la primera empresa iberoamericana en ajustes
en Latinoamérica. Ademas, ADDVALORA extiende sus servicios al resto del mundo a través de
alianzas estratégicas con otras firmas. Esta capacidad internacional ha consolidado a la empresa
como una de las firmas mas relevantes en el ajuste de siniestros industriales a nivel global.

En Colombia, ADDVALORA ha operado durante mas de 12 afos bajo el hombre de
AVALORA GLOBAL LOSS ADJUSTERS COLOMBIA S.A.S., considerdndolo un mercado
estratégico debido a su ubicacion y cercania con los principales mercados de reaseguro
internacionales. Cuenta con técnicos altamente capacitados, multilinglies y con mas de 15 afios
de experiencia en el mercado local, la empresa ha ganado reconocimiento por su sélida
comprension del sector asegurador, su experiencia en siniestros complejos, y su capacidad de

comunicacion con todos los agentes involucrados (Grupo Addvalora, s.f.).
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4.2. Referentes estratégicos

La mision de la empresa se centra en garantizar la confianza de sus clientes, trabajando
estrechamente con ellos para implementar sistemas de gestion y conocimiento que promuevan
su sostenibilidad y desarrollo. A través de soluciones periciales practicas y eficientes, la empresa
busca ofrecer valor afiadido en cada intervencién, ajustandose a las necesidades particulares de
cada cliente. Su compromiso con la objetividad y la honestidad guia todas sus operaciones,
asegurando que las decisiones y recomendaciones sean siempre transparentes, veraces y
confidenciales.

La visidn de la empresa es consolidarse como lider global en la provision de servicios de
ajuste de siniestros y consultoria pericial, destacandose especialmente en el mercado de LATAM.
Con una amplia red de profesionales multidisciplinarios y una soélida presencia internacional, la
compafiia busca seguir expandiendo su impacto global a través de una constante formacién de
sus equipos y la adopcién de nuevas tecnologias. Su objetivo a largo plazo es ser un referente
en la gestion integral de riesgos y siniestros a nivel mundial, manteniendo la cercania y el
conocimiento de los mercados locales.

Los valores corporativos que definen a la empresa son la objetividad, la honestidad, la
equidad, la transparencia y la confidencialidad. La empresa valora profundamente la estabilidad
de sus equipos, la formacion continua y la versatilidad frente a nuevos retos, asegurando que su
personal esté altamente capacitado para enfrentar las exigencias del mercado.

El enfoque competitivo de la empresa radica en su capacidad para combinar una
coordinacion global con un servicio local altamente especializado, especialmente en LATAM. Su
solvencia financiera y gestion interna del riesgo la posicionan como una opcién segura y eficiente

para sus clientes. La empresa apuesta por la innovaciéon a través de la implementacién de



Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 25
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en
Colombia

sistemas operativos propios y tecnologia cloud computing, lo que le permite ofrecer un servicio
agil y moderno. Esta combinacion de solidez financiera, innovacion tecnolégica y un equipo
versatil y experto le otorgan una ventaja competitiva sustancial en el mercado.

4.3. Estructura organizacional

Figura 1 Estructura organizacional.

Valor afadido:

Las personas — Empresas

Valor anadido:
Los impulsores

I‘I
¢ Compafifas

| aseguradoras

Valor afadido: ;
El conocimiento Corredurias

Nota. Tomado de Grupo ADDVALORA (s.f.). https://grupoADDVALORA.com/grupo-

ADDVALORA/

ADDVALORA se encuentra estructurada con un enfoque claro en priorizar a los clientes
en el centro de sus operaciones. Esto se refleja en la forma en que sus diferentes areas y
especialidades estan orientadas a ofrecer el maximo valor afiadido. La empresa combina la
experiencia, el conocimiento y los recursos humanos para brindar un servicio integral y ajustado
a las necesidades de empresas, corredurias y compafias aseguradoras. Este enfoque centrado
en el cliente garantiza una atencién personalizada y, al mismo tiempo, permite una flexibilidad y
capacidad de respuesta ante las demandas del mercado

También fundamenta su propuesta de valor en dos pilares esenciales: su equipo humano
y su conocimiento especializado. El primero subraya la importancia que la empresa otorga a sus

profesionales multidisciplinares, quienes poseen una sélida experiencia y alta capacitacion en el
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sector de seguros y siniestros, asegurando asi un servicio de calidad con soluciones eficientes y
adaptadas a cada cliente. El segundo pilar, el conocimiento, resalta el valor técnico y operativo
gue ADDVALORA aporta en sus diversas areas de servicio, destacandose por su profundo
entendimiento del mercado asegurador y reasegurador a nivel local e internacional. Este
conocimiento permite que ADDVALORA sea un actor clave en mercados complejos, como el
ajuste de siniestros industriales y situaciones de contingencia.

La estructura de ADDVALORA esta estratégicamente disefiada para maximizar el valor
afiadido a través de estos dos pilares. Con un enfoque centrado en el cliente, una red global de
oficinas, un robusto musculo financiero y la integracion de tecnologia avanzada, ADDVALORA
aspira a liderar globalmente la gestién de siniestros y la consultoria pericial. Esta organizacién
estructurada le permite adaptarse agilmente a las dinamicas cambiantes del mercado y mantener
su competitividad en diversos sectores y regiones. ADDVALORA cuenta con un equipo que
combina diferentes areas de experticia, la empresa es capaz de abordar una variedad de retos
en el sector de seguros. La formacion continua de su personal asegura que estén al dia con las
Ultimas tendencias y avances en la industria, ofreciendo como valor agregado soluciones
innovadoras manteniendo su posicion competitiva en el mercado. Ademas, su equipo se
mantiene estable y alineado con los objetivos de los clientes, lo que fortalece la relacion y
confianza entre ambas partes.

A nivel global, ADDVALORA tiene una fuerte presencia internacional, especialmente en
mercados estratégicos como LATAM, USA, Oriente Medio y el sur de Europa. La empresa ha
logrado una gran coordinacién global con un servicio local en los mercados donde opera. Este
enfoque le permite adaptarse a las especificidades de cada regidn, asegurando que sus clientes

reciban el mejor servicio posible. La red de oficinas propias en 13 paises refuerza esta capacidad
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global, permitiendo que ADDVALORA ofrezca soluciones rapidas y eficientes en distintos
mercados.

Un aspecto importante en la estructura de ADDVALORA es su musculo financiero y su
robusto sistema de gestién interna de riesgos. Ademas de garantizar la estabilidad de la
empresa, estos factores inspiran confianza en sus clientes y socios comerciales. La capacidad
de ADDVALORA para gestionar eficazmente el riesgo interno y mantener una sélida posicion
financiera es clave para su éxito a largo plazo y para garantizar la continuidad de sus
operaciones, incluso en situaciones de crisis 0 de alta demanda.

Otro elemento clave en la organizacion de ADDVALORA es su uso de tecnologia
avanzada, como los sistemas operativos propios y tecnologia de cloud computing. Esto le permite
optimizar los procesos de gestidn de siniestros y ofrecer un servicio agil y eficaz. La inversién en
tecnologia mejora la eficiencia operativa y, ademas, proporciona una mayor seguridad en la
gestion de datos, lo cual es fundamental en un sector que maneja informacién sensible de

clientes y aseguradoras (R. Ibafiez, comunicacion personal, junio de 2025).
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4.4, Servicios ofertados

Figura 2 Servicios ofertados de ADDVALORA Global
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Nota. Tomado de https://grupoADDVALORA.com/grupo-ADDVALORA/

4.5. Gestién de siniestros y herramienta BARUC
La gestién eficiente de siniestros en ADDVALORA es un pilar fundamental para
garantizar la excelencia en la prestacién de servicios de peritaje. Este proceso ofrece una guia
clara y detallada que abarca el ciclo de vida completo de un caso, desde la notificacién inicial por
parte de la compafiia aseguradora hasta el cierre administrativo y facturacién. A continuacién, se
desglosa este proceso en sus cuatro fases macro interconectadas por puntos de control que
aseguran la calidad y el avance adecuado del caso:
Fase 1: Asignacion e inicio del caso.
Tiene como objetivo formalizar el siniestro y activar los recursos necesarios para su

gestion. El proceso comienza con la recepcién del correo de asignacion, seguido de la
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designacion de un perito técnico y la comunicacion de este nombramiento a todas las partes

interesadas. Simultdneamente, se crea el caso en el sistema de gestion BARUC, lo que genera

de forma automatica una carpeta en Drive para la centralizacion de toda la documentacion.
Fase 2: Investigacion y recopilacion de informacion.

Se centra en la recopilaciéon de evidencia y el analisis técnico del siniestro. El perito
asignado asume el control operativo, estableciendo el primer contacto con el asegurado o
intermediario para programar una visita de inspeccién o teleperitacion. Previo a la visita, realiza
un estudio detallado de la pdliza y los documentos existentes. Posteriormente, ejecuta la
inspeccion y gestiona activamente la revisién de nueva documentacion, solicitando informacion
adicional en caso de ser necesario para completar el andlisis.

Fase 3: Elaboracion y revisién de informes técnicos.

En esta fase el perito consolida los hallazgos de la investigacion en un informe, ya sea
preliminar, anico, de avance o final. Estos informes son sometidos a un estricto control de calidad
mediante su revision y validacion. Si el informe no cumple con los estandares, es devuelto para
Su correccion; una vez se obtiene la aprobacion final del documento, se procede con su envio
formal a la compafia aseguradora a través de los canales designados.

Fase 4: Proceso de facturacién y cierre administrativo.

Una vez que la prefactura es aprobada por la compafiia de seguros, se remite al area de
contabilidad para la emisién de la factura electrénica final. Posteriormente, esta factura y sus
soportes son enviados o cargados en la plataforma del cliente, y se inicia el seguimiento de
cartera para gestionar el cobro.

Para optimizar la gestién y control de siniestros, ADDVALORA ha desarrollado BARUC,

una herramienta tecnoldgica propia. Esta plataforma centraliza el registro de toda la informacién



Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 30
de siniestros industriales y de construccion en la empresa ADDVALORA GLOBAL en

Colombia

asociada a cada caso, permitiendo un seguimiento detallado y cronol6gico de cada una de las
gestiones realizadas a lo largo del proceso. Esta herramienta actualmente esta en un proceso de
mejora de sus aplicativos, extendiéndose a los procesos de control mediante semaforos que
indican a cada ajustador el tempo restante para el cumplimiento de los requerimientos del cliente,
acceso de informacion a clientes mediante la plataforma, vinculacion de la IA, y estandarizacion

de formatos para la elaboracion de informes a nivel mundial.

Figura 3 Plataforma BARUC.

Tareas Perito Expedientes Perito
$  Facturacier CFICINA v B Reclamaciones Pendientes 0
BB Documentacidn Add B Plazook 0
Visualizar Todos
Director Expedientes Director

Jonathan Arellano ~
B Reclamaciones Pendientes 0

B Plazo incumplido 0

Plazo préximo a incumplir 0

Nota. Tomado de plataforma BARUC ADDVALORA GLOBAL

4.6. Analisis detallado del sector
Las empresas de ajuste hacen parte del sector asegurador, el cual es regulado por la

Superintendencia Financiera de Colombia.
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A continuacion, se relacionan las compafiias aseguradoras y reaseguradoras autorizadas en

Colombia para promocionar las poélizas de seguros de los ramos de propiedad e ingenieria:

Figura 4 Aseguradoras autorizadas para promocionar pdélizas.
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Nota. Tomado de elaboracion Propia
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Figura 5 Compaiiias reaseguradoras clientes de ADDVALORA en Colombia.
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Nota. Tomado de elaboracion Propia
En la figura a continuacién, se pueden observar por ramos, el valor de las primas emitidas
y de los siniestros pagados por las compafiias aseguradoras en Colombia en los afios 2022 y

2023.
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Figura 6 Primas emitidas de siniestros pagados por aseguradoras 2022 y 2023

INDICES DE GESTION DE LOS RES ULTADOS POR RAMOS Y POR COMPARIAS
RESUMEN POR RAMOS

Comparativo diciembre-2022 vs diciembre-2023
CIFRAS EN MILLONES DE PES 08

Federacion de Aseguradores Colombianas

PRIMAS EMITIDAS SINIESTROS PAGADOS
RAMOC Monto Variacién Monto Variacién % Sin. Bruta
dic-22 dic-23 Monto % dic-22 dic-23 Monto % dic-22 dic-23
AUTOMOVILES 5032957 6426145 1393187 28%| 2878980 3910328 831,347 22% 57% 555
RESPONSABIIDAD CIVIL 2,195,191 2,235,768 40,615 4% 408,012 932,329 123,314 30% 19% 24%|
(CUMPLIMIENTO 1,655,072 1,945,807 290,734 18% 365,773 576,336 210,563 53% 22% 30%|
INCENDIO ¥ | DCRO CESANTE 1,501,479 1,842 192 340,713 23% 646,413 753,059 66,847 10% 46% 41%|
[NCENIFRIA[) 1243843 15672,897 320,054 6% 2,955,274 473,513 -2,481,761 -840 238% 30%|
TERREMCTO 1250034 1488074 229,940 18% 16 643 33174 18 631 101% 1% 20|
TRANSPORTE 456,650 475,081 18,431 4% 130,722 178,038 47,318 36% 29% 37 %)
MANE. 1O 328,990 445 869 116,878 6% 128103 122,351 -5,752 -4% 39% 27%)|
SEGUROS DE CREDITG(Z) 181,770 199,398 17,588 10% 40,527 106,554 88,127 183% 22% 530
BESUMEN OTROS RAMGS DE DARIGS (4) 1957601 2,134,200 176,600 9% 451,058 547,242 96,184 21% 23% 26%|

FUENTE: Fasecolda, Estadisticas de la Industria Aseguradora y de Capitalizacion. Cifras preliminares, Enero - diciembre-2023

SINIESTROSPAGADOS = Siniestros liguidados - Salvamentas - Recobros

(1) Incluye los ramos de CORRIENTE DEEIL, MINAS ¥ PETROLEGS, MONTAJE ¥ RGTURA DE MAGQUINARIA y TODC RIESGC CONTRATISTA
(2) Incluye los ramos de CREDITG COMERCIAL y CREDITO A LA EXPORTACION
(3] Incluye los ramos de AGRICOLA, AVIACIGN, DESEMPLEC, HOGAR, NAYEGACION ¥ CASCC, SEMOVIENTES, SUSTRACCICN v VIDRICS

Nota. Tomado de https://www.fasecolda.com/fasecolda/estadisticas-del-sector/indicadores-de-
gestion/

Respecto al valor de las primas emitidas podemos observar un aumento del 19% a
diciembre del afio 2023, respecto al afio anterior.

Se observa una disminucion en el pago de siniestros del 15% a diciembre del afio 2023,
respecto al afio anterior.

Respecto a los ramos técnicos, se evidencia una disminucién en el pago de siniestros en el

ramo de ingenieria del afio 2023 en un 84% respecto al afio 2022, pero a su vez, los ramos de
incendio y lucro cesante, y terremoto, aumentaron en el pago de siniestros el 10% y 101%

respectivamente en este mismo periodo.
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Tabla 1 Siniestros pagados de dafios 2016 - 2023.

Afio 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Siniestros pagados de

dafios

(En millones de pesos) 4.079.700  4.139.000 4.264.800 5.454.300 4.715.300 5.446.500 8.062.400  6.833.000

Nota. Tomado de Elaboracién propia

En el mercado colombiano, desde el afio 2016 se evidencia un aumento en el valor del
pago de siniestros, a excepcion del afio 2023 el cual tuvo una disminucién respecto al afio
anterior.

Figura 7 Siniestros liquidados por compafiias de Seguros Generales 2022 y 2023.

Compaiiias de Seguros Generales
Siniestros Liquidados Resultado Técnico
2022 2023 Var. % 2022 2023
ALFA(SG) 83.236 96.688( 16,2% 9.561 13827 &
ALLIANZ (SG) 554.848 605.909 9,2% -672 -928 §
AXA(SG) 722.372 827.118| 14,5%) -7.744 -47.363 §
BBVA(SG) 80.477 82.109 2,0%)| 55.845 53747 §
BERKLEY 6.736 11.043| 63,9% 5.697 8828 4
BOLIVAR (SG) 727.859 1.145.876| 57.4% 118.483 99.979 §
CARDIF 160.725 218.061| 35,7%) 75.675 38351 §
CHuBB 183.170 220.732| 20,5%) -10.436 62.079 1
COFACE 12.202 16.201| 32,8% -2.250 -5225 §
COLMENA (SG) 150 -4.878
CONFIANZA 82.409 120.361| 46,1%) 10.080 16.825 4
EQUIDAD (SG) 211.008 335.114| 58,8%) -12.348 -34.003 §
ESTADO (SG) 1.145.719] 1.019.309| -11,0%| -161.092 -63.642 1
HDI (SG) 220.275 254.418| 15,5%)| -30.309 -24.884 4
JMALUCELLITRAVELERS 963 733| -23,9%] 7.796 3583 §
LIBERTY (SG) 541.529 621.695| 14,8%| -210.500 -25654 4
MAPFRE (SG) 3.152.384 761.616| -75,8%) -53.591 12117 §
MUNDIAL 657.385 655.353| -0,3%) -6.590 2312 %
NACIONAL 17.977 16.117| -10,3%) 34.220 33699 §
PREVISORA 641.942 972910 51,6% -68.884 28.450 4
SBS 307.720 267.981| -12,9%) 1.930 7.876 %
SEGUREXPO 18.057 55.623| 208,0% -7.254 -8.865 ¥
SOLIDARIA 256.726 249.310| -2,9%) -19.581 4139 1
Aunents A SOLUNION 22.847 62.131| 171,9% 1.105 -2650 §
Dieminuys § SURA (SG) 1.627.315| 1.823.934| 12,1%| -87.873] -111.295 §
ZURICH 150.389 184.451| 22,6%) -48.720 -27.150 &
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Nota. Tomado de ACOAS. (2023). Informe estadistico final sector corretaje de seguros 2023.

[PDF]. https://acoas.com.co/wp-content/uploads/2024/04/Informe-estadistico-final-sector-

corretaje-de-sequros-2023 .pdf

Los siniestros liquidados de las compafiias de seguros generales cayeron 8,3% en 2023,
al pasar de $11,6 billones de pesos en 2022 a 10,6 billones de pesos en 2023. Entre las
compafias que mostraron un deterioro en su indicador de resultado técnico en 2023 estan:

Allianz, AXA, Cardif, Coface, Equidad y SURA.


https://acoas.com.co/wp-content/uploads/2024/04/Informe-estadistico-final-sector-corretaje-de-seguros-2023_.pdf
https://acoas.com.co/wp-content/uploads/2024/04/Informe-estadistico-final-sector-corretaje-de-seguros-2023_.pdf

Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 36
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en
Colombia

5. Marco de Referencia

La gestién de siniestros industriales y de construccion se desarrolla en un ambiente
dindmico que exige respuestas estratégicas y eficaces. Ante estos retos, resulta crucial la
implementacién de metodologias que faciliten la planificacion, coordinacion y respuesta oportuna
en cada caso. La aplicacién de principios de gerencia de proyectos en la atencién de siniestros
industriales y de construccién no solo estandariza procesos, sino que también maximiza recursos
y asegura el logro de resultados esperados en los plazos propuestos. Este marco de referencia
sienta las bases tedricas para la propuesta metodoldgica, abordando los principios clave para la
optimizacion de dicha gestién, tal como se delined en la introduccion y se justificé por la
necesidad de eficiencia, estandarizacion y mejora de la respuesta en el sector asegurador
colombiano.

El término “gerencia de proyectos” o “administracion de proyectos” o “direccion de
proyectos”, hace referencia a la planeacion, organizacién, coordinacion y direccién de todas las
actividades que se adelantan en la etapa de ejecucién del proyecto, que por la magnitud de las
inversiones, por la participacion de un numero creciente de contratistas animados por el
cumplimiento de sus respectivos compromisos, por la diversidad y complejidad de las acciones
gue se realizan y la secuencia de las mismas, determinan la generacion permanente de conflictos
entre los diferentes actores, lo cual advierte la necesidad de instaurar un modelo gerencial que
garantice la entrega oportuna del proyecto dentro de las especificaciones de alcance, costo y
calidad. (Miranda, 2012, p. 25).

Para profundizar en este concepto y entender su pertinencia en la gestion de siniestros,
se exponen a continuacion las definiciones conceptuales de gerencia de proyectos, algunas

metodologias relevantes y su relacion directa con la naturaleza y resolucion de los siniestros.
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5.1. Conceptos fundamentales de la gerencia de proyectos

5.1.1. Definicion de proyecto y su aplicabilidad en la gerencia de siniestros

industriales y de construccion.

En el ambito de la gestibn de proyectos, diversas organizaciones de referencia han
formulado definiciones sobre proyecto que, si bien comparten aspectos en comun, también
ofrecen distintos matices que enriguecen su comprension. El Project Management Institute (PMI)
define un proyecto como un proceso temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio
o resultado Unico (Guia PMBOK® 7th ed., p. 4). Esta definicién resalta la naturaleza temporal y
la singularidad del resultado obtenido. Ademas, el PMI enfatiza la importancia de la gestién de
proyectos a un nivel profesional, que no solo abarca las restricciones de costo, tiempo y alcance,
sino también factores como calidad, recursos humanos, comunicacion y riesgos. (Pinto, 1998;
Kerzner, 2022; PMI, 2021).

Por su parte, la norma ISO 21500 define un proyecto como un conjunto de procesos
irrepetibles que se componen de actividades planeadas, coordinadas y supervisadas, buscando
alcanzar un objetivo particular dentro de un contexto de limitaciones estipuladas. (ISO
21500:2021, p. 3; Zandhuis et al., 2015). Esta definicion refuerza la importancia de los procesos
y las restricciones en la gestién de proyectos, asi como la necesidad de una planificacion y
gestion estratégica de las interacciones entre los diferentes actores del proyecto.

Desde una perspectiva de estrategia organizacional, British Standards (BS) 6079 define
un proyecto como una entidad temporal estipulada para realizar uno o méas productos
comerciales especificos de acuerdo con el negocio inicial (BS 6079, 2010). Este enfoque se
centra en la generacion de valor y la alineacion con los objetivos de negocio, resaltando la

flexibilidad y la adaptabilidad para afrontar los cambios (BSI, 2010; Turner, 2014). Otras
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definiciones complementarias son las de la Management Guide Association (MGA, 2015) y la
International Project Management Association (IPMA, 2015). La MGA describe un proyecto como
un proceso temporal enfocado a obtener un resultado o producto particular (MGA, 2015),
destacando la naturaleza finita del proyecto y la importancia de la adaptacion continua a las
circunstancias cambiantes. Por otra parte, la IPMA lo define como una actividad singular y
limitada en el tiempo, que tiene como fin alcanzar los objetivos propuestos y cumplir con las
condiciones establecidas para llegar a un resultado 6ptimo (IPMA, 2015). Esta Ultima enfatiza la
importancia de los objetivos y requisitos, como el desempefio, la gestién agil y la alineacion con
los objetivos organizacionales (Kerzner, 2022; Turner, 2014).

Las definiciones de proyecto presentadas previamente revelan similitudes fundamentales
con la gestién de siniestros por dafios materiales en el &mbito asegurador. Esta analogia se
sustenta en que un siniestro de dafos materiales puede considerarse como un proyecto, dado
gue cumple con las caracteristicas definidas por el PMI, ya que tiene un inicio y conclusion
definidos, naturaleza irrepetible, enfoque objetivo y asignacion de recursos especializados:

Inicio y conclusion definidos: La gestion de un siniestro se asemeja a un proyecto con un
inicio y un fin claramente delimitados. El proceso comienza con el reporte del evento asegurado
y culmina con la indemnizacion o la objecion, dependiendo si el evento cuenta con cobertura bajo
la pdliza.

Naturaleza irrepetible: Cada siniestro presenta caracteristicas Unicas en términos de
tiempo, lugar, contexto y naturaleza del evento. Esta singularidad exige un enfoque
personalizado para cada caso, asegurando una gestion eficiente y adaptada a las circunstancias

especificas (Turner, 2014).
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Enfoque objetivo: La gestion de siniestros se centra en la atencion del reclamo, buscando
una indemnizacion justa y alineada con las condiciones de la pdliza. (Revenga, 2018, p. 10).
Este enfoque objetivo promueve la transparencia y el cumplimiento de las obligaciones tanto para
la aseguradora como para el asegurado. (Revenga, 2018, pp. 13,14).

Asignacién de recursos especializados: La gestion de siniestros requiere la intervencion
de profesionales especializados, como ajustadores, peritos y abogados. (Revenga, 2018, p. 9).
La coordinacion efectiva de estos recursos es crucial para una resolucion eficiente del siniestro,
minimizando tiempos y posibles conflictos. (Revenga, 2018, pp. 43-45).

Considerando lo anterior, un siniestro del ramo industrial y de construccion puede ser
conceptualizado como un proyecto, dado que cada evento es Unico e irrepetible y requiere una
planificacion estructurada, asignacién de recursos y un plazo determinado para su resolucion.
En este sentido, la aplicacion de los principios de gerencia de proyectos en la atencion de
siniestros industriales y de construccion representa una estrategia clave para mejorar la eficiencia
operativa en el sector asegurador. (Alwaly & Alawi, 2020).

5.1.2. Gerencia de Proyectos Organizacional (OPM)

Mas alla de la gestion de proyectos individuales, es crucial entender como estos se
integran en la estrategia global de una organizacion. El Project Management Institute (PMI)
aborda esto a través del estandar para la Gerencia de Proyectos Organizacional (OPM), definido
COmOo un marco para ejecutar la estrategia a través de proyectos, logrando un mejor rendimiento,
mejores resultados y una ventaja competitiva sostenible (PMI, 2018).

El propdsito del OPM es asegurar que la organizacion emprenda los proyectos correctos
y los haga de la manera correcta. Esto se logra alineando la gestién de portafolios, programas y

proyectos con los objetivos estratégicos del negocio. En el contexto de la gestion de siniestros,
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adoptar un enfoque OPM implica que la optimizacion de este proceso no es vista como una
mejora aislada, sino como una iniciativa estratégica que contribuye directamente a metas
organizacionales clave como la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad
(PMI, 2018). Este marco refuerza la idea de que aplicar una metodologia de gestion de proyectos
a los siniestros es un vehiculo para ejecutar la estrategia de la empresa a nivel operativo.

5.1.3. Ciclo de vida del proyecto aplicado a siniestros

La Guia del PMBOK® 72 Edicion define el ciclo de vida del proyecto como una serie de
fases que atraviesa un proyecto desde su inicio hasta su conclusion (PMI, 2021, p. 33) y
establece que cada proyecto tiene un ciclo de vida, pero en lugar de prescribir un Gnico ciclo,
enfatiza la necesidad de seleccionar el enfoque de desarrollo mas adecuado que puede ser
predictivo, adaptativo o hibrido (PMI, 2021, p. 35) segun el contexto del proyecto. Para la gestién
de siniestros, que combina procesos estandarizados con elementos de alta incertidumbre, se
puede adaptar un ciclo de vida predictivo o hibrido. A continuacion, se describe un ciclo de vida
predictivo genérico, comunmente utilizado en la industria, cuyas fases se alinean con la gestion

de un siniestro.

Figura 8 Ciclo de vida predictivo de un proyecto aplicado a siniestros.

Inicio
Planificacion

Monitoreo y Control
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Nota. Adaptado de un modelo de ciclo de vida predictivo genérico.

Siendo el inicio, la definicion del proyecto. La planeacién, el establecimiento del objetivo,
alcance, presupuesto, riesgos e hitos. La ejecucidn, la culminacién de tareas del proyecto y
finalmente la finalizacién o cierre del proyecto y la elaboracién del reporte final en donde se
registra el analisis de los resultados del proyecto.

Ahora bien, el ciclo de vida de un proyecto se ajusta a la gestién de siniestros de la
siguiente manera, comprendiendo las fases de inicio, planificacion, ejecucién y cierre (Kerzner,
2022).

1. Inicio. Esta fase inicial comienza con la notificacién del siniestro por parte del
asegurado. Se recopilan los datos primarios del incidente, se verifica la validez de la
péliza y se procede con la apertura del expediente por parte de la aseguradora,
asignando un numero de caso Unico y designando a un ajustador de siniestros
responsable, donde se define el alcance inicial del caso.

2. Planeacion. Se realiza una evaluacion exhaustiva del siniestro, que incluye la
recopilacion de informacién detallada, la realizacion de investigaciones y peritajes, la
evaluacion de dafios y la determinacion de responsabilidades. Con base en esta
evaluacion, se elabora un plan de accion detallado, que define las tareas, los plazos,
los recursos necesarios y un presupuesto preliminar estimado.

3. Ejecucion. Se pone en marcha la ejecucion del plan para llevar a cabo la gestiéon del
siniestro, manteniendo una comunicacidon constante con las partes interesadas y
documentando toda la informacion relevante. Se procede a la liquidacion del siniestro,

la presentacion de cifras al asegurado, negociandose y acordandose la indemnizacién,
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para que la aseguradora efectle el pago segun las condiciones de la péliza o presenta
la objecion segun sea el caso.

4. Cierre. Se lleva a cabo el cierre del expediente, verificandose la correcta finalizacion de
todas las tareas, documentandose los resultados y las lecciones aprendidas, y
cerrandose formalmente el caso, luego del pago de la indemnizacion o de la
presentacién de la objecién segun apligue a cada caso, ademas del pago de los
honorarios del ajustador.

Este enfoque estructurado permite a las aseguradoras optimizar la gestion de siniestros,
mejorando la eficiencia, reduciendo costos y tiempos, y aumentando la satisfaccién del cliente.

5.1.4. Enfoques metodoldgicos de la gerencia de proyectos

En la gerencia de proyectos existen diversas metodologias que se adaptan a la
naturaleza y los requerimientos de cada proyecto. Estas se clasifican en predictivas
(tradicionales), agiles y hibridas, cada una con caracteristicas distintivas que influyen en su
aplicacion. Las metodologias predictivas, como el PMBOK (PMI, 2021) y PRINCE2 (L6pez,
2018), se caracterizan por un enfoque secuencial y detallado, idoneo para proyectos con
objetivos claros. Las metodologias agiles, como Scrum (Trigas, 2012), Kanban (Bermejo, M.,
2011), Lean (Barefio, 2020) y Design Thinking (Brown, 2008), ofrecen flexibilidad y adaptabilidad
en entornos cambiantes. Finalmente, la gestion hibrida (Vila, & Capuz, 2022) combina elementos
de ambas para optimizar su aplicacion en diferentes areas. La seleccion de la metodologia mas
adecuada se fundamenta en el tipo de proyecto, la incertidumbre del contexto, las necesidades
de los interesados y la solidez de la estructura organizacional.

A continuacién, se presenta una tabla con las caracteristicas principales de estas

metodologias:
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Tabla 2 Metodologias para la gerencia de proyectos

Metodologias Predictivas (Tradicionales)

Metodologia Enfoque

Caracteristicas Clave

Adecuado para

L)
Sistema de entrega

de valor guiado por

12 principios de la
Project

P
Management
IN‘ Institugceh

direccion de
proyectos y 8
dominios de
PMBOK® 72 Edicion desempefio del
proyecto. (PMI,

2021).

Control y

organizacion basado

en 7 principios, 7

AXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE [

(Lopez, 2018).

temas y 7 procesos.

PRINCE2
@ p M a Colaboracién
institucional. (CE
PM2 DIGIT, 2021)
= Gestion estratégicae e
." innovacion. (Ohara,
]
oe 2017)
P2M
AN
Iso Directrices de .
v gestion. (ISO, 2021)
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Reconociendo que la Guia del PMBOK® 72 Edicion es un marco basado en principios, el
Project Management Institute (PMI) publicé la guia Grupos de Procesos: Guia Practica (2023)
como un recurso complementario. Esta guia ofrece un enfoque basado en procesos para
aquellos profesionales y organizaciones que deseen aplicar una estructura mas tradicional. Dicha
estructura se organiza en cinco Grupos de Procesos: Inicio, Planificacion, Ejecucion, Monitoreo
y Control, y Cierre. De este modo, el PMI no descarta el enfoque de procesos, sino que lo ofrece
como una de las herramientas que pueden ser adaptadas dentro de la filosofia flexible de la 72
edicion.

En el caso de metodologias &agiles como SCRUM y KANBAN, se consideran las mas
adecuadas para entornos flexibles que requieren retroalimentacién constante y entregas
graduales debido a su constante evolucién (Nogueras, 2022; PMI, 2021). SCRUM suele usarse
en proyectos de desarrollo de software o marketing, donde los equipos involucrados entregan
partes funcionales del trabajo en ciclos cortos llamados sprints, facilitando asi la adaptacién de
los productos a las solicitudes de los clientes (Trigas, 2012). Por su parte, KANBAN se usa para
flujos de trabajo continuo pero cambiante, como soporte técnico u optimizacion de lineas de
produccion, donde se emplean tableros visuales para gestionar el flujo de trabajo e identificar
con facilidad los cuellos de botella, optimizando a su vez los tiempos de respuesta (Bermejo, M.,
2011).

Otras metodologias &giles priorizan la innovacion, eficiencia y enfoque en el usuario,
como el caso de LEAN, que se enfoca en eliminar sisteméaticamente desperdicios y maximizar el
valor para el cliente (Barefio, 2020). Design Thinking, por su parte, se enfoca en la innovacion y

la resolucion de problemas complejos con empatia con el usuario (Brown, 2008). En la gestion
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hibrida se integra la planificacion detallada con la adaptabilidad, siendo util en proyectos
tecnoldgicos integrales (Vila, & Capuz, 2022).

Por otra parte, las metodologias predictivas, a menudo llamadas tradicionales, se basan
en una planificacion detallada desde el inicio del proyecto. Metodologias como PRINCE2 se
distinguen por su orientacion al control y la documentacién rigurosa (Wideman, 2002). En
contraste con enfoques prescriptivos anteriores, la Guia del PMBOK® en su 72 edicion presenta
un marco flexible basado en principios, que permite adaptar el método de trabajo al contexto del
proyecto (PMI, 2021). No obstante, este mismo marco reconoce que para sectores como la
construccion, donde es indispensable un control estricto del alcance, los costos y los tiempos, la
aplicacion de un enfoque de desarrollo predictivo sigue siendo una practica valida y fundamental
(Vivanco, 2020; PMI, 2021).

Para abordar estas particularidades, el PMI publicé previamente una extension para la
construccion de la guia PMBOK (Project Management Institute, 2016). Si bien este documento
fue diseflado para alinearse con una edicion anterior, su contenido sigue siendo un recurso de
gran valor. Bajo la filosofia de la séptima edicion, el principio de adaptar en funcion del contexto
es fundamental, pues permite a los equipos de proyecto seleccionar e integrar modelos, métodos
y artefactos de guias sectoriales como esta para responder a las necesidades especificas del
sector, tales como la gestion de la seguridad, los contratos y las reclamaciones (PMI, 2021).

5.1.5. Seleccion Metodoldgica: Guia del PMBOK® — Séptima Edicion.

Para el desarrollo del presente trabajo de grado, se ha optado por un enfoque que integra
la filosofia de la Guia del PMBOK® 72 Edicién con la estructura de la "Grupos de Procesos: Guia
Préactica". Esta combinacion se posiciona como la opcidon mas idénea para disefiar la propuesta

metodolbgica en la empresa objeto de estudio, pues la 72 edicidn proporciona los principios
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rectores como por ejemplo el enfoque en el valor y la adaptacién, mientras que la guia practica
ofrece el marco de procesos necesario para crear los procedimientos estandarizados que
requiere la gestion de siniestros. Esta decision se fundamenta en varias razones fundamentales:
1. Enfoque flexible y basado en principios: A diferencia de ediciones anteriores que se
centraban en procesos rigidos, el PMBOK® 72 Edicion se guia por 12 Principios de la
Direccion de Proyectos. Este enfoque es ideal para la gestion de siniestros, donde cada
caso es Unico y requiere un pensamiento critico y adaptabilidad, en lugar de la aplicacion
mecanica de un proceso. Permite que el equipo se guie por principios como navegar la
complejidad y la adaptacién segun el contexto.
2. Adaptabilidad para la complejidad: La gestion de siniestros tiene elementos predecibles
(pasos legales, peritajes) y elementos de alta incertidumbre (descubrimientos, disputas).
La 72 edicién admite la flexibilidad, permitiendo disefiar un enfoque hibrido. Se pueden
usar practicas predictivas para las fases estructuradas y enfoques adaptativos para
gestionar la resolucion de problemas complejos, optimizando la respuesta a cada desafio.
3. Foco enla entrega de valor: El eje central de la 72 edicidn es la entrega de valor. En este
contexto, el valor no es solo cerrar un expediente, sino lograr una resolucion justa,
eficiente y transparente para todos los interesados. Este marco obliga al equipo a
preguntarse constantemente: "¢Esta accién contribuye a un resultado de valor para el
asegurado y la compafiia?".
4. Personalizacién para el sector construccion: Aunque la Construction Extension fue escrita
para una edicion anterior, el principio de adaptar segun el contexto de la 72 edicion es
fundamental. Permite integrar las practicas relevantes de dicha extension, como la

gestion de reclamaciones o la seguridad HSSE, dentro del marco flexible de la 72 edicién.
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Asi, se aprovecha el conocimiento especifico del sector sin estar atado a una estructura
de procesos obsoleta.

5. Gestion holistica de la incertidumbre: En lugar de solo gestionar riesgos, la 72 edicién
introduce el dominio de desempefio de la incertidumbre. Este enfoque es perfecto para
los siniestros, ya que abarca no solo las amenazas, sino también las oportunidades, la
ambigiiedad y la complejidad, permitiendo una respuesta mas estratégica ante la
naturaleza impredecible de estos eventos.

6. Fomento de la colaboracién y el liderazgo: Principios como demostrar liderazgo y
fomentar la colaboracion, junto con los dominios de desempefio del equipo y los
interesados, proporcionan una guia robusta para gestionar la compleja red de actores
(asegurados, aseguradoras, intermediarios de seguros, ajustadores, expertos técnicos,
abogados, contratistas, etc.), enfocandose en crear un entorno de proyecto colaborativo
para alcanzar objetivos comunes.

5.1.6. Componentes Clave de la PMBOK® 72 Edicion.
El enfoque de la 72 edicion del PMBOK se estructura alrededor de dos componentes
principales que reemplazan los antiguos grupos de procesos y areas de conocimiento:
5.1.6.1. Los 12 Principios de la Direccion de Proyectos (PMI, 2021).
Son las directrices que guian el comportamiento y la toma de decisiones del equipo
del proyecto, entre ellos:
e  Ser un administrador diligente, respetuoso y cuidadoso (Stewardship).
e Crear un entorno colaborativo del equipo del proyecto (Team).
¢ Involucrar eficazmente a los interesados (Stakeholders).

e Enfocarse en el valor (Value).
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e Reconocer, evaluar y responder a las interacciones del sistema (Systems

Thinking).

e Demostrar comportamientos de liderazgo (Leadership).

e Adaptar en funcién del contexto (Tailoring).

e Incorporar la calidad en los procesos y los entregables (Quality).

e Navegar la complejidad (Complexity).

e  Optimizar las respuestas a los riesgos (Risk).

o Abrazar la adaptabilidad y la resiliencia (Adaptability and Resiliency).

e Gestionar el cambio para lograr el estado futuro previsto (Change Management).

5.1.6.2. Los 8 Dominios de Desempefio del Proyecto (PMI, 2021)

Son un conjunto de actividades relacionadas que son criticas para la entrega efectiva

de los resultados del proyecto:

e Interesados: Fomentar relaciones productivas con los stakeholders.

o Equipo: Crear una cultura de responsabilidad y respeto.

e Enfoque de Desarrollo y Ciclo de Vida: Determinar el modo de ejecucién del
proyecto (predictivo, adaptativo, hibrido).

¢ Planificacién: Organizar el trabajo necesario para entregar los resultados.

e Trabajo del Proyecto: Gestionar los recursos fisicos, las adquisiciones y el trabajo
para ejecutar el plan.

e Entrega: Gestionar el alcance y la calidad de los entregables que generan valor.

¢ Medicion: Evaluar el desempefio del proyecto y tomar acciones correctivas.
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o Incertidumbre: Gestionar la ambigiiedad, la complejidad, la volatilidad y los
riesgos.

La adopcion de la Guia del PMBOK® 72 Edicion como fundamento metodoldgico es una
decision estratégica, ya que su marco responde directamente a la naturaleza de la gestion de
siniestros complejos: un ejercicio de navegacion de la incertidumbre y entrega de valor.

Su estructura, basada en principios flexibles en lugar de procesos rigidos, es la clave para
disefiar una metodologia que logra un equilibrio entre la estandarizacion requerida para la
eficiencia y la flexibilidad indispensable para la gestién situacional de cada caso. Esto permite
transformar un proceso complejo en un sistema de entrega de valor inteligente, efectivo y
alineado con las mejores practicas actuales.

5.2. Modelos de gestion de procesos aplicados a siniestros

5.2.1. Gestién de procesos en la administracion de siniestros

La teoria de gestion de procesos se enfoca en redisefiar y optimizar los flujos de trabajo
para mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio. En este sentido, la reingenieria de
procesos empresariales (BPR) se ha convertido en un enfoque fundamental para transformar
organizaciones al eliminar actividades redundantes y redisefar procesos fundamentales. Esta
perspectiva es crucial para la gestion de siniestros, donde la fragmentacion y falta de
estandarizacion han sido identificadas como desafios significativos en la introduccién y
justificacion del presente estudio (Duque, 2006). La integracién de tecnologias modernas para
la automatizacion de tareas repetitivas y la mejora en la coordinacion entre equipos favorece el
desempefio empresarial (Martinsons, 1995). Para la administracion de siniestros en en el caso
analizado, este enfoque resulta particularmente Util, ya que permite estandarizar los procesos,

aspecto sefialado como una debilidad interna, y facilita la identificacion y mitigacién de los
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cuellos de botella, contribuyendo directamente a la optimizacién de los tiempos de respuesta y
la eficiencia operativa.

La gestion de siniestros exige un enfoque estratégico que integre la optimizacion de flujos
de trabajo, propia de la gestion de procesos, con el énfasis en iniciativas temporales y objetivos
especificos, caracteristica de la gerencia de proyectos. Esta convergencia permite estructurar
un modelo practico y eficiente para el control de siniestros, capaz de abordar tanto los aspectos
generales como las particularidades de cada caso. Dicha integracion asegura un equilibrio
fundamental entre la aplicacion de metodologias estandarizadas y la atencion especifica a las
singularidades de cada siniestro. La aplicacion de los principios de la Gestion de Procesos de
Negocio (BPM), que se centra en como las organizaciones disefian, ejecutan, monitorean y
optimizan sus flujos de trabajo, es crucial en este modelo. Aunque la BPM y la gerencia de
proyectos tienen enfoques distintos la BPM se enfoca en la mejora continua de procesos
recurrentes, y la gerencia de proyectos en iniciativas Unicas con objetivos especificos (Dumas,
2018), su complementariedad es evidente para alcanzar metas organizacionales complejas.
Este equilibrio permite un control de siniestros que a la vez pueda ser eficiente y adaptable a las
diversas situaciones que puedan presentarse.

5.2.2. Gestion de riesgos y su aplicacion a siniestros

La gestién del riesgo en proyectos implica la identificacion, evaluacion y mitigacion de
riesgos que podrian afectar negativamente los objetivos planteados. Este proceso es esencial
para anticipar y minimizar el impacto de eventos imprevistos. Segun el enfoque del PMI, los
pasos fundamentales incluyen la identificacion de riesgos, la evaluacion cuantitativa y cualitativa
de sus posibles consecuencias, y el disefio de planes de mitigacion adecuados para su gestion

eficiente (Cervone, 2006). En proyectos de gran escala, como los relacionados con el sector
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industrial, es crucial desarrollar un plan que permita una rapida respuesta ante riesgos
operativos y financieros. La identificacién temprana y la evaluacion continua de los riesgos no
solo reducen el impacto potencial, sino que también garantizan que los recursos estén alineados
para resolver contingencias de manera proactiva (Turnbaugh, 2005). Este enfoque integral
fortalece la capacidad de las organizaciones para manejar incertidumbres, mejorando la
eficiencia y aumentando las probabilidades de éxito sus proyectos. Esta perspectiva es de vital
importancia, y como lo detalla Revenga (2018) en el Capitulo 10 "La actuacion del gerente de
riesgos ante un siniestro importante", implica que los gerentes de riesgos deben disefiar pélizas
adecuadas, desarrollar y actualizar planes de emergencia y contingencia para minimizar los
dafios materiales y las pérdidas consecuenciales. La experiencia demuestra que la planificacién
previa y la colaboracion entre el asegurado, el intermediario y el ajustador son fundamentales
para agilizar y resolver satisfactoriamente los siniestros. En situaciones criticas, contar con un
asesor independiente puede ser clave para la preparacion y defensa de las reclamaciones,
asegurando que el proceso de ajuste sea agil y beneficioso para todas las partes involucradas
(Revenga, 2018).

5.2.3. Gestion colaborativa en el ajuste de siniestros.

La gestién de siniestros industriales y de construccion representa un desafio operativo
significativo, dado que implica identificar las causas del evento, cuantificar las pérdidas y asignar
responsabilidades en linea con las condiciones de la péliza de seguro. En el contexto de los
proyectos de construccion, las reclamaciones por eventos inesperados, conflictos contractuales
o modificaciones al plan inicial pueden afectar directamente el resultado final (Abdelalim et al.,
2025); lo cual requiere de un enfoque multidisciplinario y adaptable, basado en colaboracién e

intercambio de conocimiento para llegar a soluciones eficaces. En este sentido, unas buenas
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relaciones laborales pueden contribuir a mitigar la incertidumbre, ya que los miembros
involucrados comunican sus puntos de vista antes de que suceda un riesgo real (Lau &
Rowlinson, 2011). Por lo tanto, para afrontar este tipo de desafios en siniestros complejos, es
indispensable una gestién colaborativa entre aseguradoras y ajustadores, a fin de optimizar la
toma de decisiones, minimizar riesgos inherentes y facilitar una respuesta pronta ante eventos
imprevistos, aumentando asi la eficiencia operativa. La implementacién adecuada de estas
practicas promueve una gestién de riesgos mas robusta y garantiza mejores resultados en
siniestros complejos. (Friday, 2018; Marinelli & Salopek, 2019).

Esta colaboracion se ve fortalecida por la correcta inspeccién de riesgos, como lo detalla
Revenga (2018) un informe de inspeccién de riesgos es fundamental para que la pdliza sea un
"traje a medida" y se ajuste por completo al riesgo que se desea cubrir. Este informe debe ser
técnico, objetivo y veraz, proporcionando informacién sobre las protecciones y caracteristicas
del riesgo, los peligros de las instalaciones y procesos de produccion, y los medios para
minimizarlos. Ademas, es crucial que el informe determine la maxima pérdida probable y el
riesgo maximo expuesto. La inspeccion también debe considerar los peligros de los edificios,
instalaciones generales, maquinaria, proceso productivo, materiales y sus condiciones de
manipulacién y almacenaje. El conocimiento de estos elementos y las medidas de correccion o
proteccion son clave para prevenir siniestros. Asimismo, se deben tener en cuenta factores
externos como comunicaciones, accesos, proximidad a vias de agua, nivel freatico del terreno,

pluviometria, vientos y sismologia. (Revenga, 2018).
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5.3. Aplicabilidad de la gerencia de proyectos en la gestion de siniestros industriales y
de construccion.

La gerencia de proyectos y la gestion de siniestros comparten similitudes
fundamentales, incluyendo la definiciébn de objetivos especificos, la necesidad de un control
continuo, la gestion de recursos limitados, la identificacién, evaluacién y mitigacion de riesgos,
asi como la integracion y colaboracion de las partes interesadas. No obstante, su principal
diferencia radica en que un proyecto puede ser planificado con antelacion, mientras que un
siniestro es un evento inesperado que, por naturaleza, requiere una resolucién mas reactiva.

A pesar de las particularidades inherentes a los siniestros, la literatura que vincula la
gestion de proyectos con la gestidn de siniestros en los sectores industrial y de la construccion
es limitada. En este sentido, este trabajo representa una contribucién al campo académico al
articular estas dos areas, tomando como caso particular la situacion de la empresa objeto de
estudio. Aunque los estudios existentes son aldn escasos, se han documentado casos de éxito
gue evidencian la aplicacion eficaz de los principios de la gerencia de proyectos tanto en el
sector asegurador como en proyectos de construccidon. Estos antecedentes, desarrollados en
contextos analogos al escenario que nos ocupa, sirven aqui de referente para demostrar la
pertinencia de emplear la gerencia de proyectos en la optimizacion de la gestiéon de siniestros
industriales y de construccion.

La experiencia en la gestiébn de siniestros, detallada por Revenga (2018), refuerza
significativamente la aplicabilidad de los principios de la gerencia de proyectos en este ambito.
El autor subraya que el siniestro es a la "hora de la verdad" en el mundo del seguro, el momento
en el que se manifiesta la idoneidad de la poéliza contratada y la profesionalidad de todas las

partes involucradas, incluyendo aseguradoras, intermediarios de seguros y peritos. En
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consecuencia, una buena gestion de un siniestro se convierte en una excelente estrategia de
marketing y fidelizacion de clientes para las aseguradoras.

Revenga (2018) enfatiza la imperiosa necesidad de que la péliza se configure como un
"traje a medida" para el riesgo que se desea cubrir. Esto implica un estudio riguroso de la
empresa y su sector productivo al momento de disefar la pdliza, una practica que se alinea
estrechamente con la fase de planificacion de un proyecto, donde la definicién precisa del
alcance y los requisitos es crucial. El autor también destaca la relevancia de una adecuada
inspeccion de riesgos, la cual debe materializarse en un informe técnico, objetivo y veraz. Este
informe debe proporcionar un conocimiento exhaustivo de las protecciones y caracteristicas del
riesgo, identificar los peligros inherentes a las instalaciones y procesos, y proponer los medios
idéneos para minimizarlos. Asimismo, esta inspeccion debe incluir el calculo de la maxima
pérdida probable y el riesgo maximo expuesto, elementos esenciales para una gestidon
anticipatoria del siniestro.

En el contexto de siniestros complejos, la labor del perito es fundamental y debe ser
inherentemente proactiva, orientada a la colaboracion constante entre el asegurado, el
intermediario de seguros y los aseguradores. El objetivo primordial es solucionar el siniestro con
agilidad y profesionalidad. La importancia de la comunicacion efectiva y la coordinacion
estratégica es recurrente, ya que son factores determinantes para minimizar los dafios y las
pérdidas, y para normalizar la situacion del riesgo siniestrado en el menor tiempo posible.

Adicionalmente, el andlisis exhaustivo de la causa del siniestro es vital no solo para
determinar la cobertura aplicable, sino también para implementar acciones correctivas que
eviten futuros eventos. La experiencia practica en siniestros de gran envergadura demuestra

gue la sinergia y colaboracion entre la aseguradora y el asegurado para minimizar las
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consecuencias del evento son factores clave, lo que incluso puede fortalecer la relacion entre
ambas partes. Esta colaboracion se traduce directamente en una mayor eficiencia operativa y
una mejora sustancial en la satisfaccion del cliente, aspectos que constituyen objetivos centrales
de cualquier proyecto bien gestionado. (Revenga, 2018).

La aplicabilidad de la gerencia de proyectos en este campo también se sustenta en

estudios especificos:

1. El trabajo de Morelos A. y Castro G. (2018) ejemplifica la aplicacion de buenas
practicas de gestion de proyectos en Seguros Generales Suramericana S.A. (Sura).
Su enfoque en la optimizacion de costos y recursos en la gerencia de movilidad
mediante la implementacién de la Guia PMBOK® para estructurar el Programa de
Aprovechamiento de Repuestos (PAR) contribuye a la competitividad, sostenibilidad
y experiencia del cliente. Aunque su enfoque es distinto, la aplicacién del PMBOK® y
el disefio de herramientas de gestion ofrecen insumos Utiles para estructurar y
optimizar la atencién de siniestros complejos, especialmente en areas como
integracion, alcance, cronograma, costo, calidad e interesados.

2. El estudio de Martinez, D. (2023) propone mejorar la gestion de riesgos mediante la
implementacion del Capitulo 11 del PMBOK Sexta Edicion. A través del analisis de
bases de datos, observacion directa y entrevistas, se identificaron y categorizaron los
riesgos mas frecuentes, lo que permitid el desarrollo de un Plan de Gestién de
Riesgos basado en PMBOK. Este plan proporciona un enfoque estructurado para
mitigar deficiencias. Aunque se bas6 en la 62 edicidon, sus conclusiones son
directamente aplicables a la 72 edicion a través del dominio de desempefio de la

incertidumbre, que ofrece un marco aln mas holistico para la gestién de riesgos.
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3. Eltrabajo de Ibarra Mosquera, D. (2017) presenta un disefio para la implementacién

de una Oficina de Gestion de Proyectos (PMO) en MAPFRE Seguros Colombia. El

objetivo fue mejorar la ejecucién, seguimiento y control de proyectos nacionales. Este

estudio demuestra la importancia de adaptar la gestién a las necesidades locales y

de organizar, planificar y revisar procesos, asi como de optimizar el uso de recursos

para una gestién mas eficiente de siniestros complejos.

4. El articulo de Abdelalim et al. (2025) analiza como la optimizacion de los grupos de

procesos de gestién de reclamaciones puede mejorar el éxito de los procesos de

construccion. Los resultados resaltan la importancia de la comunicacion clara, la

gestion contractual y el soporte documental amplio para reducir las reclamaciones.

Este estudio brinda informacion valiosa para abordar los desafios en la gestion de

siniestros complejos en los sectores industrial y de la construccién, especialmente en

la identificacion y evaluacién de factores criticos, aspecto fundamental para la

resolucion exitosa de siniestros en estos contextos.

5. El articulo de Alwaly & Alawi (2020) evaltua la aplicacion de la guia PMBOK en

proyectos de construccién en Yemen, identificando factores que influyen en su

implementacion. Los resultados indican que la guia se aplica parcialmente, siendo los

procesos de cierre y gestion de calidad los mas implementados. El estudio promueve

el conocimiento y uso de la guia PMBOK entre los gerentes de proyectos y gestion

de construcciones. La metodologia utilizada para analizar datos recopilados puede

ser adaptada para identificar factores criticos en la gestion de siniestros industriales

y de construccidn, y resalta la necesidad de profesionales altamente capacitados para

una gestion eficiente.
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En sintesis, la revision de la literatura y estos casos de estudio, junto con las valiosas
perspectivas sobre la practica de la gestion de siniestros aportadas por Revenga (2018),
confirman la aplicabilidad y el potencial de integrar los principios y metodologias de la gerencia
de proyectos en la gestion de siniestros industriales y de construccion. Esta base teodrica y
empirica es fundamental para el disefio de una propuesta metodolégica que optimice los
procesos en la organizacion analizada, abordando la falta de estandarizaciéon, mejorando la
eficiencia y la satisfaccién del cliente, y consolidando la posicién de la empresa en el mercado
asegurador colombiano, tal como se plantea en los objetivos y la justificacion de la presente
investigacion.

5.4. Innovacion y transformacién digital en la gestion de siniestros industriales y de
construccion

La industria aseguradora se encuentra en un proceso de profunda transformacion,
impulsada por la innovacion y la adopcion de tecnologias digitales. Las aseguradoras estan
aprovechando la automatizacion y la telemética para optimizar sus modelos operativos, lo que
permite un monitoreo en tiempo real del comportamiento del asegurado y una personalizacion
avanzada de las primas (Dhieb et al., 2020). Estas innovaciones mejoran la gestion de riesgos
y, a su vez, pueden fomentar conductas mas seguras, contribuyendo asi a la reduccion de
siniestros. Al integrar tecnologias avanzadas como sensores y dispositivos de Internet de las
Cosas, las aseguradoras fortalecen su capacidad predictiva, posicionAndose como aliados
estratégicos en la mitigacioén proactiva de riesgos.

En el &mbito especifico de la gestion de siniestros, especialmente en proyectos de
construccion, la transformacion digital y la innovacién tecnoldgica juegan un papel crucial. Un

aspecto fundamental es la documentacion robusta, como lo resaltan Abdel-Khalek et al. (2019),
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quienes enfatizan que una buena documentacion es esencial para la gestion exitosa de
reclamaciones en proyectos de construccion. A pesar de que las reclamaciones son inherentes
a la complejidad y los riesgos de estos proyectos, la calidad de la documentacion es un factor
determinante para su adecuada gestion. Su estudio concluye que la Gestién de Reclamaciones
de Proyectos (PCM, por sus siglas en inglés) es una herramienta poderosa para mejorar la
administracion de reclamaciones, facilitando una preparacion eficiente de la documentacion y
un andlisis preciso de los retrasos al vincularse con herramientas como Primavera P6. Esto
contribuye a mitigar o controlar las reclamaciones y, adicionalmente, protege los derechos de

todas las partes interesadas (Abdel-Khalek, 2019).
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6. Disefo Metodoldgico
En esta seccion, se detalla el disefio metodol6gico de la presente investigacion, que
describe la forma de trabajo para lograr el disefio de una propuesta metodoldgica basada en
principios de gerencia de proyectos para la gestion de siniestros industriales y de construccion
en laempresa ADDVALORA Colombia. Se especifica el tipo de investigacion y su enfoque (mixto,
cualitativo y cuantitativo), asi como las fases de estudio que guiaran el desarrollo del proyecto.
Posteriormente, se profundiza en los analisis externo e interno de ADDVALORA Colombia,
utilizando herramientas como la matriz DAFO. Se describe la poblacion, muestra y ficha técnica
para la recoleccién de informacion, y se presenta la validaciéon de los instrumentos de medicidn,
gue incluyen entrevistas a directivos y encuestas a actores clave del sector asegurador.
Finalmente, se detallan los procedimientos y técnicas especificas empleadas para la recopilacion
y andlisis de los datos, orientados a la elaboracion de un diagnostico organizacional integral,
base para la formulacion de la propuesta de intervencion y su posterior plan de implementacion.
6.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion adopta un enfoque exploratorio y descriptivo. Su propésito es identificar y
analizar las practicas actuales en la gestion de siniestros industriales y de construccion dentro
de ADDVALORA Colombia, lo cual servird de base para disefiar una propuesta metodoldgica,
basada en principios de gerencia de proyectos, para la gestion de siniestros industriales y de
construccion en la empresa ADDVALORA Colombia. Se evaluaran los procesos actuales y su
impacto en la eficiencia operativa, los tiempos de ajuste, la satisfaccion del cliente y la innovacion

tecnoldgica en el sector asegurador.
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Para lograrlo, se emplea un estudio de enfoque mixto, el cual, tal como lo definen
Herndndez Sampieri y Mendoza Torres (2018), permite una comprension mas integral del
fenébmeno al combinar las fortalezas de las metodologias cualitativas y cuantitativas.

El enfoque cualitativo se basa en entrevistas a directivos de alto nivel de ADDVALORA
Colombia para identificar practicas en la gestion de siniestros y conocer la percepciéon de los
especialistas sobre los desafios y oportunidades del sector.

El enfoque cuantitativo se apoya en encuestas dirigidas al personal de las areas de
indemnizaciones de las aseguradoras, empresas intermediarias de seguros y ajustadores, con
el fin de analizar variables de interés.

Se utilizara un enfoque deductivo, partiendo de un marco general que vincula la gestion
de siniestros con la gerencia de proyectos y su impacto en la industria aseguradora, para luego
analizar situaciones especificas dentro de la organizacion. En cuanto a la temporalidad, la
investigacion tiene un disefio transversal, recolectando datos en un Unico momento para obtener
una visién representativa de la situacion actual de ADDVALORA Colombia.

6.2. Fases de estudio

El desarrollo de esta investigacion se estructura en cuatro fases, cada una alineada con
un objetivo especifico, asegurando asi el alcance del objetivo general y un andlisis integral de la
gestién de siniestros industriales y de construccion en ADDVALORA Colombia.

Fase 1: Identificacion de los referentes tedricos sobre metodologias de gestion de
siniestros y gerencia de proyectos. En esta fase, se realiz6 una revision exhaustiva de la literatura
académica y cientifica enfocada en la gestion de siniestros en la industria aseguradora y en los
principios de la gerencia de proyectos. El propdsito fue identificar conceptos y metodologias

aplicables a la gestion de los procesos de ajuste de siniestros industriales y de construccion en
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ADDVALORA Colombia. Se analizaron multiples perspectivas sobre la eficiencia operativa, los
tiempos de ajuste y la satisfaccion del cliente. La revision de esta literatura fue fundamental para
fundamentar la investigacion y asegurar que las estrategias analizadas, tanto para la gestion de

siniestros como para la gerencia de proyectos, son aplicables al contexto de ADDVALORA

Colombia. La Tabla 3 presenta una sintesis de la literatura clave utilizada

Tabla 3 Literatura para el disefio metodol6gico en la gestion de siniestros

Autor Titulo Afio Utilidad
Mahlow, N., & Process landscape and efficiency 2016 Marco metodologico para evaluar la
Wagner, J. in non-life insurance claims eficiencia operativa y el tiempo de ciclo de
management: An industry vida en la gestion de siniestros.
benchmark
Tajudeen, Y., & Investigating the roles of claims 2013 Resalta la importancia de la gestion
Adebowale, A. manager in claims handling efectiva de siniestros y su impacto en la
process in the Nigeria insurance reputacion y satisfaccion del cliente.
industry
Project A Guide to the Project 2021 Estandar global de gerencia de proyectos
Management Management Body of Knowledge que provee la base teérica y las mejores
Institute (PMI) (PMBOK Guide) practicas para la estructuracion de la
propuesta metodologica.
Project Construction Extension to the 2016 Adapta los principios del PMBOK al
Management PMBOK® Guide sector de la construccién, siendo crucial
Institute (PMI) para la gestion de siniestros industriales
y sus particularidades técnicas.
Kerzner, H. Project management: A systems 2022 Aporta una vision sistémica de la

approach to planning, scheduling,

and controlling (13a ed.)

gerencia de proyectos, esencial para la

planificacion, programacion y control de
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actividades, y la relacion con el ciclo de
vida del siniestro.
Revenga, R. Siniestros de Dafios y Pérdidas 2018 Ofrece una perspectiva practica sobre la

en la Industria gestion de siniestros, enfatizando la
planificacidn, colaboracién y agilizacion
del ajuste, directamente aplicable a la

propuesta.

Nota. Tomado de Elaboracion propia

La revisién y analisis de esta literatura permite fundamentar la investigacion desde
multiples perspectivas metodoldgicas, incluyendo la gerencia de proyectos, y asegura que las
estrategias analizadas para la gestion de siniestros son aplicables al contexto de ADDVALORA
Colombia.

Fase 2: Diagndstico. Esta fase tiene como objetivo principal determinar la situacion actual
en ADDVALORA Colombia, en cuanto a la gestion de siniestros y la aplicacion de la gerencia de
proyectos en este proceso. Esto es, identificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y
desafios en el mismo.

Como parte importante de este andlisis, también se utiliza la matriz DAFO (Debilidades,
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) con el proposito de identificar los factores internos y
externos que se relacionan directamente con la gestion de siniestros en la organizaciéon y cémo
estos pueden ser abordados desde la gerencia de proyectos. Este andlisis permite estructurar
estrategias de mejora basadas en los hallazgos obtenidos, incluyendo acciones concretas para
optimizar los procesos, minimizar riesgos y fortalecer la propuesta de valor de ADDVALORA

Colombia en el sector asegurador.
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Fase 3: Formulacion de la propuesta. Partiendo de los hallazgos del diagndstico, en esta
fase se disefia la propuesta metodoldgica para la mejora de la gestion de siniestros industriales
y de construccion. Dicha propuesta se fundamenta en un enfoque que integra la filosofia de la
Guia del PMBOK® 72 Edicion con la estructura de la Grupos de Procesos: Guia Practica (PMI,
2023). La 72 edicién proporciona los principios rectores, como el enfoque en el valor y la
adaptacion al contexto, mientras que la Guia Préactica ofrece el marco de procesos inicio,
planificacién, ejecucion, monitoreo y control, y cierre, necesario para crear los procedimientos
estandarizados que requiere la gestion de siniestros. Adicionalmente, se integraran practicas
relevantes de la Construction Extension to the PMBOK® Guide (PMI, 2016), aplicando el principio
de adaptacion para abordar las particularidades del sector.

Esta propuesta busca optimizar los procesos de la organizaciébn a través de la
implementacion de las areas del conocimiento de acuerdo con la sexta edicion de la guia del
PMBOK. La formulacién de la propuesta incluye el desarrollo de estrategias alineadas a la
optimizacion de procesos, reduccion de tiempos de ajuste, mejora de la satisfaccion del cliente y
aprovechamiento de herramientas tecnoldgicas para la automatizacién y digitalizacion del
proceso. La propuesta se estructura en funcién de criterios de viabilidad y aplicabilidad dentro
del contexto operativo de la organizacion.

Fase 4: Plan de implementaciébn. En esta fase, se desarrollard un plan de
implementacion que permita a ADDVALORA Colombia aplicar la propuesta metodoldgica
disefiada. Este plan incluird un cronograma para una implementacion escalonada, el presupuesto
estimado, la gestion de recursos clave (roles y necesidades de capacitacion), y la definicién de
métricas de calidad y monitoreo para asegurar su efectividad. Se considerara también la gestién

del cambio para facilitar la adaptacién de la organizacién. En este sentido, ADDVALORA
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Colombia seréa responsable de aplicar y ajustar la propuesta metodoldgica a sus necesidades
especificas, basandose en este plan estructurado.
6.3. Analisis externo

El andlisis externo en una organizacion es un proceso fundamental dentro de la gestion
estratégica, ya que permite entender y analizar el entorno en el que funciona. Su objetivo es
identificar factores y situaciones que pueden impactar significativamente su desempefio y
desarrollar estrategias efectivas para su adaptaciéon y crecimiento. Segun Ponce (2006), este
analisis se enfoca en la revisién sistematica de variables externas que inciden en la organizacién,
generando informacion clave para la formulacién de estrategias y la implementacién de medidas
de seguimiento y control que garanticen su competitividad en el mercado. Al considerar los
factores externos, las organizaciones pueden anticiparse a posibles riesgos, aprovechar
oportunidades y mejorar su capacidad de respuesta ante cambios del entorno.

Para estructurar este andlisis, se adopt6é la matriz DAFO (Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades). Segun Sarli et al. (2015), la matriz DAFO permite a las
organizaciones comprender no solo el impacto del entorno externo, sino también como sus
condiciones internas pueden generar oportunidades o limitaciones para alcanzar sus objetivos.
Esta herramienta facilita la identificacion de factores clave que afectan a la organizacion y la toma
de decisiones fundamentadas. El andlisis externo a través de la matriz DAFO permitira evaluar
aspectos como las condiciones del mercado, las tendencias tecnoldgicas y la competencia,
situaciones que pueden representar oportunidades o amenazas para la organizaciéon. Una buena
interpretacion de estos elementos serd clave para elaborar e implementar estrategias que

reduzcan riesgos y aumenten el desempefio empresarial. Al integrar este andlisis en la
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planificacion estratégica, se crearan mecanismos de control y seguimiento que aseguren una
respuesta agil y efectiva ante los desafios.

Figura 9 Andlisis DAFO

Analisis DAFO

Aspectos negativos Aspectos positivos

° Debilidades Fortalezas
£ * Son los aspectos internos que limitan o afectan * Son los aspectos internos positivos que
3 negativamente el desempeno de la organizacion. propercionan ventajas competitivas o
£ Por Ejemplo: capacidades que marcan diferencia en la
) organizacion. Por Ejemplo:
Q * Procesos poco eficientes
“g « Falta de capacitacién del personal e Recursos y capacidades Gnicas
<< e Limitaciones tecnoldgicas « Eficiencia en procesos internos

« Dependencia excesiva de proveedores clave * Posicionamiento sélido en el mercado

* Alta especializacion del talento humano

a Amenazas Oportunidades
E * Son factores externos favorables que pueden ser
3 &:250n factonl'es Sadiles q”? pueden representa'r aprovechados para el crecimiento y desarrollo de
5 riesgos o impactos negativos en la organizacion. la organizacién. Por Ejemplo:
@ Por Ejemplo:
é’ § N * Crecimiento del mercado
‘g e Competle.ncm AgrEae ¥ * Avances tecnologicos aplicables
< s Inesta‘bmdad ECOI‘\.OH'IICB ojpolitic e Tendencias del consumidor alineadas con el

* Cambios regulatorios desfavorables negocio

* Cambios en las preferencias del consumidor

Nota. Elaboracién propia

6.4. Andlisis interno
El analisis interno de una organizacién busca identificar los factores que influyen en su
eficiencia y efectividad operativa. Para este fin, se emplearan instrumentos cualitativos y
cuantitativos de recoleccion de datos que permitiran diagnosticar los procesos involucrados en
la gestion de siniestros industriales y de construccion, las estructuras de participacion y la

efectividad con la que se llevan a cabo las tareas.
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Desde el enfoque cualitativo, se aplicard una entrevista dirigida a directivos de alto nivel
de la organizacion, con el objetivo de analizar las practicas en la gestion de siniestros. Este
instrumento permitira explorar a fondo la experiencia de los expertos en el proceso de ajuste de
siniestros y comprender los factores que afectan su desempefio. La entrevista indagara sobre
las practicas en la gestidn de siniestros industriales y de construccion desde la vision de gerencia
de proyectos.

Desde el enfoque cuantitativo, se aplicard una encuesta estructurada a clientes
(especificamente de las areas de indemnizaciones de las aseguradoras y empresas
intermediarias de seguros) y a profesionales ajustadores. El objetivo es obtener datos numéricos
gue faciliten el andlisis de tendencias y correlaciones dentro de la gestion de siniestros en la
industria y la construccién. La encuesta consta de 5 preguntas por cada una de las 4 variables
de interés: gestion del tiempo de ajuste, eficiencia operativa en la gestion de siniestros,
satisfaccion del cliente en la atencion de siniestros e impacto de la innovacion tecnologica en la
gestion de siniestros. La medicién se realizara a través de una escala tipo Likert de 1 a 5, lo que
permitir4 evaluar la percepcion de los encuestados sobre cada variable.

Este enfoque metodoldgico ofrecerd una aproximacion a la realidad interna de la
organizacion, reflejando tanto la percepcion estratégica de los directivos como la vision operativa
de los clientes y ajustadores, lo que conducird a un diagnéstico preciso sobre la gestion de
siniestros en ADDVALORA Colombia.

6.5. Poblacién, muestray ficha técnica
Para la presente investigacion, la poblacion, muestra y ficha técnica se describen de

manera independiente para cada uno de los instrumentos de medicion aplicados en el estudio:
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la entrevista y la encuesta.

Tabla 4 Ficha técnica entrevista

Entrevista para la medicion en la atencion de siniestros industriales y de construccion

Objetivo
Identificar practicas efectivas y oportunidades de mejora en los procesos de ajuste y resolucion de
siniestros en ADDVALORA Colombia.
Disefio muestral
Poblacion 15 directivos / Gerentes de alto nivel de la compafiia
Muestra 6 directivos / Gerentes de area
Tipo de muestreo N probabilistico, por conveniencia.
Escenario de recoleccién
Ciudad Bogota Empresa ADDVALORA Colombia
Datos complementarios

Video conferencia por plataforma Teams o
Método de recoleccion de datos

Google Meet
Periodo de recoleccion de la informacion ler trimestre de 2025
Tamafio de la empresa abordada Medianas empresas

Nota. Tomado de Elaboracion propia
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Tabla 5 Ficha técnica encuesta

Encuesta para la medicion en la atencion de siniestros industriales y de construccion.

Obijetivo

Evaluar variables de interés para el disefio de la propuesta metodoldgica, basada en principios

de gerencia de proyectos, para la gestion de siniestros industriales y de construccion en la

empresa ADDVALORA Colombia.

Disefio muestral

Poblacion 30 individuos entre clientes (aseguradoras) y ajustadores (colaboradores)
Muestra 18 clientes aseguradoras y 6 ajustadores
Tipo de
No probabilistico, por conveniencia
muestreo

Ciudad Bogota

Método de recoleccién

de datos

Periodo de recoleccion
de la informacion
Tamanfo de la empresa

abordada

Escenario de recoleccién
Empresa ADDVALORA Colombia
Datos complementarios
Encuesta a través de Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/1)qCc3qq9jIXENt3pN43|mMZYF6{Cz

9hDDUS5BINjLSME/edit

ler trimestre de 2025

Medianas empresas

Nota. Tomado de Elaboracion propia
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6.6. Instrumento de medicion

Para el desarrollo de esta investigacion, se aplicaran dos instrumentos de medicion que
permitiran la recopilacion de informacion desde una perspectiva cualitativa y cuantitativa. Estos
instrumentos han sido disefiados y validados con el propésito de obtener datos confiables y
relevantes sobre la gestion de siniestros industriales y de construccion en ADDVALORA
Colombia.

El primer instrumento de medicion es una entrevista, dirigida a directivos de alto nivel
dentro de la organizacion. Este instrumento tiene como objetivo principal identificar practicas
efectivas y oportunidades de mejora en los procesos de ajuste y resolucion de siniestros en
ADDVALORA Colombia. El formato detallado de la entrevista se encuentra anexo a este
documento.

El segundo instrumento de medicion es una encuesta estructurada, aplicada a clientes
(aseguradoras e intermediarios de seguros) y ajustadores, quienes son colaboradores
profesionales de ADDVALORA Colombia. Esta encuesta busca obtener informacion cuantificable
sobre las variables en estudio. La encuesta consta de 20 preguntas, organizadas en torno a
cuatro variables de analisis: gestion del tiempo de ajuste, eficiencia operativa en la gestiéon de
siniestros, satisfaccion del cliente en la atencion de siniestros e impacto de la innovacion
tecnolégica en la gestién de siniestros. La medicion se realizara a través de una escala tipo Likert
de 1 a 5, donde los valores se interpretan de la siguiente manera: 1 (Totalmente en desacuerdo),
2 (En desacuerdo), 3 (Neutral), 4 (De acuerdo) y 5 (Totalmente de acuerdo). Esta escala permitir
determinar la percepcion de los encuestados sobre la eficiencia y el desempefio de los procesos
de ajuste de siniestros en la organizacion. El proceso de validacion de este instrumento se llevd

a cabo mediante el indice V de Aiken, garantizando su fiabilidad y aplicabilidad dentro del
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contexto de la investigacion. El formato detallado de la encuesta se encuentra anexo a este
documento.

Ambos instrumentos han sido disefiados para proporcionar una vision integral de la gestion
de siniestros en ADDVALORA Colombia, combinando el analisis cualitativo de los directivos con
la evaluaciéon cuantitativa de aseguradoras y ajustadores. La informacién recolectada permitira
alcanzar conclusiones fundamentadas y generar recomendaciones estratégicas para la mejora
continua en los procesos de ajuste de siniestros.

6.7. Protocolo para la entrevista

El protocolo de entrevista fue disefiado para la recolecciéon de informacion cualitativa
relevante sobre la gestion de siniestros industriales y de construccion.

Objetivo: Identificar practicas efectivas y oportunidades de mejora en los procesos de
ajuste y resolucién de siniestros en ADDVALORA GLOBAL.

Poblacion Objetivo: Directivos de alto nivel en ADDVALORA Colombia, con experiencia
en la gestion de siniestros industriales y de construccion. Los perfiles a los cuales esta planteada
la entrevista son gerentes y directores de operaciones.

Modalidad de la entrevista: Las entrevistas se implementaran de manera virtual a través
de una videollamada (Microsoft Teams o Google Meet). Cada entrevista tendra una duracion
aproximada de 30 a 45 minutos, ajustdndose al nivel de desarrollo de las respuestas dadas por
el entrevistado. Al inicio de la videollamada, se solicitara el consentimiento del participante para
grabar la sesién con fines exclusivos de andlisis de la investigacion.

Paso a paso de aplicacién de la entrevista:

Convocatoria y programaciéon: Se enviara un correo electrénico a cada directivo para

coordinar la fecha y hora de la entrevista. En el mismo correo se adjuntara un documento de
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consentimiento informado, donde se explicara el propésito de la investigacion, la confidencialidad
de la informacion y la finalidad de la grabacion de la sesion.

Desarrollo de la entrevista: Se iniciara con una breve introduccion para contextualizar el
alcance y propésito de la entrevista y su relevancia dentro de la investigacion. Posteriormente,
se abordaran las 5 preguntas validadas en su orden y estructura planteada, permitiendo al
entrevistado presentar libremente sus ideas.

Registro de la informacion: Se procedera a grabar la entrevista, previa autorizacién del
entrevistado, con el objetivo de tener el insumo para el posterior analisis del estudio. De igual
manera, se tomaran notas en tiempo real para destacar puntos clave de interés.

Cierre de la entrevista: Al finalizar la entrevista, se agradecera al participante por el
espacio y la colaboracion, ofreciendo la posibilidad de aclarar o ampliar cualquier aspecto
adicional si se requiere. Se informara sobre los siguientes pasos de la investigacion y la
posibilidad de compartir los hallazgos generales si el participante lo desea.

Andlisis de la Informacion: Se analizara la informacidn obtenida para identificar patrones,
tendencias y conceptos clave dentro de las respuestas. Se organizaran y clasificaran los
hallazgos de acuerdo con el objetivo y tema de la entrevista para plasmarlos en un informe de
resultados, asegurando la confidencialidad de los entrevistados.

6.8. Variables de la encuesta.

Aplicando la encuesta como instrumento de medicion en el analisis de la gestién de
siniestros industriales y de construccion en ADDVALORA Colombia, se han definido cuatro
variables clave que permiten evaluar aspectos fundamentales del desempefio interno de la
organizacioén. Las variables han sido seleccionadas con base en su relevancia para optimizar

procesos de ajuste de siniestros y la mejora de la experiencia del cliente en el sector asegurador,
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asi como su conexion con los principios de la gerencia de proyectos. La perspectiva de Revenga

(2018) sobre la importancia de una gestiéon de siniestros &gil, transparente y profesional, que se

alinee con las expectativas del asegurado y contribuya a la fidelizacion, ha sido fundamental para

la definicién de estas variables.

En la Tabla 6, se presentan las variables establecidas para el estudio, junto con sus

respectivos objetivos de medicién. Estas categorias permiten analizar, desde una perspectiva

cuantitativa, la eficiencia de los procesos operativos, la percepcion de los clientes y el impacto

de la innovacion tecnoldgica en la gestion de siniestros. La informacion recogida a través de la

encuesta servird como insumo fundamental para la interpretacion de los resultados y el desarrollo

de estrategias para oportunidades de mejora en la organizacion.

Tabla 6 Variables identificadas objeto de medicion

Variable

Descripcion

Gestion  del
tiempo de

ajuste.

Eficiencia
operativa en
la gestion de

siniestros

Evaluar la eficiencia y la rapidez en la gestion de los siniestros, considerando tiempos de
respuesta 6ptimos y el cumplimiento de los plazos establecidos. Este andlisis busca
detectar cuellos de botella en los procesos y desarrollar estrategias para optimizar los
tiempos de ajuste, lo que impacta directamente en la eficiencia del servicio prestado por
las aseguradoras. De acuerdo con Revenga (2018), la agilidad en el proceso es crucial
para minimizar las pérdidas y normalizar la situacion del riesgo siniestrado en el menor
tiempo posible.

Analizar la estructuracion y optimizacion de los procesos internos para la gestion de
siniestros, midiendo su impacto en la reduccién de costos, el uso eficiente de recursos y
la mejora en la calidad del servicio. La gestién eficiente de los siniestros ayuda a las
aseguradoras a reducir costos operacionales y mejorar la rentabilidad. Revenga (2018)

destaca que una buena gestion del siniestro se traduce en una mayor eficiencia operativa.
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Satisfaccibn ~ Medir el nivel de percepcién de los clientes respecto a la transparencia, comunicacién y
del cliente en eficacia en la gestion de sus reclamaciones de siniestros. La satisfaccion del cliente es
la atencion un factor clave en la fidelizacion y reputacion de las aseguradoras, permitiendo identificar
de siniestros  atiempo oportunidades de mejora en el servicio. Revenga (2018) enfatiza que una buena
gestion de siniestros es una excelente estrategia de marketing y fidelizacion para las
aseguradoras.
Impacto de la Determinar el grado de adopcién y uso de tecnologias avanzadas en la gestion de
innovacion siniestros, como por ejemplo la inteligencia artificial y la big data, y su impacto en la
tecnoldgica eficiencia operativa. La innovacién digital estd redefiniendo el sector asegurador,
en la gestion presentando mejoras en la evaluacion de riesgos y agilizando los procesos de
de siniestros  indemnizacion. La literatura en el Marco de Referencia (seccion 5.4) respalda como la
tecnologia y la digitalizacion pueden optimizar los procesos de gestion de siniestros y la

experiencia del cliente.

Nota. Tomado de Elaboracion propia
6.9. Validacion del instrumento de medicion
El instrumento de medicién desarrollado para esta investigaciéon fue sometido a un
riguroso proceso de validacion por parte de profesionales expertos en gestiéon y gerencia de
proyectos, y en metodologias de investigacion. El objetivo de esta validacion fue asegurar la
pertinencia, claridad y coherencia de las preguntas formuladas tanto en la entrevista como en la
encuesta, confirmando que fueran idoneas para medir las variables identificadas en el estudio.
Para determinar la representatividad de cada pregunta dentro del instrumento, se calculo
el indice V de Aiken. Un valor superior a 0.85 fue el criterio establecido para considerar que una
pregunta es vdlida y adecuada para su aplicacion en la investigacién. Una puntuaciéon por debajo

de este umbral indica que el item requiere ajustes o revisién antes de su aplicacion final. La
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caracterizacion de los expertos que participaron en este proceso de validacion se detalla en la

Tabla 7 (para la entrevista) y la Tabla 8 (para la encuesta).

Tabla 7 Caracterizacion de expertos (validacion instrumento entrevista)

EXPERTO INSTITUCION PROFESION EXPERIENCIA TIEMPO DE
EXPERIENCIA
Antonio Universidad Ingeniero mecanico, Maestria Docente 25 afios
Rodriguez EAN en ingenieria mecénica, MBA, universitario,
Pena Master Global Management, decano de facultad,
MPhil, PhD Administracion director de
estratégica de empresas, DBA posgrados,
Administracién y gestion de consultor,
empresas coordinador
planeacion
corporativa
Mauricio Fundacién Ingeniero de disefio, Rector universitario, 23 afios
Diez Silva Universitaria Especializacion gerencia de docente, vicerrector
Escuela proyectos, MBA, PhD Project de innovacion,
Colombiana Management gerente
Rehabilitacion investigaciones,
director grupo
investigaciones
William Stive Universidad Ingeniero de produccion, Gerente de 21 afios
Fajardo EAN Especialista de control interno, investigacion,
Moreno Magister en gestion de las director de

organizaciones, Doctor en

gerencia de proyectos

investigaciones,

docente

Nota. Tomado de Elaboracion propia
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Tabla 8 Caracterizacion de expertos (validacion instrumento encuesta)

EXPERTO INSTITUCION PROFESION EXPERIENCIA TIEMPO DE
EXPERIENCIA
William Stive Universidad Ingeniero de produccion, Gerente de 21 afios
Fajardo EAN Especialista de control investigacion,
Moreno interno, Magister en director de
gestion de las investigaciones,
organizaciones, Doctor en docente

gerencia de proyectos

Nelson Universidad Ingeniero de sistemas, Docente 26 afos
Antonio EAN especialista en gerencia de universitario

Moreno proyectos, Doctorado
Monsalve Direccion de

Organizaciones

Rubén Dario Universidad Licenciado en Consultor y 17 afos
Acosta Nacional de matematicas, especialista docente
Velasquez Colombia en matematicas aplicadas, universitario

Magister en matematicas y
PhD (c) en ingenieria de
sistemas y ciencias de la

computacion.

Nota. Tomado de Elaboracion propia

Los resultados de la validacion del instrumento de entrevista se presentan en la Tabla 9.
A pesar de que la puntuacion final ponderada para cada punto de validacion super6 el umbral de

"de acuerdo” (con un promedio superior a 4 puntos), se obtuvieron observaciones valiosas por
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parte de los validadores. Estas observaciones fueron consideradas pertinentes y se realizaron

los ajustes correspondientes para mejorar la calidad y claridad del instrumento, tal como se

detalla en la Tabla 10.

Tabla 9 Validacién de Instrumento de medicidn entrevista

ENTREVISTA A DIRECTIVOS DE ALTO NIVEL DE ADDVALORA COLOMBIA

Basado en su experiencia, ¢ podria describir las practicas y procedimientos que han resultado ser
mas efectivos para lograr un ajuste oportuno y eficiente en siniestros industriales y de
construccion? ¢ Existen casos especificos en los que estas practicas hayan marcado la diferencia?
¢ Cuales son los desafios operativos y estratégicos mas relevantes que enfrenta ADDVALORA
Colombia en la gestion de siniestros industriales y de construccion? ¢ Podria detallar las
? estrategias 0 medidas especificas que han adoptado para superar dichos desafios, incluyendo

ejemplos de su aplicacion?

Pr
En los Ultimos afios, ¢c6mo ha evolucionado la adopcién de nuevas metodologias y tecnologias
€g
3 en la gestion de siniestros? ¢, Qué cambios especificos se han observado en la eficiencia del
unt
proceso y cémo se han medido estos impactos?
as
Desde su perspectiva, ¢.cuales son los factores criticos que, si se atienden, podrian mejorar

significativamente los tiempos de ajuste y la eficiencia operativa en siniestros industriales y de
4
construccion? ¢ Podria compartir ejemplos o iniciativas que hayan tenido un impacto positivo en
estos aspectos?
Mirando hacia el futuro, ¢como imagina la evolucion de la gestion de siniestros en el sector
asegurador? ¢ Qué innovaciones tecnoldgicas o metodoldgicas considera esenciales para

5
transformar la eficiencia operativa y mejorar la experiencia del cliente, y por qué?

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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. EV1 EV2 EV3 .
CRITERIOS DESCRIPCION PUNTUACION (1 - 5)

Claridad en el
Es claro el proposito de la
propdsito de 4 4 5 4,33
entrevista y del estudio
la entrevista

Pregunta
4 4 4 4
1
Las preguntas se abordan Pregunta
4 3 5 4
de manera directa los 2
Relevanciade temas claves del analisis Pregunta
4 3 5 4
las preguntas situacional y da claridad de 3
la informacion que se Pregunta
4 4 5 4,33
busca 4
Pregunta
4 4 5 4,33
5
El orden de las preguntas
para la entrevista sigue un
Coherencia 'y
orden ldgico (introduccién, 4 4 5 4,33

Estructura
desarrollo, cierre) y es facil

de seguir.

Nota. Tomado de Elaboracion propia

Tabla 10 Ajuste de preguntas entrevista posterior validacion de expertos

ENTREVISTA A DIRECTIVOS DE ALTO NIVEL DE  Puntuacion
Observaciones de Expertos
ADDVALORA GLOBAL (1-5)
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Basado en su experiencia, ¢ podria

describir las préacticas y procedimientos Los procedimientos con seguridad son
que han resultado ser mas efectivos para Utiles para hacer trazabilidad de como

lograr un ajuste oportuno y eficiente en navega este tipo de iniciativas en la

1 4

siniestros industriales y de construccion? organizacion, y luego como eso se

¢ Existen casos especificos en los que asemeja al comportamiento del

estas practicas hayan marcado la proyecto.
diferencia?

Modificacién: Segun su experiencia, ¢ cuales son las practicas y procedimientos que considera
mas efectivos para lograr un ajuste oportuno y eficiente en siniestros industriales y de
construccion? ¢ Podria compartir ejemplos especificos en los que estas practicas hayan marcado
una diferencia significativa?

¢, Cuales son los desafios operativos y

Aungue desafios operativos puede ser
estratégicos mas relevantes que enfrenta

un buen insumo, podria ser mas Util

Preguntas

ADDVALORA Colombia en la gestion de

saber como se mide el desempefio en
siniestros industriales y de construccion?

2 4 esos desafios para poder
¢ Podria detallar las estrategias o medidas

contextualizar las variables que hacen
especificas que han adoptado para

gue este tipo de proyectos sea mas
superar dichos desafios, incluyendo

exitoso en algunos casos.
ejemplos de su aplicacion?
Modificacién: ¢ Cudles son los principales desafios operativos y estratégicos que enfrenta
ADDVALORA Colombia en la gestion de siniestros industriales y de construccion? ¢Cémo mide

el desempefio para en esos desafios?

En los Ultimos afios, ¢cémo ha Puede ser Util saber cuéles
evolucionado la adopcién de nuevas metodologias son, de qué forma se
3 4
metodologias y tecnologias en la gestion han implementado, y sobre todo

de siniestros? ¢, Qué cambios especificos cudles de los procesos han sido (tiles
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se han observado en la eficiencia del para tener celeridad en estos
proceso y cémo se han medido estos proyectos de mision critica
impactos?

Modificacién: ¢ Qué metodologias y tecnologias especificas se han adoptado en la gestion de
siniestros y como han sido implementadas? ¢ Cudales de estos procesos han demostrado mayor
efectividad y como se ha medido su impacto en la eficiencia del proceso?

Desde su perspectiva, ¢,cuales son los
factores criticos que, si se atienden,

podrian mejorar significativamente los
Muy Util, saber si esos factores
tiempos de ajuste y la eficiencia operativa
4 4,33 permiten construir los puntos criticos
en siniestros industriales y de
en cada parte del proceso.
construccién? ¢ Podria compartir ejemplos

o iniciativas que hayan tenido un impacto
positivo en estos aspectos?

Modificacién: Desde su perspectiva, ¢ cudles son los factores criticos que, de ser atendidos,
podrian mejorar significativamente los tiempos de ajuste y la eficiencia operativa en siniestros
industriales y de construccion? ¢ Podria compartir ejemplos o iniciativas que hayan tenido un

impacto positivo en estos aspectos?

Mirando hacia el futuro, ¢cémo imagina la
Util, podria el entrevistado hacer un

evolucion de la gestién de siniestros en el

pequefio mapa de esos procesos que
sector asegurador? ¢ Qué innovaciones
se imagina. Aqui es importante que la
5 tecnolégicas o metodolégicas considera 4,33

percepcion de una solucién se pueda

esenciales para transformar la eficiencia
visualizar por el equipo de disefio de la

operativa y mejorar la experiencia del
metodologia.
cliente, y por qué?
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Modificacién: De cara al futuro, ¢,cémo visualiza la evolucién de la gestién de siniestros en el

sector asegurador? ¢ Qué innovaciones tecnolégicas o metodoldgicas cree que seran clave para

optimizar la eficiencia operativa y enriquecer la experiencia del cliente, y por qué?

Nota. Tomado de Elaboracion propia

En cuanto a la encuesta, las variables y preguntas sometidas a evaluacion por los

expertos se exponen en la Tabla 11. Los resultados obtenidos mostraron que solo una afirmacién

presento un indice de validez inferior a 1, lo que indic6 la necesidad de un ajuste en su redaccion,

siguiendo la sugerencia del evaluador. El resto de las afirmaciones alcanzaron un indice de 1,

confirmando su pertinencia y validez dentro del estudio. El ajuste de la pregunta con el indice

inferior a 1 se realiz6 conforme a la sugerencia y se presenta en la Tabla 12, garantizando la

claridad y adecuacioén de todas las preguntas del instrumento.

Tabla 11 Validacion de instrumento de mediciéon encuesta

estructurado.

A. Gestion del tiempo en el ajuste EV1 EV 2 EV 3 Ve
AIKEN
El tiempo de respuesta de ADDVALORA Colombia en
la gestion de siniestros industriales y de construccién 1,00 1,00 1,00 1,00
cumple con los tiempos establecidos.
m Los plazos de resolucién de siniestros gestionados por
§ ADDVALORA Colombia son adecuados en 1,00 1,00 1,00 1,00
5 comparacioén con otros actores del mercado.
La rapidez con la que se gestionan las
indemnizaciones refleja un proceso eficiente y 1,00 1,00 1,00 1,00
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Preguntas

Preguntas

La duracion del ajuste de los siniestros industriales y
de construccion es coherente con la complejidad de
los casos manejados.

El tiempo de respuesta de los ajustadores asignados

es adecuado para la resolucion de los siniestros.

B. Eficiencia operativa en la gestién de siniestros

Los procesos de ajuste y liquidacién de siniestros de
ADDVALORA Colombia son eficientes y bien
estructurados.

El nivel de automatizacion y tecnologia utilizada por
ADDVALORA Colombia mejora la eficiencia en la
gestion de siniestros.

Los procesos internos de ADDVALORA Colombia
permiten una gestion fluida y sin contratiempos en la
atencion de siniestros.

La coordinacion entre los diferentes actores

involucrados (aseguradoras, ajustadores, asegurados)

es eficiente y facilita el ajuste del siniestro.

La optimizacion de recursos en la gestion de siniestros

contribuye a la efectividad del proceso.

C. Satisfaccion del cliente en la atencion de siniestros

1

El cliente esta satisfecho con la comunicacion y el
seguimiento proporcionado por ADDVALORA

Colombia durante el proceso de ajuste.

1,00

1,00

EV1

1,00

1,00

0,67

1,00

1,00

EV1

1,00

1,00

1,00

EV 2

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

EV 2

1,00

1,00

1,00

EV 3

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

EV 3

1,00

1,00

1,00

V DE

AIKEN

1,00

1,00

0,89

1,00

1,00

V DE

AIKEN

1,00
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Preguntas

La gestion de siniestros por parte de ADDVALORA
Colombia genera confianza y aporta valor en la
resolucion de sus reclamaciones.

El nivel de transparencia en la gestién del siniestro es
satisfactorio y contribuye a una relacion de confianza
con la aseguradora.

Las expectativas en la resolucion de siniestros por
parte de ADDVALORA Colombia han sido cumplidas
de manera efectiva.

La atencion recibida durante el proceso de ajuste de

siniestros ha sido profesional y orientada al cliente.

D. Impacto de la innovacién tecnoldgica en la gestion de

siniestros

Las herramientas tecnolégicas utilizadas por
ADDVALORA Colombia han mejorado la rapidez y
precision en la gestién de siniestros.

El uso de plataformas digitales y automatizacién
facilita la comunicacioén y el seguimiento de los
siniestros.

La implementacién de inteligencia artificial o big data
en el proceso de ajuste contribuye a una mejor toma
de decisiones.

Los sistemas tecnoldgicos de ADDVALORA Colombia
permiten una mayor transparencia en la gestién de los
siniestros.

Las soluciones digitales implementadas han reducido

los tiempos de respuesta en la atencion de siniestros.
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Nota. Tomado de Elaboracion propia

Tabla 12 Ajuste de pregunta con indice inferior a 1

VALIDACION INTRUMENTO DE MEDICION -V DE AIKEN Sugerencia de Validador y Modificacién
V DE
B. Eficiencia operativa en la gestion de siniestros B. Eficiencia operativa en la gestion de siniestros
AIKEN

Los procesos internos de ADDVALORA
Los procesos internos de ADDVALORA Colombia
Colombia permiten una gestion fluida y sin
3 0,89 permiten una gestion eficaz y sin contratiempos en
contratiempos en la atencion de
la atencién de siniestros
siniestros.

Nota. Tomado de Elaboracion propia
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7. Diagnostico organizacional

Este capitulo presenta el diagnostico organizacional de ADDVALORA Colombia, un paso
fundamental para comprender la situacion actual de la empresa en la gestion de siniestros
industriales y de construccién. El analisis se divide en dos componentes principales: un examen
del entorno externo y una evaluacion de las capacidades internas, culminando con la
identificacion de oportunidades de mejora estratégicas que podran ser abordadas desde una
perspectiva de gerencia de proyectos.

7.1. Andlisis Externo

El andlisis externo permite comprender el entorno en el que opera ADDVALORA
Colombia, identificando factores que pueden impactar su desempefio y su capacidad de
respuesta en el sector asegurador. Para este propdsito, se utilizé la matriz DAFO (Debilidades,
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades), una herramienta que facilita la revision sistematica de
variables externas e internas y la formulacion de estrategias efectivas.

Tabla 13 Matriz DAFO para ADDVALORA Colombia

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)
F1. Experiencia técnica suficiente del equipo D1. Procesos internos con baja estandarizacion para
(méas de 15 afios en Colombia). todos los tipos de siniestros.

D2. Limitacién y falta de capacitacién en el uso de las
F2. Reconocimiento y presencia internacional herramientas tecnoldgicas avanzadas para hacer
que respalda la operacion local. seguimiento y andlisis del estado de los siniestros.

D3. Necesidad de indicadores de desempefio operativo
F3. Enfoque en innovacién (uso de cloud y administrativo para el proceso de ajuste segun los

computing, sistemas propios). requerimientos de los clientes.
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F4. Nivel alto de especializacién en siniestros de
alta complejidad.

F5. Musculo financiero para asumir siniestros de
gran magnitud.

OPORTUNIDADES (O)

OLl. Posibilidad de aumentar el uso de
tecnologias como IA y big data en el sector

asegurador.

0O2. Necesidad de las aseguradoras de optimizar
sus tiempos de respuesta y procesos.

03. Oportunidad de implementar metodologias
gue logren mejorar la atencion de siniestros
industriales y de construccion.

O4. Exigencia de los clientes en cuanto a los
tiempos de atencién y calidad del servicio
adquirido.

O5. Posibilidad de consolidarse como referente
metodoldgico en el sector asegurador en

Colombia.

D4. Falta de comunicacion constante entre areas
operativas y clientes durante el proceso de ajuste.

D5. Sistematizacion baja de lecciones aprendidas para
retroalimentar buenas practicas.

AMENAZAS (A)

Al. Aumento de la competencia entre las empresas
ajustadoras, especialmente aquellas que han adoptado

mayor nivel de digitalizacion.

A2. Cambios constantes en las regulaciones del sector

financiero y asegurador.

A3. Clientes con desconfianza de resultados frente al

criterio del ajustador.

A4. Alto riesgo reputacional frente a errores en la

gestion de siniestros complejos.

A5. Inestabilidad macroeconémica que puede afectar

inversiones tecnolégicas.

Nota. Tomado de Elaboracion propia
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Como parte del diagnéstico estratégico de ADDVALORA Colombia, se utilizé una matriz

de impactos DAFO para identificar y priorizar los factores internos y externos que afectan la

gestién de siniestros industriales y de construccion. Esta herramienta permitié evaluar la

influencia de cada fortaleza, debilidad, oportunidad y amenaza, considerando su impacto en los

procesos operativos, la eficiencia organizacional y la capacidad de respuesta ante el entorno

asegurador. Con esta matriz, se establecieron criterios de impacto (alto, medio o bajo) que guian
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la toma de decisiones estratégicas y la formulacion de acciones correctivas o de
aprovechamiento, siempre con una vision orientada a la gerencia de proyectos para la
implementacion de las mejoras.

Tabla 14 Matriz de impacto DAFO

Categoria Factor Nivel de Impacto
Inestabilidad macroeconémica Medio
Falta de confianza de clientes Medio
Amenazas Cambios constantes de regulaciones Medio
Aumento de la competencia entre empresas ajustadoras Alto
Riesgo reputacional Alto
Comunicacién limitada con clientes Alto
Falta de indicadores de desempefio Medio
Debilidades
Sistematizacion baja de buenas practicas Medio
Procesos no estandarizados Alto
Uso limitado de herramientas tecnoldgicas Alto
Musculo financiero Medio
Especializacion en siniestros complejos Alto

Enfoque en innovacidn tecnoldgica (cloud, sistemas propios como

Medio
Fortalezas
BARUC)
Reconocimiento internacional y respaldo global Alto
Amplia experiencia técnica del equipo Alto
Uso de IA y big data en el sector Alto

Oportunidades
Necesidad de las aseguradoras de optimizar procesos Alto
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Posibilidad de aplicar metodologias que logren mejorar la atencién

Medio
de siniestros
Mayor exigencia de clientes Alto
Ser referente metodoldgico en el pais Medio

Nota. Elaboracion propia
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La evaluacion de los impactos en la situacion de ADDVALORA Colombia resalta las

potencialidades estratégicas de sus fortalezas y oportunidades, particularmente en lo referente

a la experiencia técnica, la globalizacion y la capacidad de integrar tecnologias innovadoras. Sin

embargo, también se evidencian debilidades fundamentales como la escasa estandarizacion de

procesos vy la falta de implementacién de indicadores de desempenfo, que requieren un desarrollo

inmediato desde la perspectiva de la gerencia de proyectos. Asimismo, algunas amenazas, como

la competencia tecnolégica y los riesgos reputacionales, precisan de acciones preventivas

estructuradas mediante un enfoque de proyectos. De esta manera, la matriz DAFO permite la

formulacion de estrategias légicas y sostenibles que consolidaran el rendimiento de la compaifiia

frente a la problematica del sector asegurador colombiano.

Tabla 15 Estrategias matriz DAFO

Tipo de
Objetivo Estrategia Propuesta
Estrategia
Aprovechar fortalezas internas Ejecutar un proyecto de mejora continua sobre la plataforma
FO para explotar oportunidades existente BARUC, gestionado con el marco del PMBOK, para

externas. desarrollar médulos de reportes y analisis de datos.
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FO

FO

DO

DO

DO

FA

FA

Aprovechar fortalezas internas
para explotar oportunidades

externas

Aprovechar fortalezas internas
para explotar oportunidades

externas

Superar debilidades
aprovechando oportunidades del

entorno

Superar debilidades
aprovechando oportunidades del

entorno

Superar debilidades
aprovechando oportunidades del

entorno

Usar las fortalezas para

neutralizar o reducir amenazas

Usar las fortalezas para

neutralizar o reducir amenazas

Implementar un programa de mejora continua, compuesto por
proyectos de estandarizacion de procesos apalancados en el ciclo
de vida de proyectos del PMBOK, para posicionar a la firma como

un referente metodoldgico en Colombia
Ejecutar un proyecto de transformacion operativa para adaptar e
implementar formalmente el marco de referencia del PMBOK en
la gestion de siniestros, utilizando como soporte la tecnologia
interna (BARUC).

Disefiar un proyecto para estandarizar los procesos internos de
atencidn de siniestros, aplicando los principios de la direccién de
proyectos y estructurando las fases segun la guia de procesos de
inicio, planificacidn, ejecucidén, monitoreo y control, y cierre; para

definir métricas (KPIs) de eficiencia y reducir cuellos de botella.
Estructurar un proyecto de desarrollo de capacidades en analitica

avanzada, cuyo alcance incluya la adquisicion o desarrollo de
tecnologia de IA y un plan de capacitacién, gestionando la
iniciativa a través de las fases del ciclo de vida del PMBOK.
Implementar la herramienta BARUC para la gestion de las
comunicaciones con los clientes, con el propésito de mejorar la
comunicacion y trazabilidad entre los clientes y ADDVALORA.
Ejecutar un proyecto de diferenciacién de servicio, gestionado
con el PMBOK, para definir nuevos estandares de nivel de
servicio y optimizar el flujo de trabajo, reduciendo los tiempos de

respuesta frente a la competencia.

Implementar un proyecto de fortalecimiento de la relacién con el

cliente, aplicando las buenas practicas de Gestién de los

89
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Interesados del PMBOK, para capitalizar la experiencia técnica a
través de comunicados proactivos y reportes de valor agregado.
Desarrollar un proyecto de gobernanza y control de calidad,
Usar las fortalezas para guiado por el principio de incorporar la calidad en los procesos y
FA
neutralizar o reducir amenazas los entregables del PMBOK 72 ed., para reforzar los protocolos de

transparencia y mitigar riesgos reputacionales.
Establecer un programa de gestion del conocimiento para

documentar las lecciones aprendidas. Este sistema se integrara
Minimizar debilidades y evitar
DA formalmente en la fase de cierre de los proyectos con el objetivo
riesgos externos
de desarrollar competencias que reduzcan la recurrencia de

errores operativos.
Desarrollar un sistema de indicadores de desempefio operativo y

administrativo que permita responder mds agilmente a cambios
Minimizar debilidades y evitar
DA regulatorios y a las exigencias del mercado, a través de un
riesgos externos
proyecto de implementacion del sistema de gestion propio de

ADDVALORA.

Formular un plan de actualizacién y capacitacién en el manejo de
Minimizar debilidades y evitar
DA la plataforma propia BARUC para fortalecer la competitividad y
riesgos externos
asegurar la sostenibilidad del negocio.

Nota. Tomado de Elaboracion propia

7.1.1. Estrategias FO: Fortalezas y oportunidades.

Andlisis: ADDVALORA Colombia cuenta con un equipo altamente especializado en
siniestros industriales y de construccion, respaldo internacional y tecnologias propias. Estas
fortalezas deben ser aprovechadas para abordar innovaciones como las metodologias de

gerencia de proyectos aplicadas a la gestibn de siniestros. Estas metodologias estan
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transformando la industria aseguradora al proporcionar enfoques estructurados y eficientes para
optimizar la planificacion, ejecucion y control de los procesos, lo cual es fundamental para el
manejo eficaz de los siniestros complejos. Al consolidarse como la compafia ajustadora lider
metodolégicamente en el pais, se espera incrementar su competitividad y ofrecer servicios mas
eficientes, fiables y adaptados a las nuevas exigencias del mercado.

7.1.2. Estrategias DO: Debilidades y oportunidades.

Analisis: ADDVALORA Colombia presenta algunas falencias, como la falta de
estandarizacion en ciertos procesos internos y la limitada implementacién de herramientas para
mejorar la interaccion con sus clientes. No obstante, el contexto ofrece claras oportunidades para
superar estas limitaciones. La creciente necesidad de las aseguradoras por optimizar sus
procesos, sumada a la disponibilidad de metodologias colaborativas y de gerencia de proyectos
para la gestién de siniestros, abre el camino para transformar estas debilidades en &reas de
mejora. Implementar el uso de la plataforma para la gestion de siniestros BARUC con el propdsito
de mejorar la gestion y comunicacién de siniestros, concebida como proyecto especifico, cerraria
estas brechas y aumentaria la percepcion de valor de los clientes, impulsando asi la evolucion
de la compaiiia.

7.1.3. Estrategias FA: Fortalezas y amenazas.

Andlisis: En un entorno cada vez mas competitivo, con nuevos actores y clientes mas
exigentes, ADDVALORA Colombia debe proteger su reputacion y asegurar su diferenciacion.
Sus fortalezas, como el respaldo financiero y la experiencia técnica, deben utilizarse para
protegerse de los riesgos externos y fortalecer la confianza de sus clientes, mientras se mejora

continuamente la calidad del servicio. Una combinacién de protocolos claros y sélidos de
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transparencia y calidad, planificados y ejecutados bajo principios de gerencia de proyectos,
puede contrarrestar amenazas como la desconfianza o la presion reputacional.

7.1.4. Estrategias DA: Debilidades y amenazas.

Analisis: En un contexto desafiante, marcado por regulaciones cambiantes, alta
competitividad y riesgos de imagen, ADDVALORA Colombia necesita fortalecer sus capacidades
internas. Documentar procesos y medir el desempefio, asi como implementar los desarrollos
tecnoldgicos propios, son acciones que, al ser gestionadas como proyectos, permitiran reducir
errores, incrementar su adaptacion y mejorar su capacidad de respuesta ante los desafios del
entorno. Esto, a su vez, contribuira a mantener la confianza de los clientes y asegurar la

sostenibilidad del negocio a largo plazo.

7.2. Andlisis Interno

El analisis interno de una organizacién busca identificar los factores que influyen en su
eficiencia y efectividad operativa. Para este fin, se emplearan instrumentos cualitativos y
cuantitativos de recoleccion de datos que permitiran diagnosticar los procesos involucrados en
la gestion de siniestros industriales y de construccion, las estructuras de participacion y la
efectividad con la que se llevan a cabo las tareas. La entrevista indagara sobre las practicas en
la gestion de siniestros industriales y de construccion desde la vision de la gerencia de proyectos.

Desde el enfoque cualitativo, se aplicard una entrevista dirigida a directivos de alto nivel
de la organizacion, con el objetivo de analizar las practicas en la gestion de siniestros. Este
instrumento permitira explorar a fondo la experiencia de los expertos en el proceso de ajuste de

siniestros y entender los factores que afectan su desempefo.
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Desde el enfoque cuantitativo, se aplicara una encuesta estructurada a clientes
(especificamente de las areas de indemnizaciones de las aseguradoras y empresas
intermediarias de seguros) y a profesionales ajustadores. El objetivo es obtener datos numeéricos
gue faciliten el andlisis de tendencias y correlaciones dentro de la gestidon de siniestros en la
industria y la construccion.

Este enfoque metodolégico ofrecera una aproximacién a la realidad interna de la
organizacion, reflejando tanto la percepcion estratégica de los directivos como la visién operativa
de los clientes y ajustadores, lo que conducira a un diagndéstico preciso sobre la gestién de
siniestros en ADDVALORA Colombia.

7.2.1. Anélisis Cualitativo — Entrevista

Como parte del diagnéstico interno, se realizaron entrevistas a seis directivos de
ADDVALORA Global, con amplia trayectoria en la gestiébn de siniestros industriales y de
construccion. La informacién obtenida permiti6 conocer la percepcion de los directivos, las
buenas practicas y los desafios organizacionales claves en torno a cuatro variables
fundamentales: eficiencia operativa, tiempos de ajuste, satisfaccion del cliente e innovacion
tecnologica.

Respecto a la eficiencia operativa, los entrevistados coincidieron en que esta depende de
la preparacion previa al siniestro, la claridad en la solicitud de la documentacion y el control del
flujo de informacién entre asegurado, aseguradora y ajustador. Se destaca la necesidad de que
el ajustador posea un sélido criterio técnico, una buena capacidad de organizacion y mantenga
una comunicacion constante con los involucrados, lo cual reduce reprocesos y mejora la
articulacion entre los diversos actores. Casos exitosos, como el siniestro de Tarragona en

Espafia del afio 2020 o la gestién de siniestros en zonas remotas de Perl, segun nos fue
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informado durante las entrevistas, evidencian que la anticipacién y el conocimiento del contexto
operativo son determinantes para un desempefio eficiente. Lo anterior resalta la importancia de
optimizar los procesos de ajuste, minimizando asi los tiempos de resolucion y mejorando la
calidad del servicio al cliente. Adicionalmente, la eficiencia de los procesos puede variar
considerablemente segun el nivel de desarrollo del mercado asegurador en cada pais y a su
legislacién, por lo tanto, las practicas deben ser flexibles y adaptables a las condiciones
especificas locales.

En relacién con los tiempos de ajuste, se recomienda brindar una atencion inmediata tras
el aviso del siniestro, tanto para preservar la evidencia como para generar confianza en el
asegurado. La rapidez en el desplazamiento del ajustador y su habilidad para solicitar los
documentos importantes desde el primer contacto con el intermediario de seguros o con el
asegurado, se reconocen como factores que aceleran el proceso de ajuste. Sin embargo, se
identifican oportunidades de mejora en lugares complejos o con dificultades de acceso, donde
los entrevistados sugieren fortalecer el uso de redes regionales de inspectores y fortalecer los
mecanismos de reaccion operativa.

Con respecto a la satisfaccion del cliente, los directivos reconocen que la comunicacion
efectiva y empatica se debe llevar a cabo desde el inicio del proceso de ajuste. Un aspecto
recurrente es que el asegurado suele percibir al ajustador como una figura fiscalizadora o
adversa, por lo que es necesario generar un clima de confianza y cercania. También se destaca
gue una explicaciéon clara del proceso de ajuste y de los documentos ayuda a los clientes a
entender y aceptar los resultados, evitando futuros desacuerdos. Por lo tanto, el andlisis

cualitativo confirmd que la satisfaccion del cliente constituye un elemento central, y que brindar
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un servicio de alta calidad, gestionar eficazmente las expectativas y mantener una comunicacion
efectiva son componentes clave para alcanzarla.

En cuanto al uso e innovacion de la tecnologia, se resalté la importancia del sistema
propio para la gestion de siniestros BARUC, desarrollado por ADDVALORA como herramienta
central en el control de indicadores, documentacién y trazabilidad de los procesos. No obstante,
varios entrevistados coincidieron en que, si bien la herramienta posee un alto potencial, ain se
encuentra en una etapa de evolucién y requiere ajustes para incrementar su uso eficiente,
interoperabilidad y adaptabilidad a los distintos perfiles de usuarios. Se evidencia, por lo tanto,
una oportunidad para consolidar su uso mediante la implementacion de programas de
capacitacion interna y una mayor visibilidad de sus beneficios tanto para clientes como para
colaboradores. En esta misma linea, el analisis cualitativo enfatizé que la innovacién tecnologica
es considerada como un factor determinante para optimizar los procesos, perfeccionar la
comunicacion e incrementar la eficiencia en la gestion de siniestros.

A continuacioén, se presenta una nube de palabras creada a partir de las transcripciones
de las entrevistas realizadas con los directivos de ADDVALORA GLOBAL. Esta figura constituye
una evidencia directa de los conceptos mas frecuentes y significativos expresados por los
directivos, en relacion con las variables criticas que se analizaron: eficiencia operativa, tiempos
de ajuste, satisfaccion del cliente e innovacion tecnoldgica. La nube de palabras no solo resalta
los temas principales tratados, sino que también enriquece la comprension del enfoque
estratégico del diagndstico organizacional, proporcionando insumos clave para la posterior

formulacion de la propuesta metodolégica basada en principios de gestidén de proyecto.
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Figura 10 Nube de palabras de entrevistas.
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Nota. Tomado de Elaboracion propia

Las entrevistas efectuadas demuestran una coincidencia general en la apreciacion de los
desafios y fortalezas en la gestién de siniestros complejos en ADDVALORA. La experiencia
organizacional, la competencia técnica del personal y la orientacion al cliente se presentan como
pilares, si bien, se sefialan retos en la estandarizacién de procedimientos, la integracion de la
tecnologia y la optimizacion de los tiempos de respuesta en contextos criticos. El analisis
cualitativo resalta la importancia de equilibrar la eficiencia operativa con la satisfaccion del cliente,
y destaca el potencial de la gerencia de proyectos como una estrategia prometedora para
optimizar los procesos de ajuste de siniestros complejos. Este analisis contribuye con informacion
clave para orientar una propuesta metodologica enfocada en la mejora continua de los procesos

fundamentales de la organizacion.
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7.2.2. Andlisis Cuantitativo — Encuesta

Con el objetivo de obtener una vision externa y mas objetiva de la gestion de los siniestros
industriales y de construccion de ADDVALORA Colombia, se realizé una encuesta estructurada
a 23 personas del sector asegurador, que incluia tanto a clientes (aseguradoras) como
ajustadores. El instrumento esta basado en una escala de Likert de 5 puntos, siendo 1
(Totalmente en desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 3 (Neutral), 4 (De acuerdo) y 5 (Totalmente de
acuerdo), y contemplaba cuatro variables relevantes: gestion del tiempo de ajuste; eficiencia
operativa; satisfaccion del cliente e impacto de la innovacion tecnoldgica. Los resultados, en
términos generales, son en su mayoria favorables para ADDVALORA Colombia, aunque se
aprovechd la lectura cuantitativa para profundizar en los porcentajes de las respuestas neutras,
en desacuerdo y muy en desacuerdo, ya que estos niveles de respuesta permiten identificar
oportunidades de mejora dentro de la organizacion. A continuacion, se muestra un analisis
detallado por cada variable.

A continuacion, se presenta un analisis detallado por cada variable.
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Figura 11 Gestion del tiempo de ajuste.
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En la variable de la gestion del tiempo de ajuste, se obtuvieron resultados
fundamentalmente dptimos, aunque un 12.5% de los encuestados se encontrd en el nivel de
neutralidad. Esto indica que, si bien los tiempos de atenciéon son considerados idéneos por la
mayoria, existe un grupo de encuestados que no los percibe como suficientemente eficaces. Esto
puede significar una oportunidad para revisar los procedimientos actuales, detectar los cuellos
de botella y reforzar el control de tiempos de respuesta, especialmente para siniestros de alta
complejidad.

Figura 12 Eficiencia operativa en la gestion de siniestros.
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Detalles por pregunta
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En la eficiencia operativa de la gestion de siniestros, se destaca que un 19.17% de los
resultados se agrupan en el nivel neutro, y un 2.50% se ubican en el desacuerdo, lo que
representa un reto evidente para la organizacion. Si bien existen procesos definidos, también se
percibe que la eficiencia aln es débil o poco evidente para los usuarios externos. Ello parece
sugerir que se debe enfatizar el proceso interno entre las areas operativas, extender la
trazabilidad de las actuaciones ejecutadas, e incidir en el enfoque de los resultados tangibles,
para que se obtenga una percepcién mas consolidada de la eficiencia y estructuracién de los

servicios prestados.
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Figura 13 Satisfaccion del cliente en la atencion de siniestros.
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En cuanto a la satisfaccion del cliente en la atencidn de siniestros, los resultados revelan

gue un 13.33% se sitta en un nivel neutro. Si bien esta cifra no representa insatisfaccion directa,

resulta significativa dado el impacto de la satisfaccién en la fidelizacién y la reputacion de la

marca. El hecho de que la puntuacién maxima no alcance el nivel de insatisfaccién explicita

indica una clara oportunidad para fortalecer aspectos cruciales de la experiencia del cliente. Es

necesario reforzar la claridad en la comunicacion, la empatia en el servicio y el acompafiamiento

integral hasta la conclusion del proceso. Aunque la insatisfaccion explicita es baja y el porcentaje
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neutro es considerablemente mayor, esto sefiala un amplio potencial para elevar y consolidar

una percepcioén positiva a largo plazo.

Figura 14 Impacto de la innovacion tecnoldgica en la atencion de siniestros.
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En cuanto al impacto que tiene la innovacion tecnoldgica en la gestion de siniestros, fue
la variable con el comportamiento més desfavorable, con un 26.67% de respuestas neutrales, un
5% en desacuerdo y un 0.83% en total desacuerdo. Esto indica una percepciéon suboptima del
impacto de la tecnologia en el proceso de gestiébn de siniestros, sugiriendo una falta de
visibilizacién de la tecnologia o una brecha entre la implementacién tecnolégica y su uso por
parte del cliente final. Para mejorar esta variable, se recomienda a ADDVALORA Colombia
trabajar en la mejora de sus mecanismos de divulgacion, sensibilizacion y formacion. Esto
permitiria a los usuarios confirmar los beneficios y resultados que aporta la solucion digital
aplicada.

Los resultados del andlisis cuantitativo permiten generar las conclusiones necesarias y
asegurar que, si bien ADDVALORA Colombia muestra una valoracion global favorable, las
respuestas neutras o desfavorables constituyen un mapa orientador para enfocar acciones de
mejora. Las variables de eficiencia operativa y la innovacion tecnoldgica presentan retos mas
elevados, mientras que la satisfaccién del cliente requiere ajustes puntuales para garantizar
experiencias mas completas y coherentes entre la oferta y la demanda. Estos resultados son
relevantes para el disefio de la propuesta metodoldgica, ya que orientan las estrategias hacia los
aspectos de mejora que la organizacion debe priorizar.

7.3. Identificacion de oportunidades de mejora.

A partir del diagnéstico organizacional, que incluy6 tanto el andlisis del entorno mediante
la matriz DAFO vy estrategias, como el diagndstico interno a través de informacién cuantitativa
(encuestas a actores del sector asegurador) y cualitativa (entrevistas a directivos de
ADDVALORA Global), se identificaron oportunidades de mejora cruciales en los procesos de

gestion de los siniestros industriales y de construccién. Estas oportunidades no deben
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considerarse sefiales de crisis, sino espacios estratégicos para optimizar, modernizar y
consolidar el desempefio de la organizacién frente a los nuevos retos del mercado asegurador.

En cuanto a las estrategias y seguimiento operativo, la revisién del diagnéstico interno ha
puesto de manifiesto la necesidad de mejorar la actividad operativa mediante procedimientos
mas estandarizados, la disminucién de reprocesos y la implementaciéon de indicadores de control
mas evidentes. La proporcion de respuestas neutras en la encuesta, junto con las reflexiones de
los directivos, indica que aun existen puntos por mejorar en la ejecuciéon operativa de las distintas
tareas. Esto podria ser subsanado al contar con una metodologia de trabajo de caracter
transversal y un seguimiento de tareas, propio de sistemas de gestion de proyectos como
BARUC. Esta oportunidad se encuentra en consonancia con la gerencia de proyectos: enfoque
en procesos, mejora continua y métricas de desempefio que guian la toma de decisiones.

Respecto a la agilidad y cumplimiento en los tiempos de ajuste, si bien la capacidad de
respuesta de ADDVALORA Colombia fue bien valorada, tanto los clientes como los directores
manifestaron la necesidad de mejorar la rapidez en la atencion inicial del siniestro. En concreto,
es necesario potenciar los mecanismos de activacion rapida para el traslado de personal
competente y la gestion documental ajustada, de manera que los plazos de ajuste correspondan
con los niveles de servicio esperados por las compafiias de seguros, sobre todo en siniestros de
alta complejidad o en zonas geograficas de dificil acceso. Esta mejora puede abordarse desde
la gerencia de proyectos a partir de la implementacion de estructuras rapidas para la definicién
de cronogramas ajustados en el contexto del siniestro o el establecimiento de hitos criticos dentro
del ciclo de vida del ajuste del siniestro.

Frente a la mejora de la experiencia del cliente, la encuesta evidencia una zona

intermedia en la satisfaccion del cliente, con un 41% de los encuestados en nivel neutro. Esto
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permite, considerando los aportes de la direccion, concluir gue ADDVALORA Colombia debe
potenciar su funcionamiento desde la estrategia de comunicacion y acompafiamiento,
maximizando el proceso de cierre del siniestro. La empatia, transparencia y pedagogia en la
entrega de informacién son acciones que necesitan ser potenciadas para construir lazos mas
cercanos, dignos de confianza y sostenibles con los asegurados. En esta linea de trabajo, aplicar
los principios de gestién del cambio y gestion de interesados desde la gerencia de proyectos
permitiria mejorar la interaccion con las partes interesadas al fomentar su implicaciéon y una
percepcién mas positiva del servicio prestado.

Para el fortalecimiento del uso y visibilidad de herramientas tecnolégicas, la herramienta
BARUC, aunque es propia y tiene un alto potencial, no ha sido suficientemente aprovechada ni
divulgada como elemento diferenciador frente a clientes y colaboradores. El 80% de las
respuestas neutras en la encuesta respecto a la importancia percibida de la tecnologia es un
reflejo de esta baja visibilidad y apropiacion de soluciones tecnolégicas. En consecuencia, la
recomendacién es mejorar los procesos de capacitacion interna, la divulgacion externa de los
avances digitales y las nuevas funcionalidades que deben mostrar los beneficios de una buena
gestion del siniestro. Esta oportunidad esta directamente relacionada con los principios de la
gerencia de proyectos orientados a la innovacion, integracién tecnoldgica y gestion del
conocimiento como pilares del éxito de los proyectos.

La identificacion de estas oportunidades de mejora permite proyectar una propuesta
metodoldgica orientada a fortalecer los procesos clave de ADDVALORA Colombia de manera
holistica, integrando los aspectos técnicos y relacionales. Los hallazgos no solo se utilizaran para
avanzar en la eficiencia y la satisfaccion del cliente, sino también para diferenciar a la

organizacién como un referente regional en la gestién de siniestros complejos bajo criterios de
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calidad, innovacion y servicio. Desde la Optica de la gerencia de proyectos, estas acciones
pueden ser organizadas como iniciativas estratégicas con objetivos concretos, alcances
definidos, responsables claros y mecanismos de control, asegurando asi el cumplimiento dentro

de un marco profesional y alineado a resultados en el tiempo.
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8. Propuesta metodolégica para la gestidon de siniestros
La presente propuesta metodoldgica se ha disefiado para optimizar la gestion de
siniestros industriales y de construccion en ADDVALORA Colombia, respondiendo directamente
a las oportunidades de mejora identificadas en el diagndstico organizacional. Esta metodologia
transforma la gestién tradicional de siniestros en un enfoque estructurado de gerencia de
proyectos, donde cada siniestro se concibe como un proyecto individual con objetivos

especificos, recursos asignados y resultados medibles.

8.1. Arquitectura metodolégica general

La metodologia se fundamenta en los cinco grupos de procesos descritos en los Grupos
de Procesos: Guia Practica (PMI, 2023), los cuales son inicio, planificacion, ejecucion, monitoreo
y control, y cierre. Este enfoque procesal se aplica bajo la guia de los 12 principios de la direccion
de proyectos de la guia del PMBOK® 72 Edicidn, asegurando que la estandarizacion no sacrifique

la entrega de valor y la adaptabilidad.
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Figura 15 Arquitectura Metodoldgica General
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8.2. Matriz de categorizacion de siniestros
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La metodologia incorpora un principio de adaptabilidad mediante una matriz de

categorizacion que permite ajustar la intensidad de aplicacién del marco metodoldgico segun la

complejidad del siniestro. Esta clasificacién optimiza recursos y tiempos, asegurando que cada

caso reciba el nivel de gestidén apropiado.
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Tabla 16 Matriz de Categorizacion de Siniestros por Complejidad

Monto
Duracion Nivel de Aplicacién
Categoria Criterios Estimado
Estimada PMBOK
(USD)

Causa clara vy P
rocesos

Tipo 1: Baja gyidente, documentacion ] o
< USD 25.000 15-30 dias simplificados,

complejidad  completa, sin  disputas lantillas basi
plantillas basicas.

previstas.

Investigacién técnica
Tipo 2: USD 25.000

requerida, multiples Aplicacion estandar,
Complejidad hasta USD 30-90 dias

interesados, todos los procesos.
media 250.000

documentacién parcial.

Causa controvertida,
expertos externos

Tipo 3: Alta > usD Aplicacion completa,
requeridos, multiples > 90 dias

complejidad 250.000 controles adicionales.
polizas, reaseguro
facultativo.

Nota. Tomado de elaboracién propia Adaptado de los criterios internos de ADDVALORA

Colombia para clasificacion de siniestros.
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Es importante tener en cuenta que, los siniestros de industriales y de construccion en los
cuales se enmarca el presente trabajo de grado, su gran mayoria, por su cuantia y complejidad

técnica, estdn enmarcados dentro de la tipologia 3 de siniestros segun la tabla anterior.

8.3. Redefinicion del Rol: Del ajustador al gerente de proyecto

La implementacién de esta metodologia requiere una transformacion del rol tradicional
del ajustador hacia el de Gerente de Proyecto de Siniestro. Esta evolucion implica la adquisicién
de competencias especificas en liderazgo, planificacién estratégica y gestion de interesados,
manteniendo la expertise técnica en ajuste de siniestros.

El Gerente de Proyecto de Siniestro asume responsabilidades que van mas alla de la
evaluacion técnica, incluyendo la coordinacion integral de todos los aspectos del proceso, la
gestion proactiva de las comunicaciones con los interesados, y el aseguramiento del

cumplimiento de los objetivos de tiempo, calidad y satisfaccion del cliente.

8.4. Indicadores clave de desempefio (KPIs) por fase
La metodologia incorpora un sistema integral de medicién del desempefio que permite
evaluar la efectividad de cada fase y del proceso global. Estos indicadores estan alineados con
los objetivos estratégicos de eficiencia operativa, satisfaccion del cliente e innovacion
tecnoldgica.

Tabla 17 Sistema de Indicadores Clave de Desempefio por Fase

) o Método de
Fase Indicador Definicion Meta o Responsable
Medicion
Tiempo de ; Coordinador de
Inicio p Horas desde _ 54 ,oras Sistema

Activacion notificacion  hasta BARUC - Operaciones
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) L Método de
Fase Indicador Definicion Meta o Responsable
Medicion
asignacion de timestamp
ajustador automatico
_ % de campos o
Completitud del _ Validacion
o obligatorios ) Gerente de
Inicio Acta 100% automatica
o completados en Proyecto
constitucion L BARUC
acta de constitucion
_ Dias desde Fecha de
... Tiempo de B < . Gerente de
Planificacion o asignacion  hasta aprobacion del
Planificacién habiles Proyecto
plan completo plan en BARUC
Numero de riesgos _
L . -~ Segun Registro en
. ldentificacion de identificados  por _ Gerente de
Planificacion . matriz modulo de
Riesgos categoria de ) . Proyecto
o estandar riesgos BARUC
siniestro
o % de hitos Dashboard de
_ . Cumplimiento de _ o Gerente de
Ejecucién cumplidos en fecha > 90% seguimiento
Cronograma Proyecto
planificada BARUC
) % de informes ] _
. . Calidad de Sistema de Director
Ejecucion aprobados en > 90% L o
Informes _ L revision interna Técnico
primera revision
o Indice de Calculo
_ Desviacion  de ) Gerente de
Monitoreo desempeno del 2 90% automatico
Cronograma Proyecto
cronograma (SPI) BARUC
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) L Método de
Fase Indicador Definicion Meta o Responsable
Medicion
Puntuacion de Encuestas
. Satisfaccion ) Responsable
Monitoreo encuestas de pulso > 4.0/5.0 automaticas
Intermedia _ _ de calidad
a interesados sistema
indice CSAT
) . (Customer Encuesta post-
Satisfaccién Responsable
Cierre Satisfaction >4.2/5.0 cierre
Final de calidad
Score) al cierre del automatica
siniestro
Dias desde )
_ _ Sistema ]
_ Ciclo de aprobacion de < 30 dias Area
Cierre contable
Facturacion informe final hasta habiles Administrativa
integrado

facturacion

Nota. Tomado de elaboracion propia. Los indicadores se monitorizan en tiempo real a

través del dashboard ejecutivo en la plataforma BARUC.

8.5. Fases de la metodologia

8.5.1. Fase 1: Inicio del siniestro

La fase de inicio establece los fundamentos para una gestién exitosa del siniestro,

formalizando su apertura como proyecto y creando las condiciones iniciales para su desarrollo

eficiente.

Objetivo: Formalizar la apertura del siniestro como proyecto, establecer su alcance

preliminar, identificar a los interesados clave y asignar los recursos primarios necesarios para

garantizar una activacion rapida y controlada.
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Proceso de Ejecucion: El proceso inicia automaticamente cuando se recibe la notificacion
del siniestro desde la aseguradora via correo electrénico. La persona administrativa crea el caso
en BARUC y se encarga de notificar al director del area segun la tipologia del siniestro,
simultaneamente, se activa la creacion automatica del expediente digital y la carpeta compartida
en Drive, estableciendo la infraestructura tecnolégica necesaria para la gestion integral del
proyecto, el director procede con la asignacion del Gerente de Proyecto mas adecuado segun la
tipologia y complejidad preliminar del caso.

Alineacidn con Principios y Dominios de Desempefio (PMBOK® 72 Edicién):

Dominio de Desempefio - Interesados: Se ejecuta un mapeo inicial para cumplir con las
actividades de este dominio, identificando y registrando en BARUC a todas las partes
involucradas, asegurado, aseguradora, intermediario, especialistas, etc. Esta identificacion
temprana, recomendada en el grupo de procesos de Inicio, permite establecer canales de

comunicacion adecuados desde el primer contacto.

Principio - Enfocarse en el valor: La generacién del acta de constitucién del siniestro es
la aplicacion de este principio. Este documento alinea el proyecto desde su concepcion con el

objetivo de entregar valor por medio de una resolucion justa y eficiente del siniestro.

Principio - Ser un administrador diligente, respetuoso y cuidadoso: Al formalizar el
siniestro como un proyecto con un gerente asignado y un acta de constitucion, la organizacion
demuestra responsabilidad y compromiso desde el inicio, aplicando este principio de una buena

administracion.

Grupo de Procesos de Inicio: Esta fase implementa directamente los procesos descritos

en la guia practica como, por ejemplo, desarrollar el acta de constitucion del proyecto e identificar
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a los interesados, asegurando que el proyecto se autorice formalmente y que las expectativas de

los interesados se alineen desde el principio.

Tabla 18 Entregables de la Fase 1: Inicio del Siniestro

Entregable Descripcion Responsable Plazo Herramienta

Creacion de carpeta

Expediente Sistema Drive integrado
estructurada para Inmediato

Digital Automatico con BARUC
documentacion

Acta de Documento formal que

Coordinador de 4 horas desde BARUC - Plantilla
Constitucién del autoriza el inicio del

Operaciones notificacion automatizada
Siniestro proyecto de ajuste

Matriz de identificacién

Registro de Gerente de 8 horas desde BARUC - Mddulo
inicial de partes

Interesados Proyecto asignacion de interesados
involucradas

Designacion de equipo 24 horas

Asignacion  de BARUC - Sistema
técnico y recursos Director de area desde

Recursos de asignacion
necesarios notificacion

Nota. Tomado de elaboracion propia. Todos los entregables se generan y gestionan a

través de la plataforma BARUC con trazabilidad completa.
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Figura 16 Diagrama de flujo fase 1

Nota. Tomado elaboracion propia. Anexo E
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8.5.2. Fase 2: Planificacion del ajuste

La fase de planificacion constituye el nucleo estratégico de la metodologia, donde se
define la hoja de ruta detallada para la gestion del siniestro y se establecen los pardmetros de
control que guiaran todo el proceso.

Obijetivo: Desarrollar un plan de gestion del siniestro que establezca el alcance definitivo,
el cronograma de actividades, los recursos requeridos, la matriz de riesgos y los planes de
comunicacion, asegurando que todos los involucrados tengan claridad sobre el proceso y los
resultados esperados.

Proceso de Ejecucion: El Gerente de Proyecto inicia esta fase con un andlisis detallado
de la informacion disponible, complementado con la revisidon de la péliza y la documentacién
inicial proporcionada. Basandose en la categoria de siniestros complejos, selecciona las plantillas
apropiadas de BARUC y procede a desarrollar cada componente del plan. Este proceso es
iterativo y colaborativo, involucrando consultas con especialistas técnicos internos y externos
segun sea necesario.

Alineacién con Principios y Dominios de Desempefio (PMBOK® 72 Ed.):

Dominio de Desempefio - Planificacion: Esta fase es la materializacion de este dominio,
gue consiste en la organizar el trabajo necesario para entregar los resultados. Todas las
actividades, desde la creacion de la EDT hasta la definicion del presupuesto, forman parte de un
esfuerzo de planificacién coordinado.

Dominio de Desempefio - Incertidumbre: El andlisis de riesgos estructurado y la creacion
de la matriz de riesgos son la aplicacion directa de este dominio, que va mas alla de la simple

gestion de riesgos al abarcar la ambigliedad y la complejidad inherentes a un siniestro.
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Principio - Adaptar en funcion del contexto (Tailoring): La seleccién de plantillas de EDT
estandarizadas por tipo de siniestro es una aplicacion directa de este principio. En lugar de un
enfoque Unico, la metodologia se adapta a la naturaleza especifica de cada caso, optimizando
la planificacion.

Principio - Reconocer, evaluar y responder a las interacciones del sistema (Systems
Thinking): El desarrollo de un plan integral que considera la interdependencia entre alcance
(EDT), cronograma Gantt, riesgos y comunicaciones demuestra un pensamiento sistémico,
asegurando que el plan sea coherente y robusto.

Tabla 19 Entregables de la Fase 2: Planificacion del Ajuste

Entregable Descripcion Responsable Plazo Herramienta

Documento maestro que

Plan de Gestion del integra todos los Gerente de3 dias BARUC - Plantilla

Siniestro componentes de Proyecto habiles integral
planificacion

Estructura de Descomposicion jerarquica

Gerentede 2dias BARUC - Plantillas
Desglose del Trabajo de actividades segun

Proyecto habiles por tipo
(EDT) tipologia
Secuencia temporal de
Cronograma del Gerentede 7 dias BARUC - Modulo
actividades con hitos y
Proyecto Proyecto habiles Gantt

dependencias
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Entregable Descripcién Responsable Plazo Herramienta

Identificacién, analisis y
Gerentede 3 dias BARUC - Mdodulo
Matriz de Riesgos plan de respuesta a

Proyecto habiles de riesgos
riesgos
Estrategia de
Plan de Gerentede 2dias BARUC — Matriz de
comunicacion diferenciada
Comunicaciones Proyecto habiles comunicaciones
por interesado
Presupuesto del Estimacién de costos y Gerentede 2dias BARUC - Modulo
Proyecto recursos requeridos Proyecto habiles presupuestal

Nota. Tomado de elaboracién propia. La integracién de todos los entregables genera

automaticamente el Plan Maestro del Siniestro en BARUC.
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Figura 17 Diagrama de flujo fase 2

Nota. Tomado de elaboracion propia. Anexo F
8.5.3. Fase 3: Ejecucion del ajuste
La fase de ejecuciéon materializa la planificacion establecida, implementando todas las
actividades definidas mientras se mantiene el foco en la calidad de los entregables y la gestion

proactiva de las comunicaciones con todos los interesados.
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Objetivo: Implementar el plan de gestion del siniestro mediante la ejecucion sisteméatica
de todas las actividades planificadas, asegurando la calidad de los entregables, la gestion
eficiente de los recursos y una comunicacion fluida y transparente con todos los interesados.

Proceso de Ejecucién: Esta fase se caracteriza por la actividad intensa y coordinada del
equipo del proyecto. El Gerente de Proyecto coordina la ejecucidn de las inspecciones segun el
cronograma establecido, supervisa la recolecciébn y andlisis de evidencia, gestiona las
comunicaciones con los interesados y coordina con expertos externos cuando sea necesario.
Todas las actividades se registran en tiempo real en BARUC, permitiendo una trazabilidad
completa y facilitando la toma de decisiones basada en informacion actualizada.

Alineacidn con Principios y Dominios de Desempefio (PMBOK® 72 Ed.):

Dominio de Desempefio - Trabajo del Proyecto: Este dominio se enfoca en gestionar los
recursos fisicos, las adquisiciones y el trabajo para ejecutar el plan, lo cual describe el nucleo de
esta fase. Desde coordinar inspecciones hasta gestionar expertos externos, todas son
actividades de este dominio.

Dominio de Desempefio - Entrega: La elaboracidén de los entregables claves, como los
informes de inspeccion y los analisis técnicos, se alinea con este dominio, que se centra en
gestionar el alcance y la calidad de los entregables que generan valor.

Principio - Incorporar la calidad en los procesos y los entregables: La implementacion de
checklists y el proceso de revision estructurado de informes son una manifestacion directa de
este principio, asegurando que la calidad esté integrada en el flujo de trabajo.

Principio - Involucrar eficazmente a los interesados: La activacion del portal de consulta

para clientes en BARUC es una herramienta poderosa que aplica este principio, pasando de una
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comunicacion reactiva a una proactiva y transparente que mantiene a los interesados informados

y comprometidos.

Tabla 20 Entregables de la Fase 3: Ejecucion del Ajuste

Entregable Descripcion Responsable  Plazo Herramienta
Documentacion Gerente de BARUC -
Informes de
detallada de Proyecto / Segun cronograma Plantillas de
Inspeccion

inspecciones in-situ

Estudios de causa,
Analisis Técnicos evaluaciones
Especializados estructurales, analisis Técnicos

de materiales

Comunicaciones

Informes de Gerente
periddicas sobre el

Avance Proyecto
progreso del ajuste
Recopilacion y

Documentacion Gerente
organizacion de

Probatoria Proyecto
evidencia documental
Correspondencia

Comunicaciones Gerente
formal e informal con

con Interesados Proyecto

partes involucradas

Especialistas

Especialistas

inspeccion
BARUC -
Segun alcance
Google drive
de BARUC -
Semanal/Quincenal
Google drive
de
Continuo Google drive
de BARUC -
Segun plan
Google drive
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Entregable Descripcion Responsable  Plazo Herramienta
Acceso en linea para

Portal de Consulta Administrador 48 horas desde
interesados al estado BARUC

Activado BARUC inicio

del proyecto

Nota. Tomado de elaboracion propia. Todos los entregables mantienen trazabilidad

completa y son accesibles segun niveles de autorizacion definidos.

Figura 18 Diagrama de flujo fase 3

Nota. Tomado de elaboracion propia. Anexo G
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8.5.4. Fase 4: Monitoreo y control del ajuste

La fase de monitoreo y control asegura que el proyecto de ajuste se mantenga alineado
con los objetivos establecidos, identificando desviaciones de manera proactiva y aplicando las
medidas correctivas necesarias para garantizar el éxito del proyecto.

Objetivo: Supervisar continuamente el avance del siniestro en comparacion con el plan
establecido, identificando desviaciones de manera proactiva y aplicando acciones correctivas
oportunas para asegurar el cumplimiento de los objetivos de tiempo, costo, calidad y satisfaccion
del cliente.

Proceso de Ejecucién: Esta fase opera de manera paralela a la ejecucion, proporcionando
un control continuo sobre todos los aspectos del proyecto. El dashboard ejecutivo de BARUC
presenta informacién en tiempo real sobre el desempefio del proyecto, incluyendo indicadores
de progreso, alertas tempranas y analisis de tendencias. El Gerente de Proyecto realiza
revisiones semanales del desempefio y coordina con su director las acciones correctivas cuando
se identifican desviaciones significativas.

Alineacién con Principios y Dominios de Desempefio (PMBOK® 72 Ed.):

Dominio de Desempefio - Medicion: Este dominio, que consiste en evaluar el desempefio
del proyecto y tomar acciones correctivas, es el corazon de esta fase. El uso del dashboard, los
KPIs y el andlisis del rendimiento del cronograma SPI son las herramientas que permiten
materializar este dominio.

Dominio de Desempefio - Incertidumbre: EI monitoreo continuo de los disparadores de
riesgo y la evaluacién de nuevos riesgos emergentes aseguran que el proyecto no solo siga el
plan, sino que también se adapte a las condiciones cambiantes, una actividad central de este

dominio.
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Principio - Gestionar el cambio para lograr el estado futuro previsto: El proceso formal de

control de cambios integrado en BARUC es la aplicacién directa de este principio, asegurando

gue las modificaciones al plan sean evaluadas, aprobadas y comunicadas de manera

estructurada.

Principio - Demostrar comportamientos de liderazgo: La accién de revisar el desempefio,

identificar desviaciones y, lo mas importante, tomar decisiones y acciones correctivas, es una

manifestacion del liderazgo que se espera del Gerente de Proyecto.

Tabla 21 Entregables de la Fase 4: Monitoreo y Control del Ajuste

Entregable Descripcion Responsable Frecuencia Herramienta
Panel de control con BARUC -
Dashboard Sistema
indicadores clave en tiempo Continuo Dashboard
Ejecutivo Automatico
real integrado
Informes de Analisis semanal del Gerente de BARUC - Reportes
Semanal
Desempenio progreso vs. planificacion Proyecto automaticos
Documentacion formal de
Solicitudes de Gerente de Segun BARUC - Mddulo
cambios al alcance o
Cambio Proyecto necesidad control cambios
cronograma
Encuestas de Medicion continua de Sistema Post-hitos BARUC - Mddulo
Pulso satisfaccion de interesados  Automatico clave encuestas
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Entregable Descripcién Responsable Frecuencia Herramienta

Alertas de Notificaciones automaticas Sistema BARUC - Sistema
Tiempo real

Riesgo de riesgos materializados =~ Automatico alertas

Nota. Tomado de elaboracién propia El sistema de monitoreo opera 24/7 con alertas

automaticas para desviaciones criticas.

Figura 19 Diagrama de flujo fase 4
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Nota. Tomado de elaboracion propia. Anexo H.
8.5.5. Fase 5: Cierre del siniestro
La fase de cierre formaliza la conclusién exitosa del proyecto de ajuste, asegurando la
satisfaccion completa del cliente, la gestion administrativa eficiente y la capitalizacion del

conocimiento adquirido para la mejora continua organizacional.
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Objetivo: Finalizar formalmente todas las actividades del proyecto de siniestro, asegurar
la satisfaccion del cliente con los resultados obtenidos, gestionar eficientemente los procesos
administrativos de facturaciéon y, de manera crucial, sistematizar el conocimiento adquirido para
la mejora continua de la organizacion.

Proceso de Ejecucioén: El cierre se activa cuando el informe final ha sido aprobado por
todas las partes, se ha presentado el recibo de indemnizacién o la carta de objecion, y se han
completado todas las actividades del alcance definido. El Gerente de Proyecto coordina la
ejecucion de la encuesta final de satisfaccion, documenta las lecciones aprendidas mediante una
sesion estructurada con el equipo, y entrega formalmente el proyecto al area administrativa para
los procesos de facturacion y archivo. La sesion de lecciones aprendidas es obligatoria y sus
resultados se integran automaticamente a la base de conocimiento de BARUC.

Alineacidn con Principios y Dominios de Desempefio (PMBOK® 72 Ed.):

Dominio de Desempefio - Enfoque de desarrollo y ciclo de vida: Este dominio incluye las
actividades para finalizar formalmente un proyecto. La generacion del acta de cierre del siniestro
es la actividad central que cumple con este requisito, asegurando que todos los entregables
hayan sido aceptados y los recursos liberados.

Principio - Enfocarse en el valor: El cierre no es solo administrativo. Al ejecutar la encuesta
final de satisfaccion y evaluar el cumplimiento de objetivos, se verifica que el valor prometido
durante todo el proyecto fue efectivamente entregado.

Principio - Ser un administrador diligente, respetuoso y cuidadoso (Stewardship): La
sistematizacién obligatoria de las lecciones aprendidas es el centro de este principio. En lugar de

gue el conocimiento se pierda, se capitaliza y se transfiere a la organizaciéon para mejorar
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proyectos futuros, cuidando asi los activos intelectuales de la empresa, tal como lo recomiendan

los Grupos de Procesos: Guia Practica del PMI.

Tabla 22 Entregables de la Fase 5: Cierre del Siniestro

Entregable Descripcién Responsable

Plazo Herramienta

Acta de Cierre del Documento formal de Gerente

Proyecto finalizacion del proyecto Proyecto

Encuesta Final de Evaluacion integral CSAT Sistema

Satisfaccion de todos los interesados Automatico

Documento de

de 3 dias post- BARUC - Plantilla

aprobacion cierre

1 dia post- BARUC - Modulo

cierre encuestas

Sistematizacion del Gerente de 3 dias post-BARUC - Base
Lecciones
conocimiento adquirido  Proyecto cierre conocimiento
Aprendidas
Archivo final organizado
Expediente Digital Sistema Drive + BARUC
de toda la Automatico
Completo Automatico integrado
documentacion
30 dias
Facturacion Proceso administrativo Area Sistema contable
habiles
Ejecutada completado Administrativa integrado

maximo
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Entregable Descripcion Responsable  Plazo Herramienta
BARUC -
Reporte de Andlisis  integral  del Gerente de 10 dias post-
Reportes
Desempeiio Final desempefo del proyecto Proyecto cierre
ejecutivos

Nota. Tomado de elaboracién propia El cierre formal del proyecto activa automaticamente
los procesos de archivo y disponibilidad de la informaciéon para analisis de desempefio

organizacional.

Figura 20 Diagrama de flujo fase 5

Nota. Tomado de elaboracion propia. Anexo |
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8.6. Gestion de interesados: Matriz poder/interés
La gestién efectiva de los interesados constituye un factor critico de éxito en la
metodologia propuesta. La diversidad de partes involucradas en un siniestro industrial o de
construccion requiere estrategias de comunicacion y gestién diferenciadas segun su nivel de
poder e interés en el proyecto.

Tabla 23 Matriz de Gestion de Interesados

Nivel de Nivel de
Interesado Estrategia de Gestién Frecuencia Comunicacién
Poder Interés

Gestionar de cerca - Diaria/Reportes formales

Aseguradora Alto Alto
Involucrar activamente  semanales
Mantener satisfecho - Bi-semanal/Segun
Asegurado Medio  Alto
Comunicacion proactiva necesidades
Mantener informado - A través de los informes del
Reasegurador Alto Medio
Reportes especificos de gestion del siniestro.
Intermediario  de Mantener satisfecho - Semanal/Segun
Medio  Alto
Seguros Comunicacién fluida requerimiento
Monitorear -
Terceros Afectados Bajo Alto Segun necesidad

Comunicacion basica
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Nivel de Nivel de
Interesado Estrategia de Gestion Frecuencia Comunicacién

Poder Interés

Autoridades Mantener informado - Segun requerimientos
Alto Medio

Competentes Comunicacion formal legales

Expertos Técnicos Monitorear - Segun cronograma de
Bajo Medio

Externos Coordinacion técnica trabajo

Equipo Interno Mantener satisfecho -
Medio Alto Diaria/Reuniones semanales

ADDVALORA Comunicacion constante

Nota. Tomado de elaboracion propia. Las estrategias se ajustan dindmicamente segun la

evolucion del proyecto y pueden modificarse basandose en el analisis continuo de los

interesados.

8.7. Gestion del cambio organizacional
La implementacion exitosa de esta metodologia requiere un enfoque estructurado de
gestiéon del cambio que facilite la transicién cultural y operativa desde el modelo tradicional de
ajuste hacia un enfoque de gerencia de proyectos.
8.7.1. Componentes del cambio organizacional
Transformacion Cultural: Se requiere evolucionar desde una mentalidad reactiva de
resolucién de problemas hacia una mentalidad proactiva de gestion de proyectos. Esto implica

adoptar principios de planificacién anticipada, control sistematico y mejora continua.
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Desarrollo de Competencias: EI personal técnico debe desarrollar habilidades
complementarias en planificacion de proyectos, gestion de cronogramas, comunicacion efectiva
con interesados multiples, y uso avanzado de herramientas tecnoldgicas.

Adaptacion de Procesos: Los procedimientos operativos existentes deben alinearse con
la nueva metodologia, integrando los controles y herramientas del PMBOK sin perder la agilidad

operativa necesaria en la gestién de siniestros.

8.7.2. Estrategias de facilitacion del cambio

Comunicacion Estratégica: Se implementard un plan de comunicacion que enfatice los
beneficios tanto para el personal (mayor estructura y claridad en el trabajo) como para los clientes
(mayor transparencia y predictibilidad). Los casos de éxito del piloto seran utilizados como
herramientas de persuasion interna.

Capacitacién Progresiva: El programa de capacitacion combinara formacion tetrica en
principios de gerencia de proyectos con talleres practicos utilizando casos reales de siniestros.
Se estableceran mentores internos que apoyen la transicion durante los primeros meses.

Reconocimiento e Incentivos: Se establecerd un sistema de reconocimiento para el
personal que adopte exitosamente la metodologia, vinculando parcialmente la evaluacién de
desempefio al cumplimiento de los KPIs establecidos en la nueva metodologia.

8.8. Alineacién con objetivos estratégicos

La metodologia propuesta se alinea directamente con los objetivos estratégicos de

ADDVALORA Colombia, creando valor tanto para la organizacibn como para sus clientes y

contribuyendo a la consolidacién de su liderazgo en el sector asegurador colombiano.
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Tabla 24 Alineacion Metodologia-Objetivos Estratégicos

Meta
Objetivo Estratégico Contribucién de la Metodologia Indicador de Impacto
Esperada
Reduccién de reprocesos,
Rentabilidad y Reduccion del costo-5% en 12
optimizacion de tiempos, uso
Eficiencia Operativa por siniestro procesado meses
eficiente de recursos
Satisfaccién y Mayor transparencia,
>4.2/5.0
Fidelizacion del comunicacion proactiva, indice CSAT promedio
consistente
Cliente cumplimiento de plazos

Metodologia estructurada Uunica

Diferenciacion Market share en+10% en 18
en el mercado, uso avanzado de

Competitiva siniestros complejos  meses
tecnologia
Maximizacioén del uso de BARUC, Adopcién de

Innovacion >80% uso
implementacion de herramientas herramientas digitales

Tecnolégica portal cliente
digitales por clientes

Capacidad demostrada para

Expansion de Numero de nuevos +5 clientes
gestionar volumenes mayores

Mercado clientes aseguradoras nuevos/afo
con calidad

Nota. Tomado de elaboracion propia. Los indicadores se monitorizan trimestralmente y se

reportan al Comité Ejecutivo de ADDVALORA Colombia.
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8.8.1. Retorno de la inversion esperado

La implementacién de esta metodologia representa una inversion estratégica con
retornos tangibles esperados en multiples dimensiones:

Retornos Financieros Directos: La optimizacion de procesos y la reduccién de reprocesos
se traducen en ahorros operativos estimados del 5%-10% en el costo de gestion por siniestro.
La mejora en la satisfaccion del cliente contribuye a una mayor retencién y a la obtencion de
nuevos contratos.

Retornos en Diferenciacion Competitiva: ADDVALORA se posiciona como la Unica
empresa ajustadora en Colombia con una metodologia estructurada basada en estandares
internacionales, creando una barrera de entrada significativa para competidores.

Retornos en Capacidad Organizacional: El desarrollo de competencias en gerencia de
proyectos permite a la organizacion abordar siniestros de mayor complejidad y escala, ampliando
su mercado objetivo y sus margenes de contribucion.

8.9. Herramientas de implementacién tecnolégica
8.9.1. Evolucion de la plataforma BARUC

La implementacién exitosa de la metodologia requiere el desarrollo de funcionalidades
especificas en la plataforma BARUC que soporten cada fase del proceso y faciliten la gestion
integral de los proyectos de siniestro.

Desarrollos Tecnolégicos Requeridos:

Dashboard ejecutivo avanzado: Implementaciéon de un panel de control en tiempo real
gue integre todos los KPIs definidos, con capacidades de drill-down para andlisis detallado y

alertas automaticas para desviaciones criticas.
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Médulo de planificacién de proyectos: Desarrollo de herramientas nativas de planificacion
que incluyan plantilas de EDT por tipo de siniestro, capacidades de programacion con
dependencias, y gestion de recursos integrada.

Portal de Cliente Interactivo: Creacién de una interfaz web responsive que permita a los
clientes consultar el estado de sus siniestros, descargar informes, comunicarse con el equipo del
proyecto y proporcionar retroalimentacion en tiempo real.

Sistema de Gestién del Conocimiento: Implementacién de una base de datos inteligente
de lecciones aprendidas con capacidades de busqueda semantica, categorizacion automatica y

recomendaciones contextuales para nuevos proyectos.

8.9.2. Integracidn con sistemas externos

La metodologia contempla la integracion de BARUC con sistemas externos para
maximizar la eficiencia y minimizar la duplicacion de esfuerzos:

Integraciéon con Sistemas de Aseguradoras: Desarrollo de APIs que permitan el
intercambio automatico de informacién de estado, documentos y reportes con los sistemas de
las principales aseguradoras clientes.

Integracion con Herramientas de Comunicacion: Conexién nativa con Google meet,
WhatsApp Business y correo electrénico para centralizar todas las comunicaciones del proyecto
en BARUC.

Integracion con Sistemas Financieros: Sincronizacion automatica con el sistema contable

para la generacion de facturas y el seguimiento de cartera basado en los hitos del proyecto.
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8.10. Métricas de éxito y evaluacion continua

8.10.1. Proceso de mejora continua

Revisiones Trimestrales: Analisis sistematico del desempefio de la metodologia con
participaciéon de todos los niveles organizacionales, identificando oportunidades de optimizacion
y ajustes necesarios.

Benchmarking Continuo: Comparacion regular con las mejores practicas internacionales
en gestion de siniestros y gerencia de proyectos, incorporando innovaciones relevantes a la
metodologia.

Actualizacion de Estandares: Proceso anual de revision y actualizacion de plantillas,
procedimientos y KPIs basado en las lecciones aprendidas y los cambios en el entorno de

negocios.
8.11. Sostenibilidad y escalabilidad

8.11.1. Sostenibilidad de la metodologia

Institucionalizacion: La metodologia se integra formalmente en los procedimientos
operativos estandar de ADDVALORA, con documentacion completa, procesos de capacitacion
establecidos y sistemas de soporte tecnolégico robustos.

Gestion del Conocimiento: El sistema de lecciones aprendidas asegura que el
conocimiento generado por cada proyecto contribuya al perfeccionamiento continuo de la
metodologia, creando un ciclo virtuoso de mejora.

Competencias Organizacionales: El desarrollo de capacidades internas en gerencia de
proyectos crea una ventaja competitiva sostenible que se refuerza con cada proyecto ejecutado

exitosamente.
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8.11.2. Escalabilidad regional
Replicabilidad: La metodologia esta disefiada para ser replicable en otras operaciones de
ADDVALORA a nivel internacional, con adaptaciones menores para contextos locales
especificos.
Transferencia de Conocimiento: Los protocolos de capacitacion y documentacion
permiten la transferencia eficiente de la metodologia a nuevos mercados y equipos.
Estandar Corporativo: La implementacion exitosa en Colombia servird como modelo para

establecer esta metodologia como estandar corporativo global de ADDVALORA.
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9. Plan de implementacién

El presente Plan de Implementacién constituye la hoja de ruta estratégica para la
adopcion y ejecucion de la propuesta metodoldgica basada en principios de gerencia de
proyectos para la gestion de siniestros industriales y de construccion en ADDVALORA Colombia.
Este plan se ha disefiado como un proyecto integral de transformacion organizacional que
garantiza una transicién controlada, eficiente y sostenible desde el modelo tradicional de ajuste
hacia el nuevo enfoque estructurado.

La implementacién se concibe bajo los mismos principios de gerencia de proyectos que
propone la metodologia, aplicando las mejores practicas del PMBOK® para asegurar el éxito del
proceso de cambio. El plan aborda de manera integral todos los aspectos criticos identificados
en el diagnéstico organizacional, incluyendo la estandarizacion de procesos, la optimizacién
tecnoldgica de la plataforma BARUC, el desarrollo de competencias del personal y la gestion del

cambio cultural necesario para el éxito a largo plazo.

9.1. Estructura de gobernanza del proyecto

La implementacion exitosa de esta transformacién organizacional requiere una estructura
de gobernanza robusta que proporcione liderazgo estratégico, toma de decisiones agil y
escalamiento efectivo de problemas criticos. Esta estructura se fundamenta en los principios de
clarity organizacional y accountability, asegurando que cada nivel tenga roles vy
responsabilidades claramente definidos.

El comité ejecutivo de implementacion, presidido por el country manager de ADDVALORA
Colombia e integrado por los directores de operaciones, tecnologia y recursos humanos,
constituye la maxima autoridad del proyecto. Este comité se reine mensualmente para revisar el

progreso, aprobar cambios significativos al plan, resolver conflictos de recursos y tomar
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decisiones estratégicas que afecten el rumbo del proyecto. Su responsabilidad principal es
asegurar la alineacion continua del proyecto con los objetivos estratégicos de la organizacion y
proporcionar el respaldo necesario para superar las barreras organizacionales.

La Oficina de Gestién del Proyecto de Implementacion (PMO), liderada por un Gerente
de Proyecto certificado PMP con experiencia en transformaciones organizacionales, opera como
el centro neurdlgico de coordinacion y control. Esta oficina es responsable de la planificacion
detallada, el monitoreo del progreso, la gestién de riesgos, la coordinacion entre equipos de
trabajo y la comunicacién con todos los stakeholders. EI PMO mantiene la documentacién del
proyecto actualizada, facilita las sesiones de lecciones aprendidas y asegura el cumplimiento de
las metodologias y estandares establecidos.

Los equipos de trabajo especializados se organizan segun las areas de impacto de la
transformacion: Desarrollo Tecnoldgico (responsable de las mejoras a BARUC), Gestion del
Cambio y Capacitacion (encargado de la preparacion y acompafiamiento del personal), y
Procesos y Calidad (responsable de la documentacion y estandarizacion de procedimientos).
Cada equipo cuenta con un lider designado que reporta directamente al PMO y coordina las
actividades especificas de su dominio.

9.2. Cronograma maestro de implementacion

El cronograma de implementacion se estructura en cinco fases consecutivas a lo largo de

doce meses, disefiadas para minimizar el impacto en las operaciones normales mientras se

asegura una adopcion gradual y controlada de la nueva metodologia.
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Figura 21 Cronograma maestro de implementacion
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Nota. Tomado de elaboracion propia

9.3. Fase 1: Preparacién y alineacion estratégica
La primera fase establece los cimientos organizacionales y estratégicos necesarios para
el éxito del proyecto de implementacion. Durante esta etapa critica de seis semanas, se
configuran todos los elementos estructurales que determinaran la efectividad del proceso de

transformacion.
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El proyecto inicia con la conformacion oficial del equipo de implementacién, proceso que
incluye la seleccion cuidadosa de profesionales con las competencias técnicas y de liderazgo
necesarias para cada rol especifico. La conformacion del pmo requiere especial atencion, ya que
su efectividad determinara en gran medida el éxito global del proyecto. Se priorizan candidatos
con experiencia previa en transformaciones organizacionales, conocimiento del sector
asegurador y certificaciones en gerencia de proyectos.

Los talleres de socializacion con la alta gerencia constituyen un elemento fundamental
para asegurar el compromiso organizacional necesario. Estos talleres, facilitados por el pmo,
abordan no solo los aspectos técnicos de la metodologia sino también sus implicaciones
estratégicas y culturales. Se dedica especial énfasis a comunicar el retorno de inversién
esperado, los riesgos de no actuar y las oportunidades competitivas que la implementacion
exitosa generara.

La definicién y validacién de recursos constituye un proceso meticuloso que abarca
recursos humanos, tecnologicos y financieros. Se establecen acuerdos de nivel de servicio con
el area de ti para el desarrollo de las funcionalidades requeridas en BARUC, se negocian las
asignaciones de tiempo del personal clave que participard en el proyecto, y se aprueban las
inversiones en capacitacion externa y consultoria especializada. Esta fase también incluye la
elaboracion del presupuesto detallado del proyecto y su aprobacion formal por parte del comité

ejecutivo.
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Figura 22 Diagrama de secuencia fase 1

Semana 1: Conformacion del equipo

Semana 6: Validacion final

Nota. Tomado de elaboracion propia. Anexo J
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9.4. Fase 2: Disefio tecnoldgico y desarrollo de capacidades

La segunda fase, con una duracion de doce semanas, se centra en la preparacion de
todos los elementos técnicos y formativos necesarios para la implementacion. Esta fase opera
con dos streams paralelos: desarrollo tecnol6gico y preparacion de capacidades humanas.

El desarrollo tecnolégico se enfoca en la evolucion de la plataforma BARUC para soportar
las nuevas funcionalidades requeridas por la metodologia. El equipo de desarrollo trabaja en la
implementacién del dashboard ejecutivo avanzado, que integrara todos los kpis definidos en la
metodologia con capacidades de visualizacion en tiempo real y alertas automaticas.
Simultaneamente, se desarrolla el médulo de planificacién de proyectos que incluird las plantillas
estandarizadas de edt por tipo de siniestro, funcionalidades de programacién con dependencias
y herramientas de gestidn de recursos integradas.

El portal de cliente interactivo en BARUC representa uno de los desarrollos mas
significativos, ya que materializara la promesa de transparencia y comunicacion proactiva que
caracteriza a la nueva metodologia. Este portal permitird a los clientes consultar el estado de sus
siniestros, descargar informes, comunicarse directamente con el equipo del proyecto y
proporcionar retroalimentacion estructurada. La implementacion incluye caracteristicas de
responsive design para garantizar una experiencia 0ptima tanto en dispositivos méviles como de
escritorio.

El stream de desarrollo de capacidades opera en paralelo, disefiando un programa
integral de formacién que combina fundamentos tedricos de gerencia de proyectos con
aplicaciones especificas al contexto de siniestros industriales y de construccion. El programa se
estructura en médulos progresivos que incluyen conceptos basicos del pmbok, uso avanzado de

las nuevas funcionalidades de BARUC, técnicas de gestién de interesados especificas para el
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sector asegurador, y metodologias de mejora continua. Cada modulo incluye componentes de e-
learning, talleres presenciales y ejercicios practicos con casos reales de la organizacion.

Figura 23 Diagrama de secuencias fase 2
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9.5. Fase 3: Validacion mediante proyecto piloto

La tercera fase constituye el momento critico de validacion de la metodologia en
condiciones reales de operacion. Durante diez semanas, se ejecuta un proyecto piloto
cuidadosamente disefiado que permite probar todos los componentes de la metodologia,
identificar ajustes necesarios y generar evidencia tangible de los beneficios esperados.

La seleccién de casos piloto sigue criterios estratégicos disefiados para maximizar el
aprendizaje y minimizar los riesgos. Se seleccionan dos casos Tipo 3 para evaluar el desempefio
en situaciones de maxima complejidad, los cuales permitirdn validar la adaptabilidad de la
metodologia e identificar oportunidades de optimizacién especificas.

El acompafiamiento intensivo durante el piloto incluye mentoring diario para los Gerentes
de Proyecto participantes, revisiones semanales del desempefio con el PMO, y sesiones
quincenales de retroalimentacion con los clientes involucrados. Este acompafiamiento cercano
permite la identificacion temprana de dificultades, la implementacion de ajustes sobre la marcha,
y la documentacién detallada de lecciones aprendidas que informaran las fases posteriores.

La medicion rigurosa del desempefio durante el piloto se basa en los KPIs definidos en la
metodologia, complementados con métricas especificas de adopcion y satisfaccion del usuario.
Se establecen mecanismos de comparacion con casos similares gestionados bajo el modelo
tradicional, proporcionando evidencia cuantitativa del impacto de la nueva metodologia. Los
resultados se documentan en un informe integral que incluye analisis cuantitativo y cualitativo,

recomendaciones de ajuste y proyecciones de impacto para el despliegue organizacional.



Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 149
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en
Colombia

Figura 24 Diagrama de secuencias fase 3

Nota. Tomado de elaboracion propia. Anexo L
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9.6. Fase 4: Despliegue organizacional y estabilizacion

La cuarta fase materializa la transformacion organizacional mediante la implementacion
gradual y controlada de la metodologia en toda la operacién. Con una duracion de dieciséis
semanas, esta fase requiere una coordinacién meticulosa para minimizar las disrupciones
operativas mientras se asegura una adopcién efectiva.

El despliegue inicia con la implementacion de los ajustes identificados durante el piloto,
proceso que incluye modificaciones a las plantilas de BARUC, refinamiento de los
procedimientos operativos y actualizacién de los materiales de capacitacion. Estos ajustes se
validan mediante pruebas controladas antes de su implementacién general, asegurando que no
introduzcan nuevos riesgos o complejidades no deseadas.

La capacitacion masiva del personal se ejecuta mediante un enfoque de cascada que
inicia con los lideres de equipo y se extiende gradualmente a todo el personal técnico. Cada
sesion de capacitacion combina formacion tedrica, practica con herramientas y ejercicios con
casos reales. Se establece un sistema de certificacion interna que valida la competencia de cada
participante en la nueva metodologia antes de autorizar su aplicacion en casos reales. Los
participantes reciben acceso a una biblioteca digital de recursos que incluye guias rapidas, videos
tutoriales y casos de estudio documentados durante el piloto.

La implementacion operativa se realiza mediante una transicion gradual donde los nuevos
siniestros asignados se gestionan bajo la nueva metodologia mientras los casos en proceso
continlan bajo el modelo tradicional hasta su cierre. Esta aproximacién hibrida minimiza la
complejidad operativa y permite una curva de aprendizaje mas suave para el personal. Se

establece una mesa de ayuda especializada que proporciona soporte técnico y metodoldgico
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durante las primeras ocho semanas de operacion, respondiendo consultas, resolviendo
dificultades técnicas y capturando retroalimentacion para mejoras adicionales.

Figura 25 Diagrama de secuencias fase 4

Nota. Tomado de elaboracién propia. Anexo M
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9.7. Fase 5: Consolidacién y mejora continua

La quinta fase asegura la sostenibilidad a largo plazo de la transformacién mediante el
establecimiento de mecanismos permanentes de monitoreo, evaluacion y mejora continua. Esta
fase, que se extiende mas alla del horizonte de doce meses del proyecto de implementacion,
institutionaliza la metodologia como parte integral de la cultura organizacional.

El sistema de monitoreo continuo opera a través del dashboard ejecutivo de BARUC,
proporcionando visibilidad en tiempo real sobre el desempefio de la metodologia en todos los
proyectos activos. Se establecen revisiones ejecutivas trimestrales donde el Comité de Direccidn
analiza las tendencias de desempefio, evalla el cumplimiento de objetivos estratégicos y
aprueba iniciativas de mejora adicionales. Estas revisiones incluyen analisis comparativo con
benchmarks de la industria internacional, asegurando que ADDVALORA mantenga su posicion
de liderazgo en mejores practicas.

Las auditorias de calidad semestrales, ejecutadas por un equipo interno especializado en
colaboracién con auditores externos certificados, evaltan la adherencia a los procedimientos
establecidos, la efectividad de los controles implementados y la satisfaccion de los stakeholders
internos y externos. Los resultados de estas auditorias alimentan un programa estructurado de
mejora continua que incluye refinamiento de procesos, actualizacion de herramientas

tecnolégicas y desarrollo adicional de competencias.
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Figura 26 Diagrama de secuencias fase 4

Nota. Tomado de elaboracion propia. Anexo N
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9.8. Estimacion presupuestal y andlisis financiero
La implementacion de la metodologia propuesta requiere una inversion que se justifica
plenamente por los retornos esperados en eficiencia operativa, satisfaccion del cliente y
diferenciacion competitiva. El andlisis financiero demuestra un retorno de inversién atractivo con
periodo de recuperacion inferior a dieciocho meses.

Tabla 25 Desglose Presupuestal del Proyecto de Implementacion

Inversion %  del
Categoria de Costo Descripcién
(USD) Total

Desarrollo Mejoras a plataforma BARUC, integracion de
$25.000 34.7%
Tecnolégico modulos, desarrollo portal cliente

PMO, equipos especializados, consultorias

Recursos Humanos $30.000 A41.7%
externas
Capacitacion y
Programas formativos, materiales, certificaciones $10.000 13.9%
Desarrollo
Infraestructura y
Equipos de computo $2.000 2.8%
Equipos
Contingencia Reserva para imprevistos y ajustes de alcance $5.000 6.9%
TOTAL, INVERSION $72.000 100%

Nota. Los costos se distribuyen a lo largo de doce meses con mayor concentracién en las

fases 2y 4.
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9.9. Analisis de retorno de inversion:

El andlisis de retorno de inversién considera multiples fuentes de valor generadas por la
implementacién. La reduccion esperada del 5% en el costo promedio de gestion por siniestro,
resultado de la optimizacién de procesos y la eliminacion de reprocesos, genera ahorros anuales
estimados en $180,000. La mejora en la satisfaccion del cliente, medida a través del incremento
en el indice csat, se traduce en una mayor retencion de clientes existentes y facilita la adquisicion

de nuevos contratos, contribuyendo con ingresos adicionales estimados en $120,000 anuales.

La diferenciacién competitiva generada por la metodologia permite a ADDVALORA
acceder a siniestros de mayor complejidad y valor, tipicamente con margenes superiores. Se
estima que esta capacidad expandida contribuird con ingresos incrementales de $200,000
anuales a partir del segundo afio de implementacion. La valoracion total de beneficios alcanza
$500,000 anuales, proporcionando un retorno sobre la inversion del 694% y un periodo de

recuperacion de 5.3 meses.

9.9. Gestion de riesgos del proyecto de implementacion
La complejidad y el alcance del proyecto de implementacién requieren una gestion
proactiva de riesgos que identifique, evalue y mitigue los factores que podrian comprometer el
éxito de la transformacioén. Se ha desarrollado un marco integral de gestion de riesgos que opera

continuamente a lo largo de todas las fases del proyecto.
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Tabla 26 Matriz de Riesgos Principales del Proyecto
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Riesgo Probabilidad Impacto Nivel

Estrategia de Mitigacion Responsable

Resistencia al

cambio del Alta
personal
Retrasos en
desarrollo Media
tecnoldgico
Interrupcién
operaciones Media
normales
Presupuesto

Baja
insuficiente
Pérdida de

Baja

personal clave

Alto

Alto

Alto

Medio

Alto

Critico

Alto

Alto

Medio

Alto

Programa intensivo de gestion
del cambio, comunicacion Director
transparente, sistema de RRHH

incentivos

Buffer del 20% en cronograma,
proveedores alternativos, Director Tl

desarrollo incremental

Implementacion gradual, equipo
de soporte dedicado, PMO

procedimientos de rollback

Reserva de contingencia del 6%,

Director
aprobaciones escalonadas,

Financiero
monitoreo semanal

Documentacion exhaustiva,
Country
cross-training, retencion de
Manager
talentos criticos
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Riesgo Probabilidad Impacto Nivel Estrategia de Mitigacion Responsable
Problemas de Pruebas exhaustivas, ambiente

integracion Media Medio Medio de desarrollo separado, rollback Lider Técnico
BARUC automatico

Nota. Tomado de elaboracidn propia. La matriz se actualiza semanalmente y se reporta

mensualmente al Comité Ejecutivo.

La estrategia de gestion de riesgos incluye monitoreo continuo de indicadores tempranos
gue permiten la activacion proactiva de planes de contingencia. Se establecen puntos de control
semanales donde el PMO evalla el status de todos los riesgos identificados, actualiza las
probabilidades e impactos basandose en nueva informacion, e implementa medidas preventivas
adicionales segun sea necesario.

9.10. Criterios de éxito y métricas de evaluacion

El éxito del proyecto de implementacion se evalla mediante un sistema integral de
métricas que abarca dimensiones técnicas, operativas y estratégicas. Estos criterios
proporcionan una base objetiva para la toma de decisiones durante el proyecto y la evaluacion
posterior de su efectividad.

Los criterios de éxito técnico se enfocan en la funcionalidad y adopciéon de las
herramientas desarrolladas. Se establece como meta que el 100% de las funcionalidades
planificadas para BARUC estén operativas y validadas al final de la Fase 2, y que el 90% del

personal técnico demuestre competencia certificada en el uso de la nueva metodologia al
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completar la capacitacion. La adopcién del portal de cliente por parte de las aseguradoras debe
alcanzar el 50% al finalizar el mes doce de la implementacion.

Los criterios de éxito operativo miden la efectividad de la metodologia en la gestion real
de siniestros. Se establece como objetivo que los siniestros gestionados bajo la nueva
metodologia demuestren una mejora del 20% en el cumplimiento de cronogramas comparado
con la linea base histérica, y que el 95% de los informes generados sean aprobados en primera
revision. La satisfaccion del cliente debe alcanzar un promedio de 4.2/5.0 en la escala CSAT
dentro de los primeros nueve meses.

Los criterios de éxito estratégico vinculan la implementacién con los objetivos de negocio
de ADDVALORA. Se espera gue la metodologia contribuya a la obtencion de al menos tres
nuevos contratos con aseguradoras dentro del primer afio post-implementacién, y que la
empresa sea reconocida como referente metodologico en el sector a través de invitaciones a
conferencias especializadas y publicaciones en medios del sector.

9.11. Plan de comunicacién y gestion del cambio

La transformacion cultural requerida para el éxito de esta implementacién demanda una
estrategia de comunicacion comprehensiva que aborde las necesidades de informacién, las
preocupaciones y las expectativas de todos los stakeholders involucrados. Esta estrategia opera
en multiples niveles y utiliza diversos canales para asegurar penetracion y comprension del
mensaje.

La comunicacion estratégica dirigida a la alta direccién se enfoca en los aspectos de valor
empresarial, retorno de inversion y ventajas competitivas. Se establecen briefings ejecutivos
mensuales que incluyen dashboards visuales del progreso del proyecto, analisis de ROI

actualizado y comparaciones con benchmarks de la industria. Estos briefings incluyen
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testimoniales de clientes piloto y casos de éxito que demuestran tangiblemente los beneficios de
la nueva metodologia.

Para el personal técnico y operativo, la estrategia de comunicacion enfatiza los beneficios
personales y profesionales de la transformacion. Se desarrolla una campafia interna que resalta
cémo la nueva metodologia proporciona mayor estructura y claridad en el trabajo, oportunidades
de desarrollo profesional en gerencia de proyectos, y herramientas mas sofisticadas que facilitan
la gestidn cotidiana. Los casos de éxito del piloto se utilizan como herramientas de persuasion,
mostrando testimonios de colegas que han experimentado directamente los beneficios.

La comunicacién externa dirigida a clientes se enfoca en los beneficios de mayor
transparencia, comunicacion proactiva y calidad de servicio. Se desarrollan materiales de
marketing que posicionan a ADDVALORA como pionera en la aplicacion de metodologias de
gerencia de proyectos al sector de ajuste de siniestros. Esta comunicacion incluye
demostraciones del portal de cliente, casos de estudio de implementacion exitosa y
comparaciones con servicios tradicionales del mercado.

9.12.Sostenibilidad y escalabilidad de la implementacion

La sostenibilidad a largo plazo de la metodologia implementada requiere la
institucionalizacion de préacticas que aseguren su evolucién continua y su resistencia a cambios
organizacionales futuras. Esta institucionalizacién abarca aspectos culturales, técnicos y
estructurales que deben integrarse permanentemente en el ADN organizacional de
ADDVALORA.

La sostenibilidad cultural se logra mediante la integracién de los principios de gerencia de
proyectos en los sistemas de evaluacién de desempefio, los programas de desarrollo profesional

y los criterios de promocién interna. Se establece un programa de mentorship interno donde los
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profesionales mas experimentados en la metodologia transfieren conocimientos a nuevos
colaboradores, asegurando la continuidad del expertise desarrollado. Los valores
organizacionales se actualizan para incluir explicitamente conceptos como disciplina en la
planificacion, orientacion a resultados medibles y mejora continua basada en evidencia.

La sostenibilidad técnica se fundamenta en la evoluciéon continua de la plataforma BARUC
y la adaptacién constante a nuevas tecnologias emergentes. Se establece una hoja de ruta
tecnoldgica trienal que incluye la integracion de inteligencia artificial para analisis predictivo de
siniestros y la implementacion de blockchain para garantizar la trazabilidad e inmutabilidad de la
documentacion critica.

La escalabilidad de la implementacion se disefia considerando la expansién potencial a
otras operaciones de ADDVALORA en la region latinoamericana. Los procedimientos, plantillas
y herramientas desarrollados incluyen parametros de configuracion que permiten su adaptacién
a diferentes marcos regulatorios y practicas comerciales locales. Se establece un programa de
transferencia de conocimiento que facilita la replicacion de la metodologia en nuevos mercados

con inversiones marginales reducidas.
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10. Conclusiones y recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones derivadas del proceso de investigacion,
las cuales responden directamente al problema y a los objetivos especificos planteados en el
presente trabajo de grado.

10.1. Conclusiones

En respuesta al primer objetivo especifico acerca de identificar referentes tedricos, se
concluyé que la revisién de la literatura permitié confirmar que la gestién de siniestros industriales
y de construccion puede ser conceptualizada y estructurada como un proyecto, dado que
comparte caracteristicas fundamentales como un inicio y fin definidos, un resultado Unico e
irrepetible, y la necesidad de gestionar recursos, tiempos y alcances especificos. En este sentido,
se determind que el fundamento tedrico idoneo y aplicable para estandarizar y optimizar dichos
procesos consiste en la integracion de la Guia del PMBOK® 72 Edicion, que aporta los principios
rectores y un enfoque en la entrega de valor, con los Grupos de Procesos: Guia Practica" (PMI,
2023). Esta combinacién resulta pertinente a pesar de la limitada literatura que vincula
explicitamente ambas disciplinas.

En respuesta al segundo objetivo, el andlisis situacional de ADDVALORA Colombia
reveld una organizaciéon con fortalezas significativas, como su vasta experiencia técnica, su
respaldo internacional y su enfoque en la innovacién a través de herramientas propias como
BARUC. Sin embargo, el diagnéstico también identifico oportunidades de mejora cruciales, entre
las que destacan la falta de estandarizacion en los procesos de ajuste, una subutilizacién de las
capacidades tecnoldgicas de la plataforma BARUC, y la necesidad de fortalecer la comunicacion
y la percepcion de eficiencia por parte de los clientes, tal como se evidencio en los analisis DOFA,

en los resultados de las encuestas y en las entrevistas a directivos.
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En respuesta al tercer objetivo especifico, formular una propuesta metodolégica, se
disefid una solucion integral que estructura la gestion de cada siniestro en cinco fases (inicio,
planificacion, ejecucién, monitoreo y control, y cierre), fundamentada en los Grupos de Procesos:
Guia Practica. La propuesta es guiada por los principios y dominios de desempefo de la 72
edicién del PMBOK®, asegurando un abordaje holistico que se integra con la plataforma BARUC
para estandarizar procedimientos y herramientas.

En respuesta al cuarto objetivo especifico, establecer un plan de implementacién, se
establecié un plan de implementacién estructurado en un horizonte de 12 meses. Este plan
detalla un despliegue por fases que incluye la preparacién y alineacion, el disefio y capacitacién,
la ejecucion de un proyecto piloto, el despliegue general y una fase final de monitoreo y mejora
continua. El plan aborda componentes criticos como la gestién del cambio, la adecuacion
tecnoldgica de la plataforma BARUC, la asignacion de recursos y la definicion de indicadores
clave de desempefio (KPIs) para medir el éxito de su adopcion, garantizando asi una transicion
controlada y sostenible.

10.2. Recomendaciones

Para la adopcion de la propuesta metodolégica, se recomienda implementar un programa
de capacitacion obligatorio para todo el personal técnico y administrativo sobre la metodologia,
con el propdsito que el personal no solo aprenda a usar la herramienta, sino que también adopte
una mentalidad de gerencia de proyectos. Paralelamente, es crucial activar y promover el uso de
la base de datos de lecciones aprendidas propuesta para la fase de cierre en BARUC,
convirtiéndola en un activo estratégico que retroalimente la planificacion de futuros siniestros y

acelere la curva de aprendizaje organizacional.
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Es necesario priorizar la evolucion en el desarrollo tecnoldgico y la gestion del cambio
para maximizar el impacto de la metodologia, ademas, es fundamental priorizar el desarrollo e
implementacion de todas las funcionalidades propuestas para la plataforma BARUC,
especialmente el portal de consulta para clientes y los dashboards de monitoreo con alertas
visuales. Esta inversion tecnoldgica debe ir acompafiada de una estrategia de gestion del cambio
robusta que comunique los beneficios de la herramienta, facilite su adopcién por parte de los
equipos internos y la visibilice como un elemento diferenciador clave ante los clientes, abordando
asi la brecha de percepcién detectada en el diagnéstico.

Para la ejecucion del proyecto piloto se aconseja seguir estrictamente el plan de
implementacién propuesto, seleccionando un grupo representativo de siniestros que permita
validar la efectividad de la metodologia en diferentes escenarios de complejidad. Durante esta
fase, se debe fomentar una cultura de retroalimentacion abierta y constante con el equipo piloto
para identificar puntos de friccion y oportunidades de ajuste. EI monitoreo riguroso de los KPIs
definidos sera clave para demostrar la generacion de valor de la iniciativa a la alta direccion y
justificar su expansion.

Una vez que la metodologia PMBOK® esté implementada y estabilizada, se recomienda
a ADDVALORA iniciar una nueva fase de innovacion explorando la integracion de enfoques
hibridos o agiles para la gestién de siniestros de menor complejidad, donde la velocidad de
respuesta es critica. Adicionalmente, se sugiere abrir una linea de investigacion y desarrollo para
incorporar herramientas de inteligencia artificial y big data en el andlisis de siniestros, lo que
podria optimizar alin mas la toma de decisiones, la identificacion de patrones de fraude y la
tarificacion de los siniestros, consolidando a la empresa como un lider indiscutible en la

vanguardia tecnolégica del sector.



Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 164
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en
Colombia

11. Referencias

Abdelalim, A. M., Salem, M., Al-Sabah, R., Said, S. O., EIShafei, H. M., & Galal
Badawy, M. (2025). Optimizing claim management process groups to enhance
construction project success. International Journal of Construction Management,

1-13. https://doi.org/10.1080/15623599.2025.2453931

Abdel-Khalek, H. A., Aziz, R. F., & Abdellatif, I. A. (2019). Prepare and analysis for
claims in construction projects using Primavera Contract Management (PCM).
Ain Shams Engineering Journal, 10(3), 543-553.

https://doi.org/10.1016/j.aej.2019.05.001

ACOAS. (2023). Informe estadistico final sector corretaje de seguros 2023.

https://acoas.com.co/wp-content/uploads/2024/04/Informe-estadistico-final-

sector-corretaje-de-sequros-2023 .pdf

AIPM. (2021). Part F - Certified Practising Senior Project Manager (CPSPM).

https://7399164.fs1.hubspotusercontentnal.net/hubfs/7399164/RegPM-

packages2024/AIPM%20Professional%20Competency%20Standards%20-

%20CPSPM.pdf

Alwaly, K. A., & Alawi, N. A. (2020). Factors affecting the application of project
management knowledge guide (PMBOK® GUIDE) in construction projects in
Yemen. International Journal of Construction Engineering and Management,

9(3), 81-91. https://doi.org/10.5923/j.ijcem.20200903.01



https://doi.org/10.1080/15623599.2025.2453931
https://doi.org/10.1016/j.aej.2019.05.001
https://acoas.com.co/wp-content/uploads/2024/04/Informe-estadistico-final-sector-corretaje-de-seguros-2023_.pdf
https://acoas.com.co/wp-content/uploads/2024/04/Informe-estadistico-final-sector-corretaje-de-seguros-2023_.pdf
https://7399164.fs1.hubspotusercontentna1.net/hubfs/7399164/RegPM-packages2024/AIPM%20Professional%20Competency%20Standards%20-%20CPSPM.pdf
https://7399164.fs1.hubspotusercontentna1.net/hubfs/7399164/RegPM-packages2024/AIPM%20Professional%20Competency%20Standards%20-%20CPSPM.pdf
https://7399164.fs1.hubspotusercontentna1.net/hubfs/7399164/RegPM-packages2024/AIPM%20Professional%20Competency%20Standards%20-%20CPSPM.pdf
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.5923/j.ijcem.20200903.01

Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 165
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en
Colombia

Arias Barefio, E. O. (2020). Integracion de Lean, Design Thinking y Agile en la gestion
de proyectos. Signos, Investigacion en Sistemas de Gestion, 12(2), 161-174.

https://doi.org/10.15332/22159178.5942

Association for Project Management. (2019). APM body of knowledge (7th ed.).

https://www.apm.orqg.uk/v2/media/k2zgaOpa/ampbok7-sample.pdf

Banwo, O., Parker, K., & Sagoo, A. (2015). Principles of contract claims management—
A review of the Nigerian construction industry. En 2015 International Conference
on Industrial Engineering and Operations Management (IEOM) (pp. 1-9). IEEE.

https://doi.org/10.1109/IEOM.2015.7093856

Bermejo, M. (2011). El Kanban. UOC.

British Standards Institution. (2010). BS 6079: Guide to project management.

Brown, T. (2008). Design thinking. Harvard Business Review, 86(6), 84-92.

Comision Europea, Direccion General de Servicios Digitales. (2021). Metodologia de
gestion de proyectos PM2: guia 3.0.1. Oficina de Publicaciones de la Unién

Europea. https://data.europa.eu/doi/10.2799/78438

Deloitte. (2023). The future of insurance claims management.

https://www?2.deloitte.com/us/en/insights/industry/financial-services/future-of-

insurance-claims-management.html

Dumas, M., La Rosa, M., Mendling, J., & Reijers, H. A. (2018). Fundamentals of

Business Process Management (2nd ed.). Springer.


https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.15332/22159178.5942
https://www.apm.org.uk/v2/media/k2zga0pa/ampbok7-sample.pdf
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.1109/IEOM.2015.7093856
https://data.europa.eu/doi/10.2799/78438
https://www.google.com/search?q=https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/financial-services/future-of-insurance-claims-management.html
https://www.google.com/search?q=https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/financial-services/future-of-insurance-claims-management.html

Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 166
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en
Colombia

Duque, R. O. (2006). La reingenieria de procesos: una herramienta gerencial para la
innovacion y mejora de la calidad en las organizaciones. Cuadernos
Latinoamericanos de Administracion, 2(2), 91-99.

Fabrizzio, J. (2023). Project Management Model Applying Agile, Design Thinking and
Lean Methodologies for the Improvement of Customer Service in an Insurance
Brokerage SME. Proceedings of the International Conference on Industrial
Engineering and Operations Management, 312-323.

https://doi.orq/10.46254/ap03.20220442

Fasecolda. (s.f.). Estadisticas del sector. Fasecolda. Recuperado el 1 de septiembre de

2025, de https://www.fasecolda.com/fasecolda/estadisticas-del-sector/

Hernandez Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. (2018). Metodologia de la
investigacion: las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. McGraw-Hill
Interamericana.

International Organization for Standardization. (2021). Guidance on project
management (ISO 21500:2012).

International Organization for Standardization. (2020). Project, programme and portfolio
management — Guidance on project management (ISO 21502:2021).

https://www.iso.org/standard/70433.html

International Project Management Association. (2015). IPMA Individual Competence

Baseline (ICB 4.0).


https://doi.org/10.46254/ap03.20220442
https://www.fasecolda.com/fasecolda/estadisticas-del-sector/
https://www.iso.org/standard/70433.html

Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 167
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en

Colombia

Intrages. (2019, 11 de octubre). La importancia de la gestion de siniestros en el sector

asegurador. Inese. https://www.inese.es/la-importancia-de-la-gestion-de-

siniestros-en-el-sector-asegurador/

Kerzner, H. (2022). Project Management: A Systems Approach to Planning, Scheduling,
and Controlling (13th ed.). John Wiley & Sons.

Li, B., Zhang, M., & Hertogh, M. (2024). Research on Collaborative Risk Management
Mechanism of Mega Projects: A Tripartite Evolutionary Game Model Considering
the Participation of Insurance Institution. Systems, 12(7), 240.

https://doi.org/10.3390/systems12070240

Lépez, A. (2018). Estudio comparativo de metodologias tradicionales y agiles para
proyectos de Desarrollo de Software [Tesis de pregrado, Universidad de la

Republica). Repositorio Colibri. https://hdl.handle.net/20.500.12008/21266

Mahlow, N., & Wagner, J. (2016). Process landscape and efficiency in non-life
insurance claims management: An industry benchmark. The Journal of Risk

Finance, 17(2), 218-244. https://doi.org/10.1108/JRF-07-2015-0069

Martinez, D. (2023). Propuesta de mejora de gestion de riesgos implementando el
PMBOK® sexta edicién en Ficohsa Seguros Honduras [Tesis de maestria,
Universidad Tecnoldgica Centroamericana UNITEC]. Repositorio Institucional

UNITEC. https://repositorio.unitec.edu/server/api/core/bitstreams/f5a03000-ec46-

44e8-bdf6-2b1889faefld/content



https://www.inese.es/la-importancia-de-la-gestion-de-siniestros-en-el-sector-asegurador/
https://www.inese.es/la-importancia-de-la-gestion-de-siniestros-en-el-sector-asegurador/
https://doi.org/10.3390/systems12070240
https://www.google.com/search?q=https://hdl.handle.net/20.500.12008/21266
https://doi.org/10.1108/JRF-07-2015-0069
https://repositorio.unitec.edu/server/api/core/bitstreams/f5a03000-ec46-44e8-bdf6-2b1889faef1d/content
https://repositorio.unitec.edu/server/api/core/bitstreams/f5a03000-ec46-44e8-bdf6-2b1889faef1d/content

Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 168
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en

Colombia

McKinsey & Company. (2023). Five areas of focus for adopting the next generation of

claims management. https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-

insights/five-areas-of-focus-for-adopting-the-next-generation-of-claims-

management

Miranda, J. J. (2012). El Desafio de la Gerencia de Proyectos Basado en los Principios
y orientaciones del PMI. CreateSpace Independent Publishing Platform.

Morelos, A., & Castro, G. (2018). Disefio de los grupos de procesos de inicio y
planeacion para el programa de aprovechamiento de repuestos (par) en seguros
sura medellin bajo la guia metodologica para la gestion de proyectos segun los
estandares del Project Management Institute-PMI® [Trabajo de grado, Institucion
Universitaria Esumer]. Repositorio Digital Esumer.

https://repositorio.esumer.edu.co/bitstream/esumer/1096/2/Esumer repuestos.pd

f
Nogueras, A. (2022). ¢ Qué son las metodologias agiles? Definicidn, tipos, ventajas y
diferencias con las metodologias tradicionales. EALDE Business School.

https://www.ealde.es/principales-metodologias-aqgiles/

Ohara, S. (2017). P2M: A guidebook of project and program management for enterprise
innovation (Vol. 1). Project Management Professionals Certification Center.
Pinto, J. K. (Ed.). (1998). The Project Management Institute project management

handbook. Jossey-Bass.


https://www.google.com/search?q=https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/five-areas-of-focus-for-adopting-the-next-generation-of-claims-management
https://www.google.com/search?q=https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/five-areas-of-focus-for-adopting-the-next-generation-of-claims-management
https://www.google.com/search?q=https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/five-areas-of-focus-for-adopting-the-next-generation-of-claims-management
https://repositorio.esumer.edu.co/bitstream/esumer/1096/2/Esumer_repuestos.pdf
https://repositorio.esumer.edu.co/bitstream/esumer/1096/2/Esumer_repuestos.pdf
https://www.ealde.es/principales-metodologias-agiles/

Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 169
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en
Colombia

Ponce Talancon, H. (2006). La matriz FODA: una alternativa para realizar diagnosticos
y determinar estrategias de intervencion en las organizaciones productivas y

sociales. Contribuciones a la Economia. https://www.eumed.net/ce/2006/hpt-

foda.htm

Project Management Institute. (2003). Construction extension to a guide to the project
management body of knowledge: PMBOK guide—2000 edition.

Project Management Institute. (2016). Construction extension to the PMBOK® guide.

Project Management Institute. (2017). Guia de los fundamentos para la direccion de
proyectos (Guia del PMBOK) (62 ed.).

Project Management Institute. (2018). The Standard for Organizational Project
Management (OPM). Project Management Institute.

Project Management Institute. (2021). A guide to the project management body of
knowledge (PMBOK guide) (7th ed.).

Project Management Institute. (2023). Grupos de Procesos: Guia Practica. Project
Management Institute.

Ranasinghe, M. (1998). Risk management in the insurance industry: insights for the
engineering construction industry. Construction Management and Economics,

16(1), 31-39. https://doi.org/10.1080/014461998372565

Revenga, R. (2018). Siniestros de Darfios y Pérdidas en la Industria. AGERS.
Riafio Nossa, N. (2021). Estudio comparativo de metodologias tradicionales y agiles

aplicadas en la gestion de proyectos [Trabajo de grado, Universidad Pontificia


https://www.google.com/search?q=https://www.eumed.net/ce/2006/hpt-foda.htm
https://www.google.com/search?q=https://www.eumed.net/ce/2006/hpt-foda.htm
https://doi.org/10.1080/014461998372565

Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 170
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en

Colombia

Bolivariana]. Repositorio Institucional UPB.

https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/9611/223 1%20%2

81%29.pdf?sequence=1

Roux-Kiener, A., Vallet, G., & Rocher, P. (2021). Planning competences: ICB4
reference guide. Van Haren Publishing.

Sarli, R. R., Gonzélez, S. I., & Ayres, N. (2015). Analisis FODA. Una herramienta
necesaria. Facultad de Ciencias Econdmicas, Universidad Nacional de Cuyo.

http://www.fce.uncu.edu.ar/upload/analisis-foda-una-herramienta-necesaria-1.pdf

Serrador, P., & Pinto, J. K. (2015). Does Agile work? - A quantitative analysis of agile
project success. International Journal of Project Management, 33(5), 1040-1051.

https://doi.org/10.1016/J.1IJPROMAN.2015.01.006

Styk, K., & Bogacz, P. (2021). Mining damage management system with a stakeholder
communication component. E3S Web of Conferences, 266, 05010.

https://doi.org/10.1051/E3SCONF/202126605010

Tajudeen, Y., & Adebowale, A. (2013). Investigating the roles of claims manager in
claims handling process in the Nigeria insurance industry. Mediterranean Journal

of Social Sciences, 4(1), 69-74. https://doi.org/10.5901/mjss.2013.v4n1p69

Trigas, M. (2012). Metodologia Scrum. Lulu.com.
Vila Grau, J. L., & Capuz Rizo, S. (2022, 13-15 de julio). La gestidn hibrida de proyectos

segun los modelos del PMBOK y PRINCE2 [Presentacion de ponencia). 26th


https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/9611/223_1%20%281%29.pdf?sequence=1
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/9611/223_1%20%281%29.pdf?sequence=1
https://www.google.com/search?q=http://www.fce.uncu.edu.ar/upload/analisis-foda-una-herramienta-necesaria-1.pdf
https://doi.org/10.1016/J.IJPROMAN.2015.01.006
https://doi.org/10.1051/E3SCONF/202126605010
https://www.google.com/search?q=https://doi.org/10.5901/mjss.2013.v4n1p69

Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién 171
de siniestros industriales y de construcciéon en la empresa ADDVALORA GLOBAL en
Colombia

International Congress on Project Management and Engineering, Terrassa,

Espafa. http://dspace.aeipro.com/xmlui/handle/123456789/3103

Vivanco, R. (2020). PMBOK y el analisis de valor en la construccién. Project Design

and Management, 2(1). https://doi.org/10.35992/pdm.v2i1.411

Vogel, J., & Telesko, R. (2020). Derivation of an Agile Method Construction Set to
Optimize the Software Development Process. Journal of Cases on Information

Technology, 22(3), 19-34. https://doi.org/10.4018/jcit.2020070102

Wideman, R. M. (2002). Comparing PRINCE2® with PMBoK®. AEW Services.

http://www.maxwideman.com/papers/prince2/comparison.pdf

Zandhuis, A., & Stellingwerf, R. (2015). ISO 21500 Guidance on project management-A
Pocket Guide. Van Haren Publishing.

Zhilyaev, D., Binnekamp, R., & Wolfert, A. (2022). Best Fit for Common Purpose: A
Multi-Stakeholder Design Optimization Methodology for Construction

Management. Buildings, 12(5), 527. https://doi.org/10.3390/buildings12050527



http://dspace.aeipro.com/xmlui/handle/123456789/3103
https://doi.org/10.35992/pdm.v2i1.411
https://doi.org/10.4018/jcit.2020070102
https://www.google.com/search?q=http://www.maxwideman.com/papers/prince2/comparison.pdf
https://doi.org/10.3390/buildings12050527

Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién

de siniestros industriales y de construccion en la empresa ADDVALORA GLOBAL en

Colombia

12. Anexos

172

12.1. Anexo A. Carta de autorizacién de uso de informacién de empresa para realizacién

de trabajo de grado.

¢

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION
DE EMPRESA PARA REALIZACION DE TRABAJO DE GRADO

Yo Andrés Marin Ocampo, identificado con documento de identidad N° 79.557.121, en mi
calidad de Representante Legal de la empresa AVALORA GLOBAL LOSS ADJUSTERS
COLOMBIA S.A.S. NIT 900.541.952-2, ubicada en la ciudad de Bogota.

OTORGO LA AUTORIZACION a los sefiores VICTOR JONATHAN ARELLANO
CARDONA identificado con Cédula de ciudadania N*1018429598 y GUSTAVO ADOLFO
SOLANO CASAS, identificado con Cédula de ciudadania N°1032389471, estudiantes de
la Maestria en Gerencia de Proyectos de la Universidad EAN, para que utilicen la
informacion de la empresa necesaria para adelantar el trabajo de grado. PROPUESTA
METODOLOGICA PARA LA ATENCION DE SINIESTROS INDUSTRIALES Y DE
CONSTRUCCION, EN LA EMPRESA ADDVALORA GLOBAL EN COLOMBIA.

La Unica finalidad de la informacion compartida es de caracter académico y como
representante legal solicito mantener el nombre o cualguier distintivo de la empresa
AVALORA GLOBAL LOSS ADJUSTERS COLOMBIA S.AS. en reserva.

CLAUSULA DE CONFIDENCIALIDAD. Las partes tendran acceso y podran recibir
informacion cenfidencial y privilegiada respecto de una y otras. En consecuencia, las partes
acuerdan tratar esta informacién como confidencial y privada, y por lo mismo, no revelaria
o divulgarla a terceras persenas, sin importar el proposito para el cual se haga la revelacion,
sin previa autorizacion escrita. Para los efectos de este documento, debe entenderse por
“informacion confidencial y privilegiada™ aguella informacion de negocio confidencial que las
partes en este acuerdo reciben o a la que tienen acceso para la ejecucion del proyecto de
grado para optar por el titulo de Magister en Gerencia de Proyectos.

El presente documento se expide a los 30 dias del mes de diciembre de 2024,

Atentamente,

nEe (Pff-j

Andrés Marin Ocampo
Representante Legal
AVALORA GLOBAL LOSS ADJUSTERS COLOMBIA S A S.
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12.2. Anexo B. Carta de cesién de derechos sobre el trabajo de grado de Gustavo Solano.

Bogota D.C. 16 de Junio de 2025
Sefiores
Trabajo de Grado
Universidad EAN
Ciudad

Ref.: Desistimiento y Cesion de derechos patrimoniales sobre Trabajo de Grado.
Cordial saludo:

Yo, Gustavo Adolfo Solano Casas identificado con Cédula de Ciudadania No. TS
expedida en la ciudad de Bogota, estudiante del programa académico denominado: Maestria
en Gerencia de Proyectos, me permito manifestar mi desistimiento voluntario al trabajo de
grado Modalidad Trabajo dirigido, Titulado Propuesta metodolégica basada en principios de
gerencia de proyectos para la atencién de siniestros industriales y de construccidn en la
empresa ADDVALORA GLOBAL en Colombia; el cual venia desarrollando con el compafiero
Victor Jonathan Arellano Cardona.

En este sentido, por medio de la presente, de forma voluntaria, cedo y transfiero todos los
derechos patrimoniales gue me corresponden como coautor del mencionado trabajo de grado, a
favor de Victor Jonathan Arellano Cardona, identificado(s) con la Cédula de Ciudadania No.
M . For consiguiente, esta cesidn y transferencia procede por el maximo término legal
de proteccidn de la obra, y sus efectos seran a nivel mundial.

Asi las cosas, el cesionario podra reproducirlo bajo cualquier manera o forma, permanente o
temporal, mediante cualquier procedimiento incluyendo el almacenamiento electrénico y la
fijacion audiovisual, y en general por cualguier medio conocido o por conocer; distribuirlo en
ejemplares o copias fisicas ylo electrénicas, asi como también, de los soportes donde se
encuentre fijado, tales como, discos compactos, DVDs, memorias electronicas (USBs) y
similares; traducirlo, medificarlo, mejorarlo, transformarlo yfo adaptarlo; incluirlo en formato
analogo, digital u otro entorno tecnoldgico que se derive de la utilizacion de la obra; incluirla en
sistemas de indexacién y resumen y en sitios web, sean estos onerosos o gratuitos; efectuar
comunicacion pulblica incluyendo la puesta a disposicion en cualguier medio analogo, digital u
otro entorno tecnoldgico gue se derive de la utilizacién de la obra; disponer de las obras o
creaciones derivadas gue se generen con base en la obra cedida; y otorgar licencias, permisos
de uso, y en general, cualquier acto de disposicion, de conformidad con la normativa de derechos
de propiedad intelectual aplicable.

Sin otro particular, reciban un atento saludo.

Fi

Nombre completo del estudiante: Gustavo Adolfo Solano Casas.
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12.3. Anexo C. Encuesta sobre gestion de siniestros en el sector asegurador

docs.google.com/forms/d/1JqCc3qq99

Encuesta sobre Gestion de Siniestros
en el Sector Asegurador

Este formulario tiene como objetivo analizar las practicas actuales en la
gestion de siniestros en el sector asegurador. Su participacion contribuira
al estudio de investigacion titulado "Propuesta metodoldgica basada en
gerencia de proyectos para la atencién de siniestros industriales y de
construccion en ADDVALORA GLOBAL - Colombia", desarrollado en el
marco de la Maestria en Gerencia de Proyectos de la Universidad EAN.
Agradecemos de antemaono su tiempo y colaboracion en esta
investigacion.

Iniciar sesién en Google para guardar lo que llevas hecho. Mas informacién

Siguiente Borrar formulario

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google

Este formulario se cre6 en Addvaloraglobal
iParece sospechoso este formulario? nforme

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/1JgCc3qg9i{9xENt3pN43ImMMZYF6|Gz9hDDU5B1njLSME/view

form?edit requested=true



https://docs.google.com/forms/d/1JqCc3qq9j9xENt3pN43JmMZYF6jGz9hDDU5B1njLSME/viewform?edit_requested=true
https://docs.google.com/forms/d/1JqCc3qq9j9xENt3pN43JmMZYF6jGz9hDDU5B1njLSME/viewform?edit_requested=true
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12.4. Anexo D. Cartas de consentimiento informado firmadas por los entrevistados.

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
Bogota, 5 Marzo 2025

Sefior(a)

Ignacio Lorenzo Toimil

CEO Addvalora Global Corporate & Specialty
Addvalora Colombia

Estimado Ignacio Lorenzo Toimil,

Nos dirigimos a usted con el fin de solicitar su participacién en una entrevista semiestructurada dentro del marco del estudio
de investigacion titulado " Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencion de
siniestros industriales y de construccién en la empresa ADDVALORA GLOBAL en Colombia ", desarrollado como parte de la
Maestria en Gerencia de Proyectos de Jonathan Arellano y Gustavo Solano.

Objetivo del Estudio

Este estudio tiene como finalidad analizar y evaluar las practicas actuales en la gestidn de siniestros dentro del sector
asegurador, con un enfoque en la eficiencia operativa, tiempos de ajuste, satisfaccion del cliente e innovacion tecnologica. A
través de esta entrevista, buscamos conocer su perspectiva y experiencia en la optimizacion de los procesos de ajuste de
siniestros dentro de Addvalora Colombia.

Confidencialidad y Uso de la Informacion

®  Su participacion es voluntaria y puede retirarse en cualquier momento sin ninguna consecuencia.

¢ Lainformacién recopilada sera utilizada exclusivamente con fines académicos y se garantizara su
confidencialidad.

¢ Los datos seran analizados de forma agregada, sin identificar nombres ni cargos especificos.

¢ La entrevista sera grabada unicamente con su consentimiento para facilitar el analisis posterior.

Procedimiento

La entrevista se llevara a cabo de manera virtual a través de Meet, en una sesién de aproximadamente 45 minutos. Se
abordaran preguntas relacicnadas con la gestion de siniestros en la organizacion, el uso de metodologias y tecnologias
aplicadas, y los desafios actuales del sector.

Consentimiento
Declaro que he sido informado(a) sobre el proposito de esta investigacion, el manejo confidencial de la informacién y mi
derecho a retirarme en cualquier momento. Acepto participar en la entrevista y autorizo la grabacion de la misma para fines

analiticos. .q/

/ %
Nombre del Directivo: Ignacio Lorenzo Toimil Firma: al JJ’ X
Fecha:10/03/2025 e

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracion en este estudio. Si tiene alguna inquietud o desea mas informacion,
puede contactamos a través de los siguientes correos electrénicos:

¢ jarellano@addvaloraglobal.com
®  Gsolano89471@universidadean.edu.co

Atentamente,

Jonathan Arellano
Estudiante - Maestria en Gerencia de Proyectos

Gustavo Solano
Estudiante - Maestria en Gerencia de Proyectos

UNIVERSIDAD EAN
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMALDO
Bogota, 5 Marzo 2025

Sefior

Francesc Liurba

CEO Middle Market
Addvalora Ajusters Group

Estimade Francesc,

Mos dirigimos a usted con el fin de solicitar su participacidn en una entrevista semiestructurada dentro del marco del estudio
de investigacién fitulado " Propuesta metodologica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencidn de
siniestros industriales y de construceion en la empresa ADDVALORA GLOBAL en Colombia ", desarrcllade como parte de la
Maestria en Gerencia de Proyectos de Jonathan Arellano v Gustavo Solano.

Objetivo del Estudio

Este estudio tiene como finalidad analizar y evaluar las practicas actuales en la gestion de siniestros dentro del sector
asegurador, con un enfoque en la eficiencia operativa, tiempos de ajuste, satisfaccion del cliente e innovacion tecnologica. A
fravés de esta entrevista, buscamos conocer su perspectiva y experiencia en la optimizacion de los procesos de ajuste de
siniestros dentro de Addvalora Colombia.

Confidencialidad y Uso de la Informacion

®  Su participacion es voluntaria y puede retirarse en cualguier momento sin ninguna consecuencia.

#  Lainformacion recopilada sera utilizada exclusivamente con fines académicos y se garantizara su
confidencialidad.

®  Los datos seran analizados de forma agregada, sin identificar nombres ni cargos especificos.
®  La entrevista serd grabada dnicamente con su consentimiento para facilitar el analisis posterior.

Procedimiento

La enfrevista se llevara a cabo de manera virtual a través de Meet, en una sesion de aproximadamente 45 minutos. Se
abordaran preguntas relacionadas con la gestion de siniestros en la organizacion, el uso de metodologias y tecnologias
aplicadas, y los desafios actuales del sector.

Consentimiento

Declaro que he sido informado(a) sobre el propésito de esta investigacion, el manejo confidencial de la informacion y mi
derecho a retirarme en cualquier momento. Acepto participar en la entrevista y autorizo la grabacion de la misma para fines
analiticos.

— y —

5

=

Mambre del Directivo: Francese Liurba

Firma:

Fachar 12.3.25

Agradecemos de antemanc su valiosa colaboracion en este estudio. Si tiene alguna ingquietud o desea mas informacion,
puede contactarnos a traveés de los siguientes comeos electrénicos:

*  jarellano@addvaloraglobal.com
L] Gsolanc8947 1@universidadean.edu.co

Atentaments,

Jonathan Arellano
Estudiante - Maestria en Gerencia de Proyectos

Gustavo Solano
Estudiante - Maestria en Gerencia de Proyectos
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
Bogota, 10 Marzo 2025

Sefor{a)

Alberto Sanchez Gonzélez
Director Energia Grupo Addvalora
Addvalora Cotombia

Estimado Alberto

Nos dirigimos a usted con el fin de solicitar su participacién en una entrevista semiestructurada dentro del marco del estudio
de investigacion titulado " Propuesta metodolégica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencion de
siniestros industriales y de construccion en la empresa ADDVALORA GLOBAL en Colombia ", desarrollado como parte de la
Maestria en Gerencia de Proyectos de Jonathan Areltano y Gustavo Solano.

Objetivo del Estudio

Este estudio tiene como finalidad analizar y evaluar las practicas actuales en la gestién de siniestros dentro del sector
asegurador, con un enfoque en la eficiencia operativa, tiempos de ajuste, satisfaccion del cliente e innovacion tecnolégica. A
través de esta entrevista, buscamos conocer su perspectiva y experiencia en la optimizacion de los procesos de ajuste de
sinestros dentro de Addvalora Colombia.

Confidencialidad y Uso de la Informacién

Su participacién es voluntaria y puede retirarse on cualq,uer momento sin ninguna consecuencia.
® Lainformacidn recopilada sera utilizada exclusivamente con fines académicos y se garantizara su
confidencialidad.
®  Los datos serdn analizados de forma agregada, sin identificar nombres ni cargos especificos.
La entrevista serd grabada dnicamente con su consentimiento para facilitar el andlisis posterior.

Procedimiento

La entrevista se llevara a cabo de manera virtual a fravés de Google Meets, en una sesién de aproximadamente 45 minutos.
Se abordaran preguntas relacionadas con la gestion de siniestros en la organizacion, el uso de metodologias y tecnologias
aplicadas, y los desafios actuales del sector.

Consentimiento

Declaro que he sido informado{a) sobre el propésito de esta investigacion, el manejo confidencial de la informacién y mi
derecho a retirarme en cualquier momento. Acepto participar en Ia entrevista y autorizo la grabacién de la misma para fines
analiticos,

Nombre del Directivo: Alberto Sanchez Gonzalez

Fecha: 10 de marzo de 2025

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracion en este estudio. Sitiene alguna inquietud o desea mas informacién,
puede contactarnos a través de los siguientes correos electrénicos:

® jarellano@addvaloraglobal.com
®  Gsolano89471@universidadean.edu.co

Atentamente,

Jonathan Arellano
Estudiante - Maestria en Gerencia de Proyectos

Gustavo Solano
Estudiante - Maestria en Gerencia de Proyectos

UNIVERSIDAD EAN
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
Bogota, 5 Marzo 2025

Sefior(a)

Alfieri Peirano Torriani

Gerente General

Addvalora-Wmoller Global Loss Adjuster PERU

Estimado Sr. Peirano,

Nos dirigimos a usted con el fin de solicitar su participacion en una entrevista semiestructurada dentro del marco del estudio
de investigacion titulado " Propuesta metodologica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencién de
siniestros industriales y de construccion en la empresa ADDVALORA GLOBAL en Colombia ", desarrollado como parte de la
Maestria en Gerencia de Proyectos de Jonathan Arellano y Gustavo Solano.

Obijetivo del Estudio

Este estudio tiene como finalidad analizar y evaluar las practicas actuales en la gestion de siniestros dentro del sector
asegurador, con un enfoque en la eficiencia operativa, tiempos de ajuste, satisfaccion del cliente e innovacion tecnologica. A
través de esta entrevista, buscamaos conocer su perspectiva y experiencia en la optimizacion de los procesos de ajuste de
siniestros dentro de Addvalora Colombia.

Confidencialidad y Uso de la Informacion

e Su participacion es voluntaria y puede retirarse en cualguier momento sin ninguna consecuencia

e Lainformacion recopilada sera utilizada exclusivamente con fines académicos y se garantizara su
confidencialidad.

¢ Los datos seran analizados de forma agregada, sin identificar nombres ni cargos especificos.

e La entrevista sera grabada unicamente con su consentimiento para facilitar el analisis posterior.

Procedimiento

La entrevista se llevara a cabo de manera virtual a través de meet de Google, en una sesion de aproximadamente 45
minutos. Se abordaran preguntas relacionadas con la gestion de siniestros en la organizacion, el uso de metodologias y
tecnologias aplicadas, y los desafios actuales del sector.

Consentimiento

Declaro que he sido informado(a) sobre el propésito de esta investigacion, el manejo confidencial de la informacion y mi
derecho a retirarme en cualquier momento. Acepto participar en la entrevista y autorizo la grabacién de la misma para fines
analiticos.

b
|

Nombre del Directivo: Alfieri Peirano Torriani Firma:

Fecha: 01/09/2025

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracién en este estudio. Si tiene alguna inquietud o desea mas informacidn,
puede contactarnos a través de los siguientes correos electrénicos:

e jarellano@addvaloraglobal com
e GsolanoB89471@universidadean.edu.co

Atentamente,

Jonathan Arellano
Estudiante - Maestria en Gerencia de Proyectos

Gustavo Solano
Estudiante - Maestria en Gerencia de Proyectos

UNIVERSIDAD EAN
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Bogota, 5 marzo 2025

Sefior(a)

ADRIAN SILVA

DIRECTOR - ADDVALORA CENTROAMERICA
Addvalora Colombia

Estimado Adrian,

Nos dirigimos a usted con el fin de solicitar su participacion en una entrevista semiestructurada dentro del marco del estudio
de investigacion titulado " Propuesta metodologica basada en principios de gerencia de proyectos para la atencion de
siniestros industriales y de construccion en la empresa ADDVALORA GLOBAL en Colombia ", desarrollado como parte de la
Maestria en Gerencia de Proyectos de Jonathan Arellano y Gustavo Solano.

Objetivo del Estudio

Este estudio tiene como finalidad analizar y evaluar las practicas actuales en la gestién de siniestros dentro del sector
asegurador, con un enfoque en la eficiencia operativa, tiempos de ajuste, satisfaccidn del cliente e innovacién tecnologica. A
través de esta entrevista, buscamos conocer su perspectiva y expenencia en la optimizacion de los procesos de ajuste de
siniestros dentro de Addvalora Colombia.

Confidencialidad y Uso de la Informacion

®  Su participacién es voluntaria y puede retirarse en cualquier momento sin ninguna consecuencia.
* La informacion recopilada sera utilizada exclusivamente con fines académicos y se garantizara su
confidencialidad.
e  |os datos seran analizados de forma agregada, sin identificar nombres ni cargos especificos.
La entrevista serd grabada Gnicamente con su consentimiento para facilitar el analisis posterior.

Procedimiento

La entrevista se llevara a cabo de manera virtual a través de Microsoft Teams, en una sesion de aproximadamente 45
minutos. Se abordaran preguntas relacionadas con la gestién de siniesiros en la organizacién, el uso de metodologias y
tecnologias aplicadas, y los desafios actuales del sector.

Consentimiento

Declaro que he sido informado(a) sobre el propésito de ta lnvest onfidencial de la informacién y mi
deracho a retirarme en cualquier momento. Acepto pa la y autofizo la grabacién de la misma para fines
analiticos.

Agradecemos de antemano su valiosa cg
puede contactamos a través de los sngwentes CONE

alguna inquietud o desea mas informacion,
e jarellano@addvaioragiobal.com
¢ (Gsolano89471@universidadean.edu.co
Atentamente,

Jonathan Arellanc
Estudiante - Maestria en Gerencia de Proyectos

Gustavo Solano
Estudiante - Maestria en Gerencia de Proyectos

UNIVERSIDAD EAN
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Anexo E. Archivo png fase 1 final adjunto.
Anexo F. Archivo png fase 2 final adjunto.
Anexo G. Archivo png fase 3 final adjunto.
Anexo H. Archivo png fase 4 final adjunto.
Anexo |. Archivo png fase 5 final adjunto.

Anexo J. Archivo png fase 1 plan de implementacién adjunto.

Anexo K. Archivo png fase 2 plan de implementacién adjunto.

Anexo L. Archivo png fase 3 plan de implementacién adjunto.

Anexo M. Archivo png fase 4 plan de implementacién adjunto.

Anexo N. Archivo png fase 5 plan de implementacién adjunto.

Anexo O. Instrumentos validados por los expertos adjunto.
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