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RESUMEN

El presente informe de Suficiencia Profesional, describe la actividad profesional que
quien suscribe desempefi6 como QA Engineer en la empresa MULTIPLICA, en el

proyecto denominado “Portal Autoservicio”.

MAPFRE posee un volumen considerable de recursos para la atencion de solicitudes
requeridas por sus clientes para realizar consultas, adquirir nuevos productos, etc.; ya sea
a través de atencion al cliente, agentes o brékers cuando existe la necesidad de contratar

nuevos productos, por sus diferentes vias (llamadas u oficinas).

Por ello, dentro del plan de movilidad de MAPFRE, se plante6 como iniciativa la
habilitacion de una plataforma omnicanal (Web y app), que permita la interaccion del
usuario con los servicios que le brinda MAPFRE desde la comodidad de su hogar o desde
cualquier parte a traves de su mévil, en tiempo real, sin generar la necesidad de acercarse

a las oficinas, excepto sean casos puntuales.

De esta manera, MAPFRE desea que el usuario tenga una experiencia mas interactiva a
través del aplicativo omnicanal, ahorrandole al usuario el proceso engorroso de formar

colas y/o llamadas para recibir informacion.

En la actualidad, la plataforma web aldn no ha sido lanzado al usuario final, dado que se
encuentra cursando una nueva fase y la plataforma app ha sido lanzada hace
aproximadamente 2 mes. En ambas plataformas podran visualizar las diferentes pélizas
que tiene contratadas con el detalle de cada una, sus respectivos beneficios, tanto de las
polizas contratadas como los beneficios que les otorga la empresa por ser clientes, como
son los MAPFRE Doélares. También a través de estos canales se le muestra informacion
de los diferentes ramos o servicios que te ofrece MAPFRE, puedes realizar cotizaciones,

renovar polizas, realizar tus pagos, entre otros.

El aplicativo movil se encuentra disponible a través del Play Store y Apple Store, para las
plataformas: Android u iOs. En el caso de la plataforma web, se va a poder disfrutar de
esta experiencia desde cualquier navegador en cuanto sea lanzado al usuario final (publico
en general). Cabe mencionar que este producto en la actualidad, se encuentra cursando
una nueva fase, en la cual nos encontramos implementando nuevos requisitos recibidos

por los usuarios finales y mejorando algunas falencias.
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CAPITULO I: CONTEXTO Y DESCRIPCION DE LA
EXPERIENCIA

CAR EVERIS - TRUJILLO
JULIO 2016 - MARZO 2018 (1 afio y 8 meses)

Desempefiandome al inicio como PRE-QA en los proyectos pertenecientes al Cliente
CLARO y luego como QA en los proyectos pertenecientes al cliente Banco de Crédito
del Pert (BCP).

MULTIPLICA - LIMA
MARZO 2018 - ACTUALIDAD

Desempefiandome como QA Engineer en los proyectos pertenecientes al cliente
MAPFRE PERU
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CAPITULO II: INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

2.1. NOMBRE DEL PROYECTO

Portal de Autoservicio

2.2. OBJETIVO Y OBJETO DE ESTUDIO

2.2.1.

2.2.2.

OBJETO DE ESTUDIO

Actualmente las MAPFRE posee un volumen considerable de recursos para
la atencion de solicitudes requeridas por sus clientes, tales como llamadas,
las cuales son atendidas por el call center (Si24). Se reciben innumerables
Ilamadas a agentes o brokers cuando desean contratar nuevos productos o

consultar el estado de los mismos.
OBJETIVO

e Implementar una plataforma Web que permita gestionar (solicitar
servicios, mantener, seguimiento de siniestros, seguimiento de pagos,
entre otros) las pdlizas que ha contratado el cliente, realizar up sell y
cross sell.

e Implementar una plataforma App que permita realizar las acciones
requeridas por el cliente, que tengan una cuestion de inmediatez
(solicitud de servicios, reporte de siniestros, auto procuracion, auto
inspeccion, entre otros).

e  Conseguir la reduccion de llamadas al call center de MAPFRE (Si24).

o Dar a conocer los beneficios y servicios que ofrece MAPFRE a sus
clientes.

o Habilitar acciones que permitan al usuario ejecutar operaciones sin
necesidad de Ilamar al call center o acercarse a una oficina MAPFRE.

e Alinearse al plan tecnolégico de MAPFRE vy arquitectura consensuada
y visada con los Centros de Competencia.

e Plantear la arquitectura de informacién que permita al usuario encontrar

la informacion que necesita.
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2.3.

2.4.

o Ejecutar el ciclo de vida de desarrollo del producto bajo un marco de
trabajo agil.

e Asegurar la calidad del producto (Web y App) antes de habilitar el
acceso a los clientes.

DESCRIPCION DEL PROYECTO

El portal Autoservicio intenta realizar la transformacion digital a nivel de producto
y de cultura dentro del cliente. Implementacion de productos que permitan el
acercamiento y autogestion de los clientes, sus productos, tramites y apertura de

nuevos canales de venta y fidelizacion.

MARCO CONCEPTUAL QUE DA SUSTENTO AL OBJETO DE
ESTUDIO

2.4.1. DEFINICION DE CONCEPTOS:

e Omnicanal: Plataformas web y app.

e User research (UR): es el perfil que se encarga de recolectar toda la
informacion de sus usuarios.

e Historia de Usuario (HU): es una descripcion pequefia de los
requerimientos del cliente. Son utilizadas en metodologias de desarrollo
agiles.

e Step: “Paso” nombre que se le da a cada paso especificado en la
descripcion de casos de pruebas.

e Broker: agente encargado de atender a los usuarios en las compras y
ventas de seguros.

e Up sell: actualizacion del producto comprado por un costo adicional o
mayor.

e Cross sell: venta cruzada, se le ofrece algo complementario al producto

adquirido.
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24.2. TIPOS

DE PRUEBAS EMPLEADOS DURANTE EL

DESARROLLO

Segun la Junta Internacional de Calificacion de Pruebas de Software

(ISTQB), los tipos de prueba son medios para definir claramente el objeto

deunp

los sigu

2.4.2.1.

2.4.2.2.

rograma o proyecto. De acuerdo a nuestros objetivos, empleamos

ientes:
PRUEBAS FUNCIONALES:

Las pruebas funcionales verifican que cada funcion de la
aplicacion de software funciona de acuerdo con la especificacion
de requisitos. Pruebas funcionales muestra “Lo que hace el
sistema”. El objetivo de esta prueba es verificar si el sistema es

funcionalmente perfecto.

Hay dos perspectivas en las que la funcionalidad de prueba se
puede hacer desde la prueba basada en requisitos y de procesos de

negocio.

Pruebas basadas en requisitos: Se realiza en estricta

conformidad con los requisitos definidos.

Pruebas basadas en procesos de negocio: Se realiza de acuerdo

con el conocimiento basado en el uso comercial diario del sistema.
Ventajas de las pruebas funcionales:

e Las pruebas funcionales simulan el uso real del sistema.

e Se ejecuta en las condiciones cercanas a las del cliente.

e No se realizan suposiciones de la estructura del sistema al
proporcionar pruebas funcionales.

e Es facil hacer pruebas manuales.
PRUEBAS NO FUNCIONALES

Las pruebas no funcionales ayudan a estimar la preparacién de un

sistema de acuerdo con los diferentes criterios que no estan
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cubiertos por las pruebas funciones. A diferencia de las pruebas
funcionales, muestra que bueno funciona el sistema. Consideramos

la variedad de subtipos de pruebas no funcionales:

Pruebas de interfaz de usuario (Ul): tiene como objetivo
garantizar que la interfaz grafica de usuario de la aplicacion
cumpla con las especificaciones. Esto ayuda a evaluar elementos
de disefio como el disefio, colores, fuentes, tamafos de fuente,
etiquetas, cuadros de texto, formato de texto, titulos, botones,
listas, iconos, enlaces y contenido.

Pruebas de experiencia de usuario (UX): tiene como objetivo
verificar la interaccion del cliente con los productos y servicios de

la compaiiia.

Pruebas de seguridad: tiene como objetivo garantizar que el
sistema de informacion proteja los datos y mantenga la

funcionalidad segun lo previsto.

Prueba de navegador cruzado: realizado para verificar el trabajo
correcto de la aplicacion o el sistema en diferentes configuraciones
de navegador: Mozilla Firefox, Google Chrome, Internet Explorer

y Opera, etc.

Pruebas multiplataforma: tiene como objetivo evaluar el trabajo
de la aplicacion en diferentes sistemas operativos: Windows, iOS
/ Mac OS, Linux, Android, etc.

Pruebas de Compatibilidad con versiones anteriores: las
pruebas garantizan una nueva version del producto para continuar

trabajando con el producto anterior.

Pruebas de usabilidad: realizado para evaluar un producto o
servicio mediante la prueba con usuarios representativos. Ayuda a
definir la capacidad del usuario para aprender a operar, preparar

entradas para e interpretar salidas de un sistema 0 componente.
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2.4.2.3. PRUEBAS RELACIONADAS CON EL CAMBIO

Las pruebas relacionadas con el cambio se realizan para garantizar
que los errores erradicados previamente se hayan solucionado y
para detectar errores que pueden haber aparecido accidentalmente
en una nueva version. De acuerdo con estos objetivos, hay dos

subtipos de pruebas relacionadas con el cambio:

Pruebas de confirmacion (Re-pruebas):se realizan para
asegurarse de que el error ha sido eliminado con éxito. En pocas
palabras, el caso de prueba que detectd originalmente el error se

ejecuta de nuevo Yy esta vez deberia pasar sin problemas.

Pruebas de regresion: Se realiza no solo para verificar la
correccion de errores, sino también para garantizar que no se hayan
detectado o descubierto nuevos defectos después de los cambios.
(EasyQA, 2019)

2.4.3. HERRAMIENTAS EMPLEADAS PARA EL DESARROLLO
2.4.3.1. Jira Software

Jira Software es una herramienta agil de gestion de proyectos
compatible con cualquier metodologia agil, ya sea scrum, kanban
0 la tuya propia. Desde tableros agiles hasta informes, puedes
planificar y gestionar todos los proyectos de desarrollo de software
agil y hacer un seguimiento de ellos con una sola herramienta.
(ATLASSIAN, 2016)

2.4.3.2.  Visual Studio Code

Visual Studio Code es un editor de codigo fuente ligero pero
potente que se ejecuta en su escritorio y esta disponible para
Windows, macOS y Linux. Viene con soporte incorporado para
JavaScript, TypeScript y Node.js y tiene un rico ecosistema de

extensiones para otros lenguajes (como C ++, C #, Java, Python,
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PHP, Go) y tiempos de ejecucién (como .NET y Unity). (Visual
Studio Code, 2015)

2433. Git

Git es una herramienta que realiza una funcion del control de
versiones de codigo de forma distribuida y no depende de un
repositorio central. Fue disefiada por Linus Torvalds. Con ella
podemos mantener un historial completo de versiones, movernos
como si tuviéramos un puntero en el tiempo, por todas las
revisiones de cddigo y desplazarnos de una manera muy agil. Tiene
un sistema de trabajo con ramas, que lo hace especialmente
potente. Las ramas pueden tener una linea de progreso diferente de
la rama principal donde esta el core de nuestro desarrollo. Enalgin
momento podemos llegar a probar algunas de esas mejoras o
cambios en el codigo y hacer una fusidn a nuestro proyecto
principal, ya que todo esto lo maneja Git de una forma muy
eficiente. (Rubio, 2019)

2.43.4. BITBUCKET

Bitbucket es un servicio de alojamiento basado en web, para los
proyectos que utilizan el sistema de control de versiones Mercurial
y Git. (Wikipedia, 2019)

2.4.3.5. TOAD FOR ORACLE:

Es una aplicacion informatica de desarrollo SQL y administracion
de base de datos, considerada una herramienta Gtil para los DBAs
(administradores de base de datos). (Wikipedia, 2019)

2.4.3.6. HP QualityCenter

HP Quality Center es el lider probado en gestion de calidad de TI
y es totalmente compatible con sus iniciativas de centro de
excelencia de pruebas de calidad (TCoE). Esta plataforma

unificada y escalable para la automatizacion de la prestacion de
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aplicaciones seguras, fiables y de calidad le permite implantar una
infraestructura completa de gestion de la calidad de TI, establecer
procesos coherentes y repetibles y aplicar las mejores practicas
para la gestion de requisitos, pruebas y defectos y los componentes
empresariales. (GLOBE, 2013)

2.4.3.7. SKETCH

Sketch es un software de disefio especifico para disefio vectorial y
se utiliza principalmente para disefiar tanto interfaces graficas y
moviles, como también logotipos e iconos. (visual engineering,
2017)

2.4.3.8. ZEPLIN

Es un software que permite incorporar los disefios hechos con
Sketch cogiendo la guia de estilo, y que permite exportar los iconos
de forma automatizada. En resumen, es el intermediario de

nuestros disefiadores y developers. (visual engineering, 2017)
2.4.3.9. InVission

InVission es un programa para prototipar apps, el cual que permite
subir pantallas ya disefiadas y aplicar interactividades mediante
gestos para transiciones de pantalla. Es una herramienta de gestion

de proyecto. (prezi, 2017)
2.4.3.10. Oracle Database 11g

Es basicamente una herramienta cliente/servidor para la gestion de
base de datos, es un producto vendido a nivel mundial, aunque la
gran potencia que tiene y su elevado precio hace que solo se vea
en empresas muy grandes y multinacionales, por norma general.
Esta herramienta hace que el proceso de recopilacion de datos sea
mas completo, facil y sencillo. La base de datos es una estructura
gue memoriza y esta se distribuye a mas de una computadora

formando una estructura interna compuesta por tablas, columnas,
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usuarios, esquemas etc. Utilizadas para respaldar las operaciones.
(prezi, 2012)

2.4.3.11. MongoDB

MongoDB es una base de datos de documentos que ofrece una gran
escalabilidad y flexibilidad, y un modelo de consultas e indexacion
avanzado. Es una base de datos distribuida en su ntcleo, por lo que
la alta disponibilidad, la escalabilidad horizontal y la distribucion
geografica estan integradas y son faciles de usar. Almacena datos
en documentos flexibles similares a JSON, por lo que los campos
pueden variar entre documentos y la estructura de datos puede

cambiarse con el tiempo. (mongoDB, 2019)

2.4.3.12. Node.js

Node.js es un entorno de ejecucion para JavaScript construido con
el motor de JavaScript V8 de Chrome. (nodejs, 2016)

2.4.3.13. Eclipse

Eclipse es una plataforma de desarrollo, disefiada para ser
extendida de forma indefinida a través de plug-ins. Fue concebida
desde sus origenes para convertirse en una plataforma de
integracion de herramientas de desarrollo. No tiene en mente un
lenguaje especifico, sino que es un IDE genérico, aunque goza de
mucha popularidad entre la comunidad de desarrolladores del
lenguaje Java usando el plug-in JDT que viene incluido en la
distribucién estandar del IDE. (genbeta, 2014)

2.4.4. LENGUAJE EMPLEADO PARA EL DESARROLLO

2.44.1.

PL/SQL

PL/SQL es el lenguaje de programacion que proporciona Oracle

para extender el SQL estandar con otro tipo de instrucciones. Con
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PL/SQL se puede programar las unidades de programa de la base
de datos Oracle: Procedimientos almacenados, Funciones,
Triggers y Scripts. (Alcalde, 2017)

2.4.4.2. Angular6

Angular 6 es un marco de JavaScript para crear aplicaciones web
y aplicaciones en JavaScript, HTML y TypeScript, que es un super
conjunto de JavaScript. Angular proporciona caracteristicas
integradas para animacion, servicio http y materiales que a su vez
tienen caracteristicas tales como autocompletar, navegacion, barra
de herramientas, menus, etc. El codigo esta escrito en TypeScript,
que se compila en JavaScript y muestra lo mismo en el navegador.
(TutorialsPoint, 2018)

2.4.4.3. TypeScript

TypeScript es un lenguaje de programacion libre y de codigo
abierto desarrollado y mantenido por Microsoft. Es un super
conjunto de JavaScript, que esencialmente afiade tipos estaticos y
objetos basados en clases. Anders Hejlsberg, disefiador de
C_Sharp y creador de Delphi y Turbo Pascal, ha trabajado en el
desarrollo de TypeScript.1 TypeScript puede ser usado para
desarrollar aplicaciones JavaScript que se ejecutaran en el lado del
cliente o del servidor (Node.js). (Wikipedia, 2020)

2.4.4.4. JavaScript

JavaScript (abreviado comunmente JS) es un lenguaje de
programacion interpretado, dialecto del estandar ECMAScript. Se
define como orientado a objetos,3 basado en prototipos,
imperativo, débilmente tipado y dinamico. Se utiliza
principalmente en su forma del lado del cliente (client-side),
implementado como parte de un navegador web permitiendo
mejoras en la interfaz de usuario y paginas web dinamicas4 y

JavaScript del lado del servidor (Server-side JavaScript o SSJS).

19



Su uso en aplicaciones externas a la web, por ejemplo, en
documentos PDF, aplicaciones de escritorio (mayoritariamente
widgets) es también significativo. (Wikipedia, 2020)

2.4.45. lonic3

lonic Framework es un kit de herramientas de interfaz de usuario
de codigo abierto para crear aplicaciones méviles y de escritorio
de alta calidad y de alto rendimiento utilizando tecnologias web
(HTML, CSS y JavaScript). Se centra en la experiencia del usuario
frontend o la interaccién de la interfaz de usuario de una aplicacion
(controles, interacciones, gestos, animaciones). Es facil de
aprender y se integra muy bien con otras bibliotecas 0 marcos,
como Angular, o se puede usar de forma independiente sin un

marco frontend con un script simple. (ionicframework, 2020)
2.4.46. Java8

Java es un lenguaje de programacion y una plataforma informatica
comercializada por primera vez en 1995 por Sun Microsystems.
Hay muchas aplicaciones y sitios web que no funcionaran a menos
que tenga Java instalado y cada dia se crean mas. Java es rapido,
seguro y fiable. Desde portatiles hasta centros de datos, desde
consolas para juegos hasta siper computadoras, desde teléfonos

moviles hasta Internet, Java esta en todas partes. (Java, 2014)

Java 8 es la versibn mas reciente de Java que incluye nuevas
caracteristicas, mejoras y correcciones de bugs para mejorar la
eficacia en el desarrollo y la ejecucion de programas Java. (Java,
2014)
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2.5. METODOLOGIA

Scrum es una metodologia de trabajo &gil que tiene como finalidad la entrega de
valor en periodos cortos; es un proceso, framework o marco de trabajo. En Scrum
se realizan entregas parciales y regulares del producto final, priorizadas por el
beneficio que aportan al receptor del proyecto. Por ello, Scrum esté especialmente
indicado para proyectos en entornos complejos, donde se necesita obtener
resultados pronto, donde los requisitos son cambiantes o poco definidos, donde la
innovacion, la competitividad, la flexibilidad y la productividad son fundamentales.

Scrum se basa en tres pilares: transparencia, inspeccion y adaptacion.

Transparencia: Todos los implicados tienen conocimiento de qué ocurre y en el
proyecto y como ocurre. Esto hace que haya un entendimiento “comun” del

proyecto, una vision global.

Inspeccion: Los miembros del equipo Scrum frecuentemente inspeccionan el
progreso para detectar posibles problemas. La inspeccion no es un examen diario,
sino una forma de saber que el trabajo fluye y que el equipo funciona de manera

auto-organizada.

Adaptacion: Cuando hay algo que cambiar, el equipo se ajusta para conseguir el
objetivo del sprint. Esta es la clave para conseguir éxito en proyectos complejos,
donde los requisitos son cambiantes o poco definidos y en donde la adaptacion, la
innovacion, la complejidad y flexibilidad son fundamentales. (we are marketing,
2017)

2.5.1. ROLES DE SCRUM

Los equipos de Scrum son auto-organizados y multi-funcionales. Esto
garantiza la responsabilidad de la entrega de valor al equipo completo, sin

necesidad de ayuda de otros miembros de la organizacion.

En Scrum existen 3 roles: Product Owner, Scrum Master y Equipo de

desarrollo.
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2.5.2.

B -

Product Equipo de Scrum
Owner Desarrollo Master

Figure 1: Roles de Scrum

PRODUCT OWNER: es la “voz del cliente” y el responsable de

desarrollar, mantener y priorizar las tareas en el backlog.

SCRUM MASTER: es responsable de asegurarse que el trabajo del equipo
vaya bien siguiendo las bases de Scrum. Ademas, se encarga de remover

cualquier obstaculo que pueda encontrar el equipo de desarrollo.

EQUIPO DE DESARROLLO: es un grupo de profesionales con los
conocimientos técnicos necesarios, que desarrollan el proyecto de manera
conjunta llevando a cabo las historias a las que se comprometen al inicio

de cada sprint.
PROCESOS DE SCRUM

El desarrollo se realiza de forma iterativa e incremental. Cada iteracion,
denominada Sprint, tiene una duracion preestablecida de entre 2 y 4
semanas, obteniendo como resultado una version del software con nuevas
prestaciones listas para ser usadas. En cada nuevo Sprint, se va ajustando
la funcionalidad ya construida y se afiaden nuevas prestaciones

priorizandose siempre aquellas que aporten mayor valor de negocio.
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Scrum Process

)

Scrum Master

Daily Scrum

SPRINT
1-4 WEEKS

&

Sprint
Review
+
Sprint
Retrospective

(3] 2

Product Sprint Planning Sprint Finished
Backlog Meeting Backlog Work

Figure 2: Proceso SCRUM (Frechina, 2018)

Product Backlog: Conjunto de requisitos denominados historias descritos
en un lenguaje no técnico y priorizados por valor de negocio, o lo que es
lo mismo, por retorno de inversion considerando su beneficio y coste. Los
requisitos y prioridades se revisan y ajustan durante el curso del proyecto

a intervalos regulares.

Sprint Planning: Reunién durante la cual el Product Owner presenta las
historias del backlog por orden de prioridad. El equipo determina la
cantidad de historias que puede comprometerse a completar en ese sprint,
para en una segunda parte de la reunion, decidir y organizar como lo va a

conseguir.

Sprint: Iteracién de duracion prefijada durante la cual el equipo trabaja
para convertir las historias del Product Backlog a las que se ha

comprometido, en una nueva version del software totalmente operativo.

Sprint Backlog: Lista de las tareas necesarias para llevar a cabo las

historias del sprint.
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Daily sprint meeting: Reunion diaria de como méaximo 15 min. en la que
el equipo se sincroniza para trabajar de forma coordinada. Cada miembro
comenta que hizo el dia anterior, que hara hoy y si hay impedimentos.

Demo y retrospectiva: Reunidn que se celebra al final del sprint y en la
que el equipo presenta las historias conseguidas mediante una
demonstracion del producto. Posteriormente, en la retrospectiva, el equipo
analiza qué se hizo bien, qué procesos serian mejorables y discute acerca
de como perfeccionarlos. (SOFTENG, 2010)
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CAPITULO Ill: DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1. RECONSTRUCCION DE LA EXPERIENCIA LABORAL

Elaboracion

. Validacion Elaboracién
Reuniones de

con Product de historias
Owner y servicios

Planificacion Desarrolloy
/ Grooming pruebas

con negocio propuesta
UX/Ul

\J

3.2. ANALISIS DE LA INFORMACION

3.2.1. REUNIONES CON NEGOCIO:

En este primer hito se reunen PO, ScrumMaster, UR/UX; en ellas se revisa
la propuesta, y realiza el levantamiento de necesidades de negocio,
identificacion de iniciativas, mapeo de los procesos de negocio actuales
(AS-IS), entrevistas con usuarios entre otros (Ver Anexos); obteniendo en
ellas una relacion de requerimientos los cuales son plasmados en Stories
Onboard, dentro de un CARD, el mismo que es linkeado al Board ubicado
en Jira, obteniendo un listado de requerimientos que viene hacer el Product
Backlog. Estas son clasificadas segun prioridades, para ser trabajadas por
Sprint. Luego son analizados y disefiados por los analistas, UX y Ul

correspondientemente.
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Figure 5: CARD STORIES ON BOARD (Imagen Referencial)

3.2.2. ELABORACION DE PROPUESTA UX/UI:

En este hito se elaboran los prototipos de los requisitos recibidos en las
reuniones de negocio empleando los programas: InVision y Zeplin, con los
cuales se logra tener una primera interaccion de lo que se propone
desarrollar.
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3.2.3.

3.2.4.

VALIDACION CON PRODUCT OWNER:

En este hito el Product Owner, realiza las revisiones de los prototipos
elaborados en el hito anterior, junto al ScrumMaster, UX y Ul. (Ver Figure
6y Figure 7)

ELABORACION DE HISTORIAS Y SERVICIOS:

Una vez aprobado los prototipos por el Product Owner, procede el
ScrumMaster con el PO a realizar la descripcion de las HU que son
calificadas antes de iniciar el sprint correspondiente en la ceremonia de
Planning. Dentro de cada HU se encuentra el detalle y los enlaces de los
disefios realizados en zeplin para tener una vision de como debe quedar el

producto a entregar.

@ mxperu.atiassian.net/browse/AUT-250

Autos

OIM Clientes 12
Backlog
Sprints activos

informes

anzamientos
Incidencias y filtros
aginas

Componentes

Timesheet

Complementas

autoservicio_swagger

“ @ Varmos a actualizar Iz vista de incidencias para que aumentes tu productividad, Més informacién o Vista antigua #% Enviar comentarios

0 auT-250 @i < ’

Visualizacion de datos basicos de perfil i

RESPONSABLE

@ nduntar ) Crearsubtarsa 2 Vincularincidencia  [F] Vincularpagina (@) B <5 -

Descripcion G Vivianah
Como usuario deseo conocer los datos principales de mi perfil, para poder determinar si requieren una actualizacién
. NFORMADOR
Contexto: La informacién se debe mostrar al acceder en |a pantalla principal de |a aplicacién
& Davis Rixi [Multiplica]
Criterios de aceptacién:
1, El usuario puede visualizar datos basicos de su perfil DESARROLLO

I+ Crear rama

» Avatar con Ia inicial del nembre  inicial del apellido pateme

*+ Nombre completo

ETIQUETAS
s Coreo electrénico
« Opcidn pars ingresar al perf
* Tipo de cliente: QA/DEV
« Platno [ A Developer
* QOro
« PENDIENTE: Descripcion rango 2 STORYPOINTS
.+ Clésico =
» Botén para visualizar les beneficios del usuario: sbre oire ventana {url a obtener de WS Perémetros) donde se N

muestran los ben igina extema) [J AUT-280: Accesa landing beneficias CLOSED

Home
Servi

SPRINT
 [GET)/areaPrivada/clientes/perfil/datosPersonalesitipoDocumento={tipoDocumenta} &dacumanto={documento]

rquno +1

Archivos adjuntos VERSIONES CORREGIDAS

tes 1.0

TESTRAIL: CASES
Abrir TestRail: Cases
Incidencias vinculadas t TESTRAIL: RUNS
is blocked by Abrir TestRail: Runs
O #uT2365 [Web-Perfi] Al actualizar le direccién de comespendencia sin colocar el distr... T (J)  CERRADA
TEMPO

Abrir Tempo

v Mostrar 4 campos mis

Consejo de expertos: puizs | M. pars comermar

Figure 8: HISTORIA DE USUARIO (Imagen Referencial)
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3.2.5.

3.2.6.

PLANIFICACION / GROOMING:

En este hito se lleva a cabo la ceremonia de Planning con todo el equipo; en
ella se realiza la revision de las HU planteadas para el Sprint a iniciar. Aqui
se asigna los responsables (Analista + Back + Front + QA) y se estima el
tiempo que tomara realizar cada HU, a través de una puntuacion establecida.

Puntuacién Tiempo

1 0-4

2 1 dia 0 menos

3 2 dias

5 3 a4 dias

8 5 dias

13 10 dias

21 15 dias (sprint
completo)

Table 1: Puntuacién de HU

Concluyendo con la puntuacion de cada HU se realiza una sumatoria de

puntuacion para cada Sprint.
Este hito es realizado siempre el dltimo dia del Sprint, al igual que las
ceremonias de Review y Retrospectiva.

DESARROLLO Y PRUEBAS:

En este hito inicia con el analisis de las HU.

Los Analistas de Desarrollo se retnen con los Back y/o Front asignados para
profundizar las HU, en caso de ser necesario, también con el PO o Clientes.
Luego de ello, los Back y Front inician el desarrollo de cada HU

correspondiente, teniendo en cuenta los siguientes modelos:
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3.2.6.1. MODELO DE COMPONENTES

Diagrama de componentes y relacion entre ellos:

e

aplicacion.rest

i CT001_Pagos | i CT002_MapfreDolares |
i CT003_Polizas ]

Figure 9: Diagrama de componentes

Componentes Tipo de )
Componente Mensaje

Relacionadas | Relacion

CTO001_Pagos - - Input/Output
CT002_MAPFREDolar | - - Input/Output
es

CTO003_Polizas - - Input/Output

Table 2: Descripcion de diagrama componentes

CT001_Pagos

El presente componente sirve para mostrar la lista de pagos realizados
por el cliente, contempla la posibilidad de filtrar los registros de acuerdo
con ciertos criterios como son: tipo de poliza, namero de p6liza, namero

de recibo/aviso.
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aplicacion.presentation aplicacion.rest dominio.servicios

L e o— — - SR — 10imCliente Service
Payments ReciboControlier
R [ — ——
() [ angiements

OimChenteService

Figure 10: Estructura CT001_Pagos

El componente ReciboController recibe las peticiones del frontal y deriva
la peticion hacia la interfaz 1OIMClienteService, que a su vez
implementa la clase OIMClienteService. Esta clase gestiona la logica de
negocio e invocar a expuesto por IReciboRepository vy

ReceiboRepository.
CT002_MAPFREDolares

Este componente sirve para mostrar la lista de MAPFRE dolares del
usuario. Se considera informacion historica de los movimientos

efectuados, asi como los MAPFRE dolares por vencer.
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aplicacion.presentation aplicacion.rest dominio.servicios

IMapfreDolarService

Figure 11: Estructura componente MAPFRE Dodlares

El componente MAPFREDolarController recibe las peticiones del
frontal y deriva la peticion hacia la interfaz IMAPFREDolarService, que
a su vez implementa la clase MAPFREDolarService. Esta clase gestiona
la l6gica de negocio e invocar a expuesto por IMAPFREDolarRepository
y MAPFREDolarRepository.

CTO003_Polizas

Este componente sirve para mostrar la lista de polizas de los siguientes
productos: Vehicular, SOAT, Salud, SCTR, EPS, Hogar, Vida y ahorro,

Viajes y Decesos.
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e

dominio.servicios

i

aplicacion.rest

- IOimClienteSernice
PolizasConinaller

<unplemernils

E CimClienteService

il

infraestructura.datos.repositorios infraestructura.datos. repositorios

IGimClienteR epository ‘

it I,...-,._, EpsSernviceChent
golmcllen:eﬂupmﬂluv }J

Figure 12: Estructura de componentes CT003_Polizas

El componente PolizasController recibe las peticiones del frontal y
deriva la peticion hacia la interfaz 10imClienteService, que a su vez
implementa la clase OimClienteService. Esta clase gestiona la logica de
negocio e invocar a expuesto por 10imClienteRepository vy

OimClienteRepository.
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3.2.6.2. MODELO FISICO DE LA RELACIONES CON
APLICACIONES

Diagrama de Aplicaciones del Sistema

Servicios

asoim

asweb

aseps

LH OH - (H

aspagos

Aplicacion

invocadora

LAS

Frontal

- — — —

portal
- —_——— -

Figure 13: Diagrama de aplicaciones

Aplicacion

Funcion invocada

invocada

portal asoim Servicios de autoservicio
portal asweb Servicios Core

portal aseps Servicios de EPS

portal aspagos Servicios de pasarela de pagos
portal portal Frontal de portal web

Table 3: Descripcion de la Relacion entre las aplicaciones

Los QA después del anélisis realizado obtenemos una relacion de Casos

de Pruebas, los cuales son plasmados y detallados paso a paso en el

Documento de Casos de Pruebas (CPR), entregando un CPR por HU.

Una vez culminado el documento es revisado por el equipo de Calidad
de MAPFRE, para luego ser importado al HP Quality Center (HPQC),

programa en el que se ejecutaran los CP.
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PPAF-596_Estado
de M$.xIsm

Al mismo tiempo que los QA vamos realizando los CPR’s, los
desarrolladores (Back y/o Front), van avanzando con el desarrollo de
sus HU asignadas. Conforme van culminando cambian de estado las

HU a Test Ready y estas son asignadas al QA respectivo.

Cada HU tiene un ciclo o proceso de vida en el JIRA pasando por los

diferentes estados:

[ m
. m
TEST READY
°
PUBLISH READY

L ]
®

e® IN PROGRESS
o ®
TO DO

Figure 14: Proceso de vida de una HU

En las HU ubicadas en el Jira, colocamos comentarios de acuerdo a
pequefios acuerdos que se realicen en reuniones durante el desarrollo,
para todos estar informados en caso de algin cambio o de algo que se

deba tener en cuenta.
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Previo a la ejecucion de las pruebas, se realiza una revision y/o
modificaciones de los CP en caso que la HU haya tenido cambios. Los
casos de pruebas son modificados segun lo definido, pueden variar sus

steps (pasos) y/o la cantidad de casos de pruebas.

X +
G W IETab | chrome-extension:/hehijbfgiekmifidipbkba * O 00 @O

dorass: Fitps Mepartaintema magte comicbin/star_a 59

(<]
€«
@
@ Application Lifecycle Management " e A ~

MULTPLICA PER_MULTIPUCA

PEROA31 /B MAPFRE

Figure 15: HP Quality Center (Imagen referencial)

Se realizan las validaciones y ejecutan los Casos de Prueba en el HPQC,
en caso estas estétn CONFORME las HU cambian de estado IN QA ->
PENDING, para luego ser revisadas en conjunto con el PO y dar por
cerrada la HU. En caso la HU no est¢é CONFORME el estado al que
cambia es de IN QA -> REOPENED (Reabierta) y a su vez, se genera un
ISSUE con el detalle, el mismo es registrado en el JIRA en el BOARD
de Bugs correspondientes al proyecto, indicando: detalle, datos para

replicarlo, pasos, resultado actual, resultado esperado y evidencia (ya sea

imagen o algun correo).
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4UT-3529] Error en suma asegu X +

c 8 mxperu.atlassian.net/browse/AUT-3529

R, utoservicio . @ vsmos a actualizar 1a vista de incidencias para que sumentes tu productividad. Mas informacion o Vista antigua &% Enviar com
Froyecto de softwars
@ Auoserico-B. O autssee o
D Tedlere de Kanoan Error en suma asegurada de Seguro Vehicular Triage
2 Informes Adjuntar Crear subtarea £ Vincular incidencia Vincular pagina S
@ i =) E ¢ B pag (O] m < Responsable
@ eni vitarreal Muttiplica]
Descripcién
&y Lanzamientos Al intentar ingresa 3| detalls o= |2 pdliza del Seguro Vehicular, esta mostrando |3 suma asegurada $11,800.00 Dederiz ser Informadar
& Incidencias y filtros $36.900 & ceudia oria Muitipiica)
i Pasos:
B raginas 1. Loguearse (000020136 / Mariol 1941} Desamallc
9 Componentes 2. Clicen Vehiculos -> Seguro Vehicular Ir Crearrama
3. Clicen "Ver detalle”
. Etiquetas
T autoservicio_swagger Resultado actual: .
® T Se muestra la suma asegurada por $11,800 JLE S
Resultado esperado: Severity
Complementos ’
Cl Debe mostrarse $36,900 en la suma asegurada. Ningune
———
L QA/Dev
[0 oa, ceveloper
Versiones comegidas
E [ [1 !.-u.w T OIM Clientes 1.2
Versiones afectadas
h OIM Clientes 1.0
Prioridad
*t Critica
TestRail: Cases
Abrir TestRail: Cases
TestRail: Runs
Abrir TestRail: Runs
Tempo
Actividad  Comentarios ~
Aber Tempo
@ voorucovensio.,
+ Mostrar 3 campos mas
Consejo de expertos: pulsa (M para comentar Estimacién ariginal. Companentss y 5

Figure 16: Ejemplo de un Issue (Imagen Referencial)

En cada HU se le adjunta un documento con las evidencias a detalle de lo
revisado, indicando en ella los datos empleados para obtener dichos

resultados.

g

PPAF-596-Estado de
M$.docx

Culminada la revision de las HU con éxito en el ambiente de pruebas y
con la aprobacién del PO, se gestiona y programa un pase a produccién
para la puesta en este ambiente; una vez realizado, se pone a disposicion

del usuario final las nuevas funcionalidades o mejoras realizadas.
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3.2.7. PUESTA EN PRD:

En este hito se realiza el pase a Produccion de lo desarrollado y certificado

por los QA, y aprobado por el PO.
PRODUCTO FINAL

e WEB

Inicia sesion

Bienvenido, ingresa tu documento (DNI, RUC, Camné de extranjeria)

imero de dc

MAPFRE

Portal de clientes

La experiencia MAPFRE

mas cerca de ti

Figure 17: Portal Principal Autoservicio Web

Esta es la interfaz principal para acceder al aplicativo, en ella se ingresar el usuario y contrasefia para

poder acceder.
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® MAPFRE BIENVENIDO AL PORTAL DE CLIENTES Hola MARCO! ~

ANTONIO SOLIS M$ 3346 o
woreouees @ T

PAGOS PENDIENTES SINIESTROS

iNo tienes siniestros en curso!

MIS POLIZAS

l B EPS-MAPFRE PERU COMPARIA

/ﬁ“j MAPFRE HOG

¢QUE QUIERES HACER?

Figure 18: Home Autoservicio Web

El Home es la vista principal del aplicativo, en ella encuentra un pequefio resumen de todo lo que tiene:
polizas contratadas, pagos pendientes, siniestros, servicios, etc.

€ MAPFREDOLARES

Hola MARCO! ~
Tienes actuaimente G Usados MS 383.43
\ o o ares
A M$ 334 Desc
Movimientos @ wosrwrodos () Mostargamados () Mostarusados () Mostrar vescidos
=) Conuatacion SOAT Elecmranico 0 £ ausi 03-2 .
25} Contatacién SOAT Electronico 0
hniversario
[75)  Renovacién MAPFRE Hogar ideal Integral
=7 Comratacion SOAT Electronico 0 b - e
SOAT Hlectronico 0 .,
5 acion SOAT Electronico 0 £ Mesunisn asc- 2013 —

L hniversario
%) Renovacién MAPFRE Hogar e Integral

[(=) Contratacion SOAT Privado (soles)

Figure 19: Interfaz MAPFRE Doélares

Para acceder a esta interfaz, debemos dar clic en la opcion “Ver mis movimientos” ubicada en el HOME.

En ella encontramos: sus movimientos, la cantidad actual, ganada, usaday por vencer.
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® MAPFRE 5 SEGURO VEHICULAR Hola MARCO! =

) veiiculos

e MIS POLIZAS @ Cotiraruna nuevapdliza &5 Comparar pélizas

I’ i SEGURO VEHICULAR FULL COBERTURA PREMIUM AUTOS

a SEGURO VEHICULAR FULL COBERTURA PREMIUM AUTOS

QUE QUIERES HACER?

o ©

Chofer de reemplaza Solicitud de ambulzncia Reportar robo autos Reportar accidente

autos
Modificar mis datos > Cotizar una nueva péliza > Comparar mi péliza con otros productos >
Ver mis pagos > Hacer una reclamacién >

Figure 20: Bandeja de Seguro Vehicular

De esta manera se mostraran las pélizas de los diferentes ramos en su respectiva Bandeja. En ellas
encontraremos el nombre del producto, riesgo, nimero de péliza, vigencias, estado, enlace que direcciona

al detalle, sus servicios y acciones correspondientes. Los iconos varian segun los ramos.
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© MAPFRE € SEGURO VEHICULAR FULL COBERTURA PREMIUM AUTOS Hola MARCO! ~

fm venicuLos DETALLES COBERTURAS

‘Sequrs Vebicular

DETALLES DE MI POLIZA 3¢ Traspasar piiiza [} ver péiza y condicionade

B SEGUROQ VEHICULAR FULL COBERTURA PRE PAGOS CONTRATANTE
MIUM AUTOS Prima anuak §1.135 48 E ANTONIO

cuctas | Ver pagos

MIS VEHICULOS

a BFK332 - AUDI Q3 2018 Ver detalle
CUOQTAS DE MI POLIZA

S o, de aviso: 791578 59462

anz B
S o, de aviso: 791579 59462

412

;}:; Nro. de aviso: 791580 §94.62

;}:; Nro. de aviso: 791581 /ence: 30/04/2020 §94.62

¢QUE QUIERES HACER?
Chofer de reemplazo Solicitud de ambulancia Reportar rabo autos Reportar accidente
autos

Modificar mis datos > Cotizar una nueva péiiza > Comparar mi péliza con otros productos >
Ver mis pagos > Hacer una reclsmacién >

Figure 21: Detalle de una pdliza vehicular

En el encontramos informacion detallada de la péliza, producto contratado, cuotas, servicios y acciones

correspondientes al ramo. De esta manera se mostrara el detalle de la péliza segln su respectivo ramo.
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©® MAPFRE < SEGURO VEHICULAR FULL COBERTURA PREMIUM AUTOS Hola MARCO! ~

) venicuos DETALLES COBERTURAS
[—
MIS COBERTURAS ] Pregumtas frecuentes
Coberturas COBERTURAS

Selecciona un vehicula de Iz pdliza SEGURD VEHICULAR FULL COBERTURA PREN

ertura:

Exclusiones

-
Deducibles
CHOQUE Y ROBO PARCIAL - PERDIDA TOTAL POR CHOQUE ¥ ROBO
DA PROPIO DEL AUTO ASEGURADD Rabo ¢ Hurto Rotura de Lunes
ROBO DE EQUIPOS AUDIOVISUALES
Robo de squipcs de misics y video
RESPONSABILIDAD CIVIL
Daiio a terceros
ACCIDENTES PERSONALES
Gastos de Curacién a Ocupantes lio con Funeraria
OTRAS COBERTURAS
Veniculo de reemplaze
oTROS
24 Autom.¥ Personas Prima Adicions] Dl Riesgo Prima Minima Can Burning Cost Prima Minima Riesgo
imacion De Dafios
£QUE QUIERES HACER?
Chofer de reemplazo Solicitud de smbulsncia Reportar robo sutos
autos

Modificar mis datos > Cotizar una nueva poliza > Comparar mi péliza con otros productos >
Ver mis pagos > Hacer una reclamacidn >

Figure 22: Coberturas de una poliza vehicular

En la interfaz de “Coberturas” encontramos toda la relacion de coberturas correspondientes al ramo y

producto contratado.
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© MAPFRE 4 SEGURO VEHICULAR FULL COBERTURA PREMIUM AUTOS Hola MARCO! ~

fm venicuLos DETALLES

‘Sequrs Vebicular

MIS COBERTURAS

EXCLUSIONES GENERALES

Coberturas

Este sequro no cubre siniestros debido
Exclusiones s incias en el mantenimiento y/o &n el uso dal vehiculo

& y culado al uso del veniculo, o por factores climéticas.
Deducibles ¢ ulo; entendiéndose coma actos.

sporte ol norma que la sustituya, independiememente que el
urado se encuentre regulado por el sefizlado reglamento.
. ¢l valanie
. exclupe el defio producto de e aqravacién.
2 unida
sivar los seguros d positivos de alarma de los que esté provisto el vehiculo
05 fangosos. pantznoses o movedizos.
tivar el freno de mano o no tomar medidas a fin d queterceros lo desactiven.
9 scas, alteraci6n del orden piblico u otros hechos que pudieran provocar agresiones de terceros
0.
7
[®) pescargar condicio
¢QUE QUIERES HACER?
Chofer dereemplazo  Solicitud de ambulancia Reportar rabo autos .
Maoificar mis datos > Cotizar una nueva péliza > Comparar mi péliza con otros productos >
Ver mis pagos > Hacer una reclamacién >

Figure 23: Exclusiones de una poliza vehicular

En la interfaz de “Exclusiones” se visualizan todas las cosas que no cubre el seguro contratado.

© MAPFRE < SEGURO VEHICULAR FULL COBERTURA PREMIUM AUTOS Holz MARCO! ~

= veHicuLos DETALLES COBERTURAS

‘Seguro Vehicular

MIS COBERTURAS @ Preguntas frecu

Coberturas DEDUCIBLES Q e

Exclusiones
BFK532 - AUDI Q3 2018

Deducibles N
W Daiio parcial B Daiio total
EMPLEADO Y CONYUGE Te devolvemas |2 suma asequ!
TALLER PREFERENTE. Us$ 100.00 $34,990.00
AFILIADO CONCESIONARIO. 15%
NO AFILIADO. 20%
NO EMPLEADO.
TALLER PREFERENTE 10%
AFILIADO CONCESIONARIO 15%
NO AFILIADO 20%
VEHICULO DE REEMPLAZO US$ 100 FIJOS
DEDUCIBLE PARA MENOR 25 ANIOS 20%
£QUE QUIERES HACER?
Chofer de reemplezo Solicitud de embulancia Reportar robo sutos
Modificar mis datos > Cotizar una nueva péiiza > Comparar mi péliza con otros productos. >
Ver mis pagos > Hacer una reclamacion >

Figure 24: Deducible de una poliza vehicular

En la interfaz de “Deducible” se brindan los montos que pagaras, segun el dafo realizado.
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© MAPFRE € PREGUNTAS FRECUENTES Hola MARCO! ~
= vedicuLos
PR ¢PUEDO REPORTAR EL SINIESTRO AL DiA SIGUIENTE DE OCURRIDO? v
¢CUANTO TIEMPO TOMARA REALIZAR LA REPARACION DE MI VEHICULO EN EL TALLER? v
:CUANTO TIEMPO PODRiA DEMORAR LA IMPORTACION DE REPUESTOS? ~
{LAS REPARACIONES REALIZADAS TIENEN GARANTIA? ~
¢SE UTILIZARAN REPUESTOS ORIGINALES EN LAS REPARACIONES? v
:MIDEDUCIELE ES EL MISMO EN CUALQUIER TALLER? v
¢QUE DOCUMENTOS SE DEBEN PRESENTAR ANTE UN CHOQUE? v
¢EN CASO DE PERDIDA TOTAL ME INDEMNIZARAN EL VALOR DE LA SUMA ASEGURADA? ~

Figure 25: Interfaz de Preguntas Frecuentes

Esta interfaz muestra un listado de preguntas y respuestas gque sirven como ayuda al usuario.
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® MAPFRE @ Sgéégﬁb VEHICULAR Hola MARCO! ~

Cotiza y compra tu seguro de AUTO

= veniculos

iNecesitas un seguro de autos?
Nos encargaremos de
todos los imprevistos
para que tu disfrutes
del camino

/' SOAT gratis por

~ Bonode § 1,000

pdiiza, en caso d a tota!

Financiarmiento sin intereses.

¢COMO FUNCIONA?

Pago100%seqguro  VISA @B E (D]

TOP SEGUROS VEHICULARES

DANO TOTAL FULL COBERTURA FULL COBERTURA PREMIUM X 2

cios mensusles.

(SR8 T SO R VA VR

desde S/ 85 al mes desde S/ 105 al mes desde S/ 120 al mes

e s

PREGUNTAS FRECUENTES

{Puedo reportar el accidente o robo al dia siguiente de ocurrido? iCuinto tiempo tomard realizar la reparacién de mi vehiculo en el taller?

dio de un & nicular de dafios medios

12 dias, ol cual pusds variar depe

Figure 26: Landing de cotizacion de una poliza vehicular

De esta manera se mostrardn los respectivos landing’s de cotizacion para los diferentes ramos. En ellas

se brinda informacién concisa de los productos a contratar.
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eMAPFRE [GEEVELLTAE Hola MARCO! =

Lista de Pélizas Filtrar

EPS - MAPFRE PERU COMPARiIA
gurados ¥

BPRIVADO JUBILAC.

SOAT ELECTRONICO O

;’ : SEGURD VEHICULAR FULL COBERTURA PREMIUM AUTOS

=7 ORO
&~ Sasegurados v

L, SEGURO MEDICO INTERNACIONAL DEL PREVISOR
I1 rJ 3 asegurados ¥

SOAT ELECTRONICO 0

@ SEGURO VEHICULAR FULL COBERTURA FREMIUM AUTOS

@ MAPFRE HOG.

Figure 27: Interfaz de Lista de Pdlizas

Esta es la bandeja del listado de todas las polizas correspondientes al usuario (todos los ramos) aqui

muestra todas las polizas vigentes y a través del filtro se pueden apreciar las No Vigentes.

= wmispacos Hela MARCO! ~

PAGOS REALIZADOS

Préximos pagos

FEB 2020 - 5 pagos $/103.00/822632 A

& MsPacos ;
Mo de recibo: 110883557
%, o dereciba: 11088355 51988 PAGAE

4 MAPFRE HOGAR IDEAL INTEGRAL

Q) o vt masrems - o

:'.T.';l Neo. de recibe: 103042447 ek sz o044

H

&7 oo de recibor 105968997

5/103.00
MAR 2020 - 5 pagos S/103.00/§22629 A
/2\ 1wo.de i 102558 $19.85 paGAR:

()t derecibos: 102375000

Figure 28: Bandeja Proximos pagos

En la bandeja de “Mis Pagos” nos muestra dos secciones: Proximos Pagos y Realizados. En los pagos
realizados nos muestra un listado de los diferentes pagos por meses, el enlace de descarga “Estado de

Cuenta”y opcion de filtro.
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® MAPFRE = Misracos Hola MARCO! ~

PROXIMOS PAGOS

Pagos realizados =) Estado decuenta <7 Filtzar

FEB 2020 - 1 pagos 5/103.00 A~

W MISPAGOS

253 Nro_de recibo: 105988996
=4 a

péliza A - $/103.00 B
ENE 2020 - 5 pagos §/10300/822571
DIC 2019 - 6 pagos §/10300/§24459 v
NOV 2019 - 4 pagos S/103.00/5206.47 v
OCT 2019 - 5 pagos 5$/103.00/§22557 W
SEP 2019 - 5 pagos §/10300/$22553
AGO 2019 -9 pagos §/99.50/543200 W
JUL 2019 - 6 pagos 5/99.50/5149.97
JUN 2019 - 3 pagos 8/9950/89462 W
MAY 2019 - 10 pagos §/99.50/5451.06 W
ABR 2019 -2 pagos $/99.50 W
MAR 2019 - 6 pagos 5/99.50/522697 W

Figure 29: Interfaz de Pagos Realizados

En la seccion de Pagos Realizados, nos muestra el listado de pagos por meses, el enlace de descarga

“Estado de cuenta” y la opcion “Filtrar”.
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® MAPFRE ﬁ SERVICIOS MAPFRE Hola MARCO! ~

SOLICITAR

¢Qué necesitas?

Pide o que quieras, estamos en confianza

TODOS AUTOS VIDA SALUD HOGAR

. . p
. = ¢
@2 ES ik

Ambulancia Auxilio mecanico Cerrajeria

SOLICITAR LLAMAR AL 213 3333 LLAMAR AL 2133333

SOLICITAR LLAMAR AL 213 3333 LLAMAR AL 2133333

LLAMAR AL 213 3333 LLAMAR AL 213 3333 LLAMAR AL 2133333

Figure 30: Interfaz de Servicios MAPFRE

La interfaz de Servicios MAPFRE nos muestra todos los servicios a los que tiene acceso el usuario, segun
los ramos contratados.

® MAPFRE @ BUSCADOR DE OFICINAS MAPFRE Hola MARCO! ~

< LISTADO DE OFICINAS (38)

Huacho

Huncayo

Arequipa

2

Figure 31: Interfaz Red de Oficinas

En la Red de Oficinas nos muestra el mapa con el listado y el detalle de todas las oficinas que les brinda
MAPFRE.
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e APP

@MAPFRE

iBienvenido!

@MAPFRE

iBienvenido!

Para empezar, ingresa tu documento
(DNI, CEX)

Para empezar, ingresa tu documento
(DNI, CEX)

Numero de documento

Namero de documento 44220851

CONTINUAR CONTINUAR

¢Necesitas ayuda?

¢Necesitas ayuda?

Figure 32: Portal Autoservicio App Figure 33: Login Autoservicio App 1
Esta es la interfaz principal para acceder al Esta es la interfaz de bienvenida al aplicativo
aplicativo, en ella se ingresar el nimero de mdvil, en la cual se ingresa el nimero de
documento registrado. documento para poder acceder.
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CODIGO SMS

Ingresa el codigo de 6 digitos enviado al nimero +51 955 886
156

iHOIa LUIS ANTONIO! Caodigo de verificacion

Por favor ingresa tu contrasefa 395023

Contrasefia

SIGUIENTE

REENVIAR CODIGO

INGRESAR

OLVIDE MI CONTRASENA

¢Necesitas ayuda? L

Figure 34: Login Autoservicio App 2 Figure 35: Ingreso de cod. de verificacion

para acceder al app

En esta interfaz se ingresa la contrasefia y para  EN esta interfaz el usuario ingresa el codigo de

poder ingresar le llegara un cddigo de verificacion.  verificacion recibido en ell nimero registrado.
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3149 O 60 m@ RN a0 -4
L
iHola! LUIS

Mis pélizas

VEHICULAR
Servicios Mapfre
9
% R
&5 5
Solicitar Grua
asistencia

(procuracion)

SALUD

Servicios Mapfre

&

Telemedicina Agendar cita
médica

SOAT

Servicios Mapfre

E

Comprar nuevo
SOAT
Inicio Mapa Servicios

Figure 36: Listado de Polizas del usuario

Esta interfaz muestra las pélizas que el usuario

tiene contratadas con sus servicios.
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jHola! LUIS

Mis pélizas

VEHICULAR

Servicios Mapfre

&5

Solicitar
asistencia
(procuracion)

SALUD

Servicios Mapfre

&

Telemedicina

SOAT

Servicios Mapfre

E

Comprar nuevo
SOAT

o

Inicio

R 34 &

Grua

Agendar cita
médica

VER POLIZA

© =

Mapa Servicios

Figure 37: Opcion SOS

La opcién SOS en el Home le muestra al usuario las

facilidades y formas con las que pueden ayudar.



314 9O 0 m@ Nxl-di 3590 0m@ RN 30 :d &
< MIS POLIZAS VEHICULAR

O seguro-vehicular.mapfre.com.pe @ :
M SEGURO VEHICULAR FULL COBERTURA L 213-3354
PREMIUM MOTOS MAPFRE Llamanos de L-V 9am - 6pm
UM RENEGADE COMMANDO 300 2019
Nro. de poliza: 3011900021838 - H H
g iselir s Cotiza tu Seguro Vehicular
CON COBERTURA en 1 minuto

Ver detalle

CON ASISTENCIA GRATUITA EN

VIAJES, SALUD,
AUTOS Y HOGAR.

Ingresa el nimero de placa de tu
vehiculo

EJEM: ROU987

Adn no tengo la placa

Continuar
Cotizar nueva péliza -
R Beneficios de contratar un Seguro Ve!ﬁar

Figure 38: Bandeja de Seguro Vehicular Figure 39: Landing de cotizador de

Seguro Vehicular

Esta es la bandeja de polizas en las que 4/ sejeccionar “Cotizar nueva poliza” desde la

encontramos la relacién de pélizas de acuerdo al bandeja de pélizas en la app, nos direcciona a la

ramo seleccionado. pagina de cotizacion del ramo respectivo.

De esta manera se mostrara para cualquier ramo. e gsta manera funciona en los diferentes ramos.
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[ 9801CA UM RENEGADE COMMANDO 300 2019
© 0 extras

Uso de vehiculo: PARTICULAR

Color: NEGRO

Nro. de Chasis: LZS9D9L04K1000263

Nro. de motor: UXS3002K100296

Figure 40: Detalle de una poliza

vehicular

En el encontramos informacion detallada de la
poliza, producto contratado, cuotas, servicios y
acciones correspondientes al ramo. De esta manera

se mostrara el detalle de los diferentes ramos en la

app.
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Y ROBO
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ASEGURADO
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Robo o Hurto

RESPONSABILIDAD CIVIL

Figure 41: Coberturas de un Seguro

Vehicular

encontraremos todas las

y
correspondientes al ramo y producto contratado.

En interfaz

coberturas,

esta

deducibles exclusiones
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Figure 42: Mapas de Oficina, Clinicas,

Talleres, Comisarias

En esta opcion Mapa, encontraremos donde se
encuentran ubicadas las: oficina, clinicas, talleres

y comisarias.
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Figure 43: Interfaz de servicios

En esta opcidn Servicios, encontraremos todos los
servicios que nos brinda MAPFRE de acuerdo a los
ramos contratados. Y también un filtro segln el

ramo.
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< MI PERFIL ey < MIS DATOS

LUIS ANTONIO CUADRA
COLLATON

3.00 | MAPFRE Délares @D

Documento:
LUIS ANTONIO CUADRA DNI-44220851
3.00 | MAPFRE Dolares € —
999 904 680 >
Mis datos > Correo electrénico: S

luiscuadra@multiplica.com

Cerrar sesion O Difeesisi:
Calle Jose Olaya Nro 645, RIMAC, LIMA, LIMA

Figure 44: Mi perfil Figure 45: Pantalla de Mis Datos

En la interfaz de “Mi Perfil” encontramos los datos ~ En la “Pantalla de Mis Datos” nos muestra todos
del usuario, los MAPFRE délares y la opcién para  los datos del usuario.

Cerrar Sesion.
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LECCIONES APRENDIDAS Y PROYECCION PROFESIONAL

Hemos logrado finalizar con éxito la 1ra fase de la plataforma web, recibiendo la
aceptacion y satisfaccion del usuario, obteniendo con ello la continuidad de la 2da fase.
En la app se publicé el producto para los usuarios finales, reemplazando asi la antigua
app KONIC, obteniendo la transformacion digital a nivel de producto y de cultura dentro
del cliente, acercamiento, fidelizacion y autogestion de los clientes con sus productos
adquiridos, tramites, pagos y aperturas de nuevos canales. Hemos recibido el acogimiento
del usuario aumentando un 15% en ventas, 10% en registro de citas médicas y hemos
disminuido en un 10% las llamadas por consultas al Si24, en estos 2 meses que el producto
se encuentra disponible en comparacion con los Gltimos 2 meses que estuvo disponible la
app KONIC.

En ambas plataformas hemos logrado realizar el ciclo de vida de desarrollo del producto
bajo un marco agil, asegurando la calidad del producto antes del acceso a los clientes, ya

sea usuarios internos y/o finales.
El proceso de desarrollo de este proyecto nos dejo como lecciones:

1. Realizar por lo menos cada fin de sprint, pruebas con el usuario final, para
corroborar que lo que se esta desarrollando, es lo que esperan y si les es interactiva
las plataformas con los servicios brindados.

En medio del desarrollo del proyecto se realizaron pruebas de usuario; en las
cuales se contd con diferentes representantes de los productos que brinda
MAPFRE para que evallen la experiencia en estas nuevas plataformas, de las
cuales se obtuvieron una relacion de mejoras e issues, algunas de ellas ya se
tenian contempladas en sprints siguientes. Sin embargo, de esta forma se

priorizaron algunos desarrollos.

2. Estimar las HU con holgura, dado que tomaron mas del tiempo estimado o

propuesto al inicio del sprint y ello genera retraso en objetivos.
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ANEXOS



ENTREVISTAS

Taller asegurados Autos y Soat

1. Presentacion

Hola, somos Inés y Alejo y trabajamos en Multiplica. Multiplica es una consultora que se
dedica a mejorar las plataformas digitales para que los usuarios tengan una mejor

experiencia de uso.

MAPFRE nos ha contratado para que redisefiemos la zona cliente de su web y queremos
contar con la opinion de sus asegurados. La idea es crear una herramienta que aporte valor

a sus usuarios y que les facilite realizar las acciones que mas les interesen.

Os hemos reunido para decidir todos juntos qué cosas se han de incluir en el area privada,

y para ello llevaremos a cabo una serie de dinamicas en grupo.

2. Entrevista

A continuacién, te vamos a realizar una serie de preguntas sobre tu experiencia con
MAPFRE. Tomate el tiempo que necesites y no dudes en incluir cualquier comentario o
idea que se te ocurra. Por favor, se sincerd con tus respuestas, ya gque, si ho, no podremos

disefiar algo que se ajuste a tus necesidades.

1. ¢Cuanto tiempo llevas siendo cliente de MAPFRE?
2. ¢Qué poliza tienes? ¢Porque escogiste esa pdliza?

3. ¢Como es la atencion que recibes por parte de MAPFRE? {Como crees que

podria mejorar su servicio?
4. ¢Qué esperas de tu seguro de auto?

5. ¢Qué otros seguros te podrian interesar?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢Cuales son las acciones/consulta qué mas llevas a cabo con respecto a tu

seguro?

¢Como y porqué contrataste el seguro de autos? ;Tuviste algun problema al

realizar la contratacion?
¢Contratarias online o prefieres la atencion de un agente? ;Por qué?
¢ Te supone algun problema la domiciliacion bancaria o el pago online? ;Cual?

¢Los temas sobre vuestro seguro los gestiona un broker? ;Qué acciones lleva a

cabo?

Sipudieses pedir cualquier cosa, ;Qué cambiarias de tu seguro? ¢Queé te gustaria

poder gestionar online?
En relacion con tu auto /Qué temas te interesan?

¢Cuantos vehiculos tenéis en la familia? ¢Alguien paga todas las polizas o lo

hacéis por separado?

¢Has tenido algun siniestro? ¢Que fue lo que hiciste?

¢Has hecho alguna modificacion en tu seguro? ;Como fue la experiencia?
¢Que sucede en el momento de la renovacion de tu seguro?

¢Has utilizado alguna vez los MAPFRE dolares? ;Qué uso crees que se les

podria dar?
¢Llevas a cabo algun seguimiento del estado de tu pdliza o de tus pagos?
¢Alguna vez te han rechazado un siniestro? ;Qué paso?

¢Estarias dispuesto a instalar un aparato en tu coche para localizarlo en caso de
robo o accidente y recibir reportes de tu conduccién? ;Y si te ofrecen descuentos

segun tu conduccién?

¢Como preferirias hacer tus gestiones/consultas online, por aplicativo o por

web? ¢Por qué?
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3. Valoracioén de funcionalidades

Para este ejercicio necesitaremos que valoréis una serie de elementos y acciones que
podrian aparecer en la nueva area privada de MAPFRE segln la importancia que tengan

para vosotros.

Tipo de valoracion:
1. No me parece relevante
2. Podria interesarme
3. Me interesa
4. Me interesa mucho
5. Imprescindible

Valoracion

Seguimiento de siniestro

Auto en taller, auto listo para recogida, siniestro aceptado/rechazado...

Mis pagos

Pagos pendientes, realizar pago, opciones de pago, recordatorios.

Pago domiciliado

Pago automatico.

Informacidn sobre cuidado de autos y auto-reparacion

Manuales, tutoriales y articulos.

Calendario
Renovacion de seguro, cambio de aceite, revision, renovacion de

permiso...

Atencidn personalizada por chat

Consultas, gestiones, modificaciones.

Mi péliza

Buscar y consultar coberturas
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Realizar modificaciones en mis datos

Cambio de direccion, afiadir placa, cambio de email..

Localizar mi auto

Robo, accidente...

Reportes de conduccién
Datos sobre como conduces y sobre coémo podrias mejorar y ahorrar

Datos de contacto
Agente, broker, ayuda MAPFRE.

Tarjeta gasolina
Tarjeta de débito para gasolina con pago afiadido a la prima del seguro

Ej.; pago la gasolina de mi hijo

Cotizar mi auto

¢Vendes tu auto? Descubre el precio que puede tener en el mercado

Auto de reemplazo

Sustitucion de auto en caso de averia

Bono Easy Taxi

Para uso en caso de averia y de “incapacidad” para conducir

Chofer de sustitucion

Para uso en caso de “incapacidad” para conducir

Asistencia en viaje
Informacién de ubicaciobn a un tercero, ubicacion talleres y

comisarias y control accidentes

Pago conjunto

Pago el seguro entre varias personas que utilicen el auto

Car Share

Compartir viajes con personas para ahorrar en gasolina
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Beneficios MAPFRE
MAPFRE dolares y descuentos por ser cliente MAPFRE

Comparativa pélizas
Compara los beneficios de diferentes tipos de polizas

Localizar talleres
Encuentra talleres cerca de ti y filtra segin el tipo de cobertura que

ofrecen

4. Focus group

Para este ejercicio vamos a ir hablando de una serie de temas relacionados con vuestra

relacion con MAPFRE Yy las necesidades que tenéis con respecto a vuestro seguro.

1. Contratacion - Problemas, posibles mejoras y contratacion online o por un
agente.

2. Pago online - Problemas y ventajas

3. Servicio MAPFRE - Qué hace MAPFRE por mi y qué mas podria hacer. Fallos

y puntos fuertes.

4. Mi seguro de auto - Ventajas e inconvenientes. Coberturas. Modificaciones.
Precios. Gestiones.

5. SOAT - Ventajas e inconvenientes. Coberturas. Modificaciones. Precios.
Gestiones.

6. Siniestros - Seguimiento de MAPFRE, mis preocupaciones, reclamos.

7. Renovacion - Problemas, posibles mejoras y contratacién online o por un agente.

8. Mi carta a los reyes - ;Qué me gustaria encontrar en mi area privada? ;Qué me
gustaria poder hacer por internet?

9. MAPFRE ddlares y beneficios cliente MAPFRE - Qué son. Usos. Posibles

mejoras.
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5. Casos de uso

Introduccién para las personas

Queremos saber qué puntos podemos mejorar respecto a la contratacion y uso del seguro
de autos y SOAT, para ello vamos a realizar el siguiente ejercicio donde nos contaran en
pasos algunos procesos que tenemos planteados. Esperamos tardar alrededor de 20

minutos por caso y realizaremos 3.
5.1. Casos de uso sugeridos

1. Describa en pasos, ¢cual es el proceso que realizaria para comprar su seguro de
Auto y SOAT? Suponiendo que es un carro usado. Realice los pasos desde cuando
aun no sabe que seguro comprar hasta cuando le entregan o recibe su seguro.

2. Describa en pasos, ¢Cual es el proceso que realizaria si tiene un accidente de
transito y quiere realizar uso de su seguro?

3. Describa en pasos, ¢Cual es el proceso que realizaria para pagar una cuota de su

seguro?
5.2. Mecéanica de la actividad

Primera parte - Realizando mi flujo

1. Por favor realicen grupos de a 3 tres personas.

2. Utilizaremos post its y marcadores para esta actividad.

3. Usando los post its describiran un proceso, escribiendo en cada post it un paso.
4. Cada participante tiene 10 minutos para completar sus post its.

5. Se lee un caso.

Segunda parte - Unificando el flujo

Ahora que se tienen cada uno su flujo por favor:
6. Ordenen los flujos de forma horizontal, agrupando o sefialando los post its donde
tienen coincidencias. Tienen 5 minutos para ordenarlos en el pliego de papel.

Tercera parte - Detectando oportunidades

Ahora que ya tenemos el flujo, revisemos donde nos sentimos bien y donde no.
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7. Por favor sefialen con un punto verde sobre los pasos donde sienten mas
satisfaccion durante el proceso y con un punto rojo en los pasos donde sienten
mas estrés, preocupacion o desconcierto.

8. Luego de identificar estos puntos se les pide que sugieran soluciones o ideas para
evitar tener esos momentos de estrés o preocupacion.

9. De igual forma se les pregunta que compartan ideas para maximizar los puntos
donde se tiene la mayor satisfaccion.

Cuarta parte - Socializacion y votacion sobre las propuestas de solucion

Ya teniendo identificadas unas soluciones, compartamoslas y revisemos cuales son las
que mas nos parecen mas Utiles.

6. Card sorting

Por altimo, vamos a hacer un ejercicio de ordenacion de conceptos. Os vamos a dar unas
cartas con un elemento escrito en cada una de ellas. La idea es agruparlas en los grupos

que se 0s ocurran. Para este ejercicio tenéis 15 min.

iMuchas gracias!
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Taller asegurados Ahorro

1. Presentacion

Hola, somos Inés y Alejo y trabajamos en Multiplica. Multiplica es una consultora que se
dedica a mejorar las plataformas digitales para que los usuarios tengan una mejor

experiencia de uso.

MAPFRE nos ha contratado para que redisefiemos la zona cliente de su web y queremos
contar con la opinién de sus asegurados. La idea es crear una herramienta que aporte valor

a sus usuarios y que les facilite realizar las acciones que mas les interesen.

Os hemos reunido para decidir todos juntos qué cosas se han de incluir en el area privada,

y para ello llevaremos a cabo una serie de dinamicas en grupo.

2. Entrevista

A continuacion, te vamos a realizar una serie de preguntas sobre tu experiencia con
MAPFRE. Tomate el tiempo que necesites y no dudes en incluir cualquier comentario o
idea que se te ocurra. Por favor, se sincerd con tus respuestas, ya que, si no, no podremos

disefiar algo que se ajuste a tus necesidades.

1. ¢Cuéanto tiempo llevas siendo cliente de MAPFRE?

2. ¢Qué pdliza tienes? ¢Cudles fueron tus motivos para pedir esta péliza? ¢Por qué

este tipo de producto?
3. ¢El seguro es parati o para otra persona?

4. ¢Como es la atencion que recibes por parte de MAPFRE? ;Como crees que podria

mejorar su servicio?
5. ¢Qué esperas de tu seguro de Ahorro?
6. ¢Qué otros seguros te podrian interesar?

7. ¢Cuales son las acciones/consultas qué mas llevas a cabo respecto a tu seguro?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢Hay algun tipo de informacion que te gustaria conocer, o poder consultar
respecto al ahorro?

¢Como y porqué contrataste el seguro de Ahorro? ¢Tuviste algin problema al

realizar la contratacion?
¢Contratarias online o prefieres la atencion de un agente? ;Por qué?
¢ Te supone algun problema el débito automatico o el pago online? ;Cudl?

¢Los temas sobre vuestro seguro los gestiona un broker? ;Qué acciones lleva a

cabo?

Si pudieses pedir cualquier cosa, ;Que cambiarias de tu seguro? ;Qué te gustaria

poder gestionar online?

¢Has realizado alguna modificacion en tu seguro? ;Como fue la experiencia?
¢COmo pagas tu seguro y con qué frecuencia?

¢Llevas a cabo algun seguimiento del estado de tu pdliza o de tus pagos?

¢Has utilizado alguna vez los MAPFRE dolares? ;Que uso crees que se les podria

dar?
¢ Tienes claras las coberturas de tu seguro?

¢ Te interesaria poder decidir o configurar sobre los servicios o coberturas de tu

poliza? ;Cuéales?

¢Como preferirias hacer tus gestiones/consultas: ¢online, por aplicativo o por

web? ¢Por qué?

¢Has pedido algun rescate? ;Como fue la experiencia?
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3. Valoracioén de funcionalidades

Para este ejercicio necesitaremos que valoréis una serie de elementos y acciones que
podrian aparecer en la nueva area privada de MAPFRE segln la importancia que tengan

para vosotros.

Os hemos dejado 3 espacios al final de la tabla para que agreguéis lo que se os ocurra a

vosotros. Puede ser cualquier cosa, no hay respuestas incorrectas.

Tipo de valoracion:

1.
2.
3.
4.
5.

Valoracion

No me parece relevante
Podria interesarme

Me interesa

Me interesa mucho

Imprescindible

Consultar coberturas
Ver infografia dinamica (con buscador vy filtros) con coberturas de mi

poliza

Contratar nueva poliza

Incluye cotizador y comparador de planes de sepelio

Incluir un beneficiario/s
Incluir a una persona/s que reciba la indemnizacién correspondiente

en caso de fallecimiento. Configurar porcentajes.

Poder comprar un seguro mejor al actual
Contratar poliza superior / afadir producto / Afadir una cobertura

opcional

Modificar datos de tomador y beneficiarios
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Modificar teléfono, email, direccidn, profesion, centro de trabajo

Modificar pagos

Tipos de pago o cuotas

Recibos de pago

Descargar

Pagos
Efectuar, consultar

Pedir financiacion
Pedir un préstamo con intereses. Se reflejaria en las cuotas y en el

calendario

Ahorro grupal
Poder ahorrar en grupo afiadiendo cada uno una cantidad. Ejm: Quiero

comprarme una casa con mi pareja y ahorraremos los dos

Plan de vida saludable
Plan personalizado de nutricidn y ejercicios y consejos para una vida

saludable

Asesoramiento juridico
Ayuda con documentos y gestiones como testamentos, titulos de

propiedad, temas legales.

Consejos para el ahorro

Consejos sobre como gastar menos

Ahorro para varios proyectos
Poder ahorrar para varias cosas a la vez (ejm: comprar un coche,
universidad...) pagando una Unica cuota que se divide en el porcentaje

gue quieras para los proyectos que quieras

Ahorro con cuota variable

Poder elegir las cuotas cada mes en funcion de si te viene mejor o peor

72




Gréficas de ahorro
Gréficas que muestran la evolucién de tu ahorro, cuénto te queda para

tu objetivo y una fecha estimada de finalizacion

Seguir ahorrando
Una vez que hayas llegado a tu objetivo, poder marcarte uno nuevo y

seguir ahorrando

Pedir un rescate

Solicitar tu dinero en caso de una urgencia

Calendario
Incluye: cronograma de pagos Incluye periodos de carencia para

servicios.

Descuentos segun tu objetivo
Descuentos por ser cliente MAPFRE, en funcion del objetivo de tu
ahorro. Ejm: Si ahorras para la universidad de tu hijo, descuento en

materiales escolares

Multiperfil
En caso de ahorro grupal, todos tendrian un perfil propio donde poder

solicitar los servicios MAPFRE y ver la evolucion del ahorro

Consulta psicologica o médica
Videoconferencias con psicologo o medico, bandeja de mensajes,

descarga de documentos e informacién general

Coach vida saludable
Plan de ejercicios y nutricion personalizado. Conectar con datos de
apps de fitness y nutricion. Posibilidad de recibir MAPFRE ddlares.

Test de habitos saludables

4. Focus group

73



Para este ejercicio vamos a ir hablando de una serie de temas relacionados con vuestra

relacion con MAPFRE Yy las necesidades que tenéis con respecto a vuestro seguro.

1. Contratacién - Problemas, posibles mejoras y contratacion online o por un
agente.

2. Pago online - Problemas y ventajas

3. Servicio MAPFRE - Qué hace MAPFRE por mi y qué mas podria hacer. Fallos
y puntos fuertes.

4. Mi seguro de Ahorro - Ventajas e inconvenientes. Coberturas. Modificaciones.
Precios. Gestiones.

5. Solicitud de servicios - Seguimiento de MAPFRE, mis preocupaciones,
reclamos.

6. Configuracion de la poliza - Agregar un beneficiario, ampliar cobertura, cambiar
de seguro.

7. Mi carta a Papa Noel - ;Qué me gustaria encontrar en mi area privada? ;Qué me
gustaria poder hacer por internet?

8. MAPFRE ddlares y beneficios cliente MAPFRE - Qué son. Usos. Posibles

mejoras.

5. Casos de uso
Introduccién para las personas

Queremos saber qué puntos podemos mejorar respecto a la contratacion y uso del seguro
de Salud para ello vamos a realizar el siguiente ejercicio donde nos contaran en pasos
algunos procesos que tenemos planteados. Esperamos tardar alrededor de 20 minutos por
caso Y realizaremos 3.

5.1. Casos de uso

1. Describa en pasos, ;cual es el proceso que realizaria para comprar un seguro de
ahorro? Describa los pasos desde cuando aun no sabe que seguro comprar hasta

cuando le entregan o recibe su seguro.

2. Describa en pasos, en caso de alcanzar tu objetivo. ¢Cual seria el proceso a seguir

para reclamar tu dinero?
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5.2. Mecénica de la actividad
Primera parte - Realizando mi flujo

1. Por favor realicen grupos de a 3 tres personas.

2. Utilizaremos post its y marcadores para esta actividad.

3. Usando los post its describirdn un proceso, escribiendo en cada post it un paso.
4. Cada participante tiene 10 minutos para completar sus post its.

5. Se lee un caso.

Segunda parte - Unificando el flujo

Ahora que se tienen cada uno su flujo por favor:
6. Ordenen los flujos de forma horizontal, agrupando o sefialando los post its donde
tienen coincidencias. Tienen 5 minutos para ordenarlos en el pliego de papel.

Tercera parte - Detectando oportunidades

Ahora que ya tenemos el flujo, revisemos donde nos sentimos bien y donde no.

7. Por favor sefialen con un punto verde sobre los pasos donde sienten mas
satisfaccion durante el proceso y con un punto rojo en los pasos donde sienten
mas estrés, preocupacion o desconcierto.

8. Luego de identificar estos puntos se les pide que sugieran soluciones o ideas para
evitar tener esos momentos de estrés o preocupacion.

9. De igual forma se les pregunta que compartan ideas para maximizar los puntos
donde se tiene la mayor satisfaccion.

Cuarta parte - Socializacion y votacion sobre las propuestas de solucion

Ya teniendo identificadas unas soluciones, compartamoslas y revisemos cuales son las

gue mas nos parecen mas Utiles.

6. Card sorting

Por altimo, vamos a hacer un ejercicio de ordenacién de conceptos. Os vamos a dar unas
cartas con un elemento escrito en cada una de ellas. La idea es agruparlas en los grupos

que se 0s ocurran. Para este ejercicio tenéis 15 min.

iMuchas gracias!
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Taller asegurados Hogar

1. Presentacion

Hola, somos Inés y Alejo y trabajamos en Multiplica. Multiplica es una consultora que se
dedica a mejorar las plataformas digitales para que los usuarios tengan una mejor

experiencia de uso.

MAPFRE nos ha contratado para que redisefiemos la zona cliente de su web y queremos
contar con la opinién de sus asegurados. La idea es crear una herramienta que aporte valor

a sus usuarios y que les facilite realizar las acciones que mas les interesen.

Os hemos reunido para decidir todos juntos qué cosas se han de incluir en el &rea privada,

y para ello llevaremos a cabo una serie de dindmicas en grupo.

2. Entrevista

A continuacion, te vamos a realizar una serie de preguntas sobre tu experiencia con
MAPFRE. Tomate el tiempo que necesites y no dudes en incluir cualquier comentario o
idea que se te ocurra. Por favor, se sincerd con tus respuestas, ya que, si no, no podremos

disefiar algo que se ajuste a tus necesidades.

1. ¢Cuanto tiempo llevas siendo cliente de MAPFRE?
2. ¢Qué poliza tienes? ¢Porque escogiste esa pdliza?

3. ¢Como es la atencion que recibes por parte de MAPFRE? ;COmo crees que podria

mejorar su servicio?
4. ¢Qué esperas de tu seguro de hogar?
5. ¢Qué otros seguros te podrian interesar?
6. ¢Cuales son las acciones/consulta qué mas llevas a cabo con respecto a tu seguro?

7. ¢Como y porqué contrataste el seguro de hogar? ¢Tuviste algin problema al

realizar la contratacion?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Contratarias online o prefieres la atencion de un agente? ;Por qué?
¢ Te supone algun problema el débito bancario o el pago online? ;Cuéal?

¢Los temas sobre vuestro seguro los gestiona un broker? ¢Qué acciones lleva a

cabo?

Si pudieses pedir cualquier cosa, (Qué cambiarias de tu seguro? ;Qué te gustaria

poder gestionar online?

En relacion con tu hogar ¢Qué temas te interesan? Ej.. Como ahorrar en los gastos
energeéticos.

¢Cuantas personas viven en tu hogar? ¢La poliza la paga una persona u os dividis

los gastos?

¢Has tenido algtn siniestro? (Qué fue lo que hiciste?

¢Has hecho alguna modificacion en tu seguro? ;Como fue la experiencia?
¢Qué sucede en el momento de la renovacion de tu seguro?

¢Has utilizado alguna vez los MAPFRE dolares? ;Que uso crees que se les podria

dar?
¢Llevas a cabo algun seguimiento del estado de tu pdliza o de tus pagos?
¢Alguna vez te han rechazado un siniestro? ;Qué pas?

¢Como preferirias hacer tus gestiones/consultas online, por aplicativo o por web?

¢Por que?

3. Valoracioén de funcionalidades

Para este ejercicio necesitaremos que valoréis una serie de elementos y acciones que

podrian aparecer en la nueva area privada de MAPFRE segun la importancia que tengan

para vosotros.

Tipo de valoracién:
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No me parece relevante
Podria interesarme
Me interesa

Me interesa mucho

1.
2.
3.
4.
5.

Valoracion

Imprescindible

Seguimiento de siniestro
Consultar cuando llega el ajustador, ver y descargar su informe, ver si
el siniestro es aceptado y rechazado y elegir método de reembolso o

reclamar

Declarar un siniestro
Formulario para declarar siniestro con una serie de preguntas y
posibilidad de subir documentos (Denuncia policial, informe

bomberos, factura, boletos, fotos)

Mis pagos

Pagos pendientes, realizar pago, opciones de pago, recordatorios.

Pago debito bancario

Pago automatico.

Informacién el hogar
Como ahorrar en gastos del hogar, informacidn sobre materiales de

construccion y caracteristicas.

Calendario

Renovacion de seguro, pagos...

Atencidn personalizada por chat

Consultas, gestiones, modificaciones.

Mi péliza

Buscar y consultar coberturas
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Realizar modificaciones en mis datos

Cambio de datos personales y de contacto

Inventario
Gestion tus objetos de valor, almacenamiento de boletas y facturas,

envio automatico a MAPFRE en caso de siniestro

Devaluacion de objetos
Vision del cambio de valor de tus objetos a lo largo del tiempo

Datos de contacto
Agente, broker, ayuda MAPFRE.

Localizacion y bloqueo de terminales

Encontrar y bloquear mi celular en caso de robo

Cotizar mi hogar

¢Vendes tu casa? Descubre el precio que puede tener en el mercado

Alojamiento de reemplazo
Si tu hogar queda inhabitable, solicitar un hotel o una vivienda de

alquiler temporal

Computadora o celular de sustitucion

Mientras compras otro, MAPFRE te presta un terminal.

Recomendacion de maestro de obra

Profesionales recomendados por MAPFRE para reformas en el hogar

Informacion en caso de siniestro
Informacidn sobre pasos a seguir en caso de terremoto, robo, incendio

o siniestro de cualquier tipo

Pago conjunto

Pago el seguro entre varias personas que utilicen el auto

Asistencia para el hogar

Gasfiteros, electricistas, cristaleros y housekeeping
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Beneficios MAPFRE
MAPFRE dolares y descuentos por ser cliente MAPFRE

Comparativa pélizas
Compara los beneficios de diferentes tipos de polizas

Servicios de salud

Ambulancia, médico a domicilio, telefarmacia

Perfilador
Ayuda para elegir el producto que mejor se ajusta a mis necesidades

mediante una serie de preguntas

Multiperfil
Registrar a los habitantes del hogar para darles acceso al area privada
y a los servicios. Solo el tomador podra ver datos de pago y hacer

modificaciones.

4. Focus group

Para este ejercicio vamos a ir hablando de una serie de temas relacionados con vuestra

relacion con MAPFRE Yy las necesidades que tenéis con respecto a vuestro seguro.

1. Contratacion - Problemas, posibles mejoras y contratacion online o por un

agente.

2. Pago online - Problemas y ventajas

3. Servicio MAPFRE - Qué hace MAPFRE por mi y qué mas podria hacer. Fallos

y puntos fuertes.

4. Mi seguro de hogar - Ventajas e inconvenientes. Coberturas. Modificaciones.

Precios. Gestiones.

5. Siniestros - Seguimiento de MAPFRE, mis preocupaciones, reclamos.

6. Renovacion - Problemas, posibles mejoras y contratacidn online o por un agente.

7. Mi carta a los reyes - ;Qué me gustaria encontrar en mi area privada? ;Qué me

gustaria poder hacer por internet?
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8. MAPFRE dolares y beneficios cliente MAPFRE - Qué son. Usos. Posibles

mejoras.

5. Casos de uso
Introduccién para las personas

Queremos saber qué puntos podemos mejorar respecto a la contratacion y uso del seguro
de autos y SOAT, para ello vamos a realizar el siguiente ejercicio donde nos contaran en
pasos algunos procesos que tenemos planteados. Esperamos tardar alrededor de 20

minutos por caso y realizaremos 3.

5.1. Casos de uso sugeridos

1. Describa en pasos, ¢cual es el proceso que realizaria para comprar su seguro de
hogar? Enumere los pasos desde cuando ain no sabe que seguro comprar hasta
cuando le entregan o recibe su seguro.

2. Describa en pasos, ¢Cual es el proceso que realizaria si tiene un siniestro y quiere
hacer uso de su seguro? Enumere los pasos desde que se da cuenta del siniestro

hasta que todo esta solucionado

5.2. Mecanica de la actividad
Primera parte - Realizando mi flujo

1. Por favor realicen grupos de a 3 tres personas.

2. Utilizaremos post its y marcadores para esta actividad.

3. Usando los post its describiran un proceso, escribiendo en cada post it un paso.
4. Cada participante tiene 10 minutos para completar sus post its.

5. Se lee un caso.

Segunda parte - Unificando el flujo

Ahora que se tienen cada uno su flujo por favor:
6. Ordenen los flujos de forma horizontal, agrupando o sefialando los post its donde
tienen coincidencias. Tienen 5 minutos para ordenarlos en el pliego de papel.

Tercera parte - Detectando oportunidades

Ahora que ya tenemos el flujo, revisemos donde nos sentimos bien y donde no.
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7. Por favor sefialen con un punto verde sobre los pasos donde sienten mas
satisfaccion durante el proceso y con un punto rojo en los pasos donde sienten
mas estrés, preocupacion o desconcierto.

8. Luego de identificar estos puntos se les pide que sugieran soluciones o ideas para
evitar tener esos momentos de estrés o preocupacion.

9. De igual forma se les pregunta que compartan ideas para maximizar los puntos
donde se tiene la mayor satisfaccion.

Cuarta parte - Socializacion y votacion sobre las propuestas de solucién

Ya teniendo identificadas unas soluciones, compartamoslas y revisemos cuales son las
que mas nos parecen mas Utiles.

6. Card sorting

Por altimo, vamos a hacer un ejercicio de ordenacion de conceptos. Os vamos a dar unas
cartas con un elemento escrito en cada una de ellas. La idea es agruparlas en los grupos

que se 0s ocurran. Para este ejercicio tenéis 15 min.

iMuchas gracias!
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Taller asegurados Salud

1. Presentacion

Hola, somos Inés y Alejo y trabajamos en Multiplica. Multiplica es una consultora que se
dedica a mejorar las plataformas digitales para que los usuarios tengan una mejor

experiencia de uso.

MAPFRE nos ha contratado para que redisefiemos la zona cliente de su web y queremos
contar con la opinién de sus asegurados. La idea es crear una herramienta que aporte valor

a sus usuarios y que les facilite realizar las acciones que mas les interesen.

Os hemos reunido para decidir todos juntos qué cosas se han de incluir en el area privada,
y para ello llevaremos a cabo una serie de dindmicas en grupo.

2. Entrevista

A continuacion, te vamos a realizar una serie de preguntas sobre tu experiencia con
MAPFRE. Tomate el tiempo que necesites y no dudes en incluir cualquier comentario o
idea que se te ocurra. Por favor, se sincerd con tus respuestas, ya que, si no, no podremos

disefiar algo que se ajuste a tus necesidades.
1. ¢Cuanto tiempo llevas siendo cliente de MAPFRE?
2. ¢Qué poliza tienes? ;Porque escogiste esa(s) poliza(s)?

3. ¢Como es la atencion que recibes por parte de MAPFRE? ;COmo crees que podria

mejorar su servicio?
4. ¢Qué esperas de tu seguro de Salud?
5. ¢Qué otros seguros te podrian interesar?
6. ¢Cuales son las acciones/consultas qué mas llevas a cabo respecto a tu seguro?

7. ¢Como y porqué contrataste el seguro de Salud? ¢Tuviste algin problema al

realizar la contratacion?

8. ¢Contratarias online o prefieres la atencion de un agente? ;Por qué?

83



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢ Te supone algun problema la domiciliacion bancaria o el pago online? ;Cuél?

¢Los temas sobre vuestro seguro los gestiona un broker? ¢Qué acciones lleva a

cabo?

Si pudieses pedir cualquier cosa, ¢Que cambiarias de tu seguro? ;Qué te gustaria

poder gestionar online?

En relacién con tu salud y tu familia. ;Cuales son los temas que mas te importan

0 preocupan?

¢Cuantas personas estan afiliadas en tu seguro de salud? ¢Alguien paga todas las

polizas o lo haces por separado?

¢Cudles son los principales servicios que usas de tu seguro? ;Como lo realizas?
¢Has realizado alguna modificacion en tu seguro? ;Como fue la experiencia?
¢COmo pagas tu seguro de salud y con qué frecuencia?

¢Llevas a cabo algun seguimiento del estado de tu pdliza o de tus pagos?

¢Has utilizado alguna vez los MAPFRE dolares? ;Qué uso crees que se les podria

dar?
¢Alguna vez te han negado algun servicio? ;Qué pas6?

¢Cuéndo fue la dltima vez que solicitaste un servicio de salud? ¢(Cémo fue la

experiencia?

¢Como preferirias hacer tus gestiones/consultas: online, por aplicativo o por web?

¢Por que?

3. Valoracioén de funcionalidades

Para este ejercicio necesitaremos que valoréis una serie de elementos y acciones que

podrian aparecer en la nueva area privada de MAPFRE segun la importancia que tengan

para vosotros.
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Tipo de valoracion:
1. No me parece relevante
2. Podria interesarme
3. Me interesa
4. Me interesa mucho
5. Imprescindible

Valoracion

Consultar coberturas
Ver infografia dinamica (con buscador vy filtros) con coberturas de mi
poliza, copagos y deducibles (tabla de clinicas)

Contratar nueva poliza

Incluye cotizador y comparador de planes de salud

Incluir un beneficiario
Rellenar formulario con Solicitud de emision/declaracion de salud y

descargar. Con opcidn de modificar

Poder comprar un seguro mejor al actual
Contratar poliza superior / afadir producto (ej.; viva salud plus) /

Afadir una cobertura opcional

Modificar datos de tomador y beneficiarios
1) Solicitar cambio en datos core mediante formulario de contacto -

2) Modificar teléfono, email, direccion, profesion, centro de trabajo

Modificar pagos

Tipos de pago o cuotas

Recibos de pago

Descargar

Pagos

Efectuar, consultar

85



Pedir financiacion
Pedir un préstamo con intereses. Se reflejaria en las cuotas y en el

calendario

Citas médicas
Pedir, cancelar y seguimiento

Descuentos
Consultar y canjear descuentos especificos para temas de salud

Documentacion digital
Generacion de un documento que pruebe que el usuario es asegurado

MAPFRE vy que su pdliza esta activa. Con opcion de envio a clinica

Tarjeta de salud
Tarjeta recargable, de uso exclusivo para el pago de deducibles y

copagos en clinica. Pensada para beneficiarios (hijos).

Buscador de clinicas
Buscar clinicas, consultar coberturas, copagos y deducibles y pedir

cita

Seguimiento de ambulancia

Ver dénde se encuentra y a qué hora llegara

Medico a domicilio
Pedir medico a domicilio, gestionar/histérico citas y seguimiento e

informes

Consulta online

Bandeja de mensajes con médico

Validar orden médica

Validar orden médica o carta de garantia online

Cartas de garantia

Histérico, pedir, hacer seguimiento y descargar cartas de garantia
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Reembolso
Hacer peticion de reembolso online. Adjuntar y descargar

documentacion. Poder indicar el método de pago

Asistente nutricional
Informacién sobre nutricion, calendario de comidas, descarga de

documentos y bandeja de mensajes con nutricionista.

Consulta psicolégica
Videoconferencias con psic6logo, bandeja de mensajes, descarga de

documentos e informacion general

Coach vida saludable
Plan de ejercicios y nutricion personalizado. Conectar con datos de
apps de fitness y nutricion. Posibilidad de recibir MAPFRE ddlares.

Test de habitos saludables

Calendario
Incluye: citas medicas, fechas de chequeos preventivos, vacunacion y
toma de medicamentos personalizadas por cada beneficiario. Incluye

periodos de carencia para servicios.

Informes online
Posibilidad de que todos los informes médicos y pruebas del cliente

estén en la plataforma y se puedan descargar, o enviar a una clinica

Solicitar enfermero/asistente
Posible funcionalidad para ayuda a cronicos o gente mayor. Acceso a

gestion de citas y calendario del cliente

Asistencia en viajes
Ver clinicas cerca de mi, chat con agente, subir documentacion, pedir

reembolso

Info vacunas

Ver vacunas necesarias por pais y pedir cita para vacunacion
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Calendario embarazo y cuidado del nifio

Calendario de revisiones y citas pre y post parto

Telefarmacia

Peticion y envio de medicamentos con seguimiento

Multiperfil
Tanto tomador como beneficiarios tendran un perfil con acceso a los
servicios y a sus informes y calendarios. Solo el tomador tiene acceso

a pagos y a modificaciones en pdliza y usuarios

4. Focus group

Para este ejercicio vamos a ir hablando de una serie de temas relacionados con vuestra

relacion con MAPFRE Yy las necesidades que tenéis con respecto a vuestro seguro.

1. Contratacion - Problemas, posibles mejoras y contratacion online o por un
agente.

2. Pago online - Problemas y ventajas

3. Servicio MAPFRE - Qué hace MAPFRE por mi y qué mas podria hacer. Fallos
y puntos fuertes.

4. Mi seguro de Salud - Ventajas e inconvenientes. Coberturas. Modificaciones.
Precios. Gestiones.

5. Solicitud de servicios - Seguimiento de MAPFRE, mis preocupaciones,
reclamos.

6. Configuracion de la poliza - Agregar un familiar, ampliar cobertura, cambiar de
seguro.

7. Mi carta a Papa Noel - ;Qué me gustaria encontrar en mi area privada? ;Qué me
gustaria poder hacer por internet?

8. MAPFRE ddlares y beneficios cliente MAPFRE - Qué son. Usos. Posibles

mejoras.
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5. Casos de uso

Introduccién para las personas

Queremos saber qué puntos podemos mejorar respecto a la contratacion y uso del seguro

de Salud para ello vamos a realizar el siguiente ejercicio donde nos contaran en pasos

algunos procesos que tenemos planteados. Esperamos tardar alrededor de 20 minutos por

caso y realizaremos 3.

5.1. Casos de uso

1.

Describa en pasos, ;cuél es el proceso que realizaria para comprar un seguro de
salud? Suponiendo que este seguro es para toda tu familia. Describa los pasos
desde cuando ain no sabe que seguro comprar hasta cuando le entregan o recibe
su seguro.

Describa en pasos: Le duele la rodilla y quiere atenderse ¢Cuél es el proceso
realizaria? Describa los pasos desde cuando no sabe por donde comenzar.

El doctor le solicitara una radiografia en otra clinica. (Qué haria entonces?

Describa en pasos, ¢Cual es el proceso que realizaria para atender un familiar que
necesita atencion de emergencia? Describa los pasos desde cuando se entera que

su pariente necesita ayuda hasta cuando se encuentra sano de nuevo.

5.2. Mecéanica de la actividad

Primera parte - Realizando mi flujo

1
2
3.
4

5.

Por favor realicen grupos de a 3 tres personas.

Utilizaremos post its y marcadores para esta actividad.

Usando los post its describiran un proceso, escribiendo en cada post it un paso.
Cada participante tiene 10 minutos para completar sus post its.

Se lee un caso.

Segunda parte - Unificando el flujo

Ahora que se tienen cada uno su flujo por favor:

6.

Ordenen los flujos de forma horizontal, agrupando o sefialando los post its donde

tienen coincidencias. Tienen 5 minutos para ordenarlos en el pliego de papel.
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Tercera parte - Detectando oportunidades

Ahora que ya tenemos el flujo, revisemos donde nos sentimos bien y donde no.

7. Por favor sefialen con un punto verde sobre los pasos donde sienten mas
satisfaccion durante el proceso y con un punto rojo en los pasos donde sienten
mas estrés, preocupacion o desconcierto.

8. Luego de identificar estos puntos se les pide que sugieran soluciones o ideas para
evitar tener esos momentos de estrés o preocupacion.

9. De igual forma se les pregunta que compartan ideas para maximizar los puntos
donde se tiene la mayor satisfaccion.

Cuarta parte - Socializacion y votacion sobre las propuestas de solucién

Ya teniendo identificadas unas soluciones, compartdmoslas y revisemos cuales son las

gue mas nos parecen mas utiles.

6. Card sorting

Por altimo, vamos a hacer un ejercicio de ordenacion de conceptos. Os vamos a dar unas
cartas con un elemento escrito en cada una de ellas. La idea es agruparlas en los grupos

que se 0s ocurran. Para este ejercicio tenéis 15 min.

iMuchas gracias!

Taller asegurados Sepelios

1. Presentacion
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Hola, somos Inés y Alejo y trabajamos en Multiplica. Multiplica es una consultora que se
dedica a mejorar las plataformas digitales para que los usuarios tengan una mejor

experiencia de uso.

MAPFRE nos ha contratado para que redisefiemos la zona cliente de su web y queremos
contar con la opinidn de sus asegurados. La idea es crear una herramienta que aporte valor

a sus usuarios y que les facilite realizar las acciones que mas les interesen.

Os hemos reunido para decidir todos juntos qué cosas se han de incluir en el area privada,

y para ello llevaremos a cabo una serie de dindmicas en grupo.

2. Entrevista

A continuacién, te vamos a realizar una serie de preguntas sobre tu experiencia con
MAPFRE. Tomate el tiempo que necesites y no dudes en incluir cualquier comentario o
idea que se te ocurra. Por favor, se sincerd con tus respuestas, ya que, si no, no podremos

disefiar algo que se ajuste a tus necesidades.

1. ¢Cuéanto tiempo llevas siendo cliente de MAPFRE?

2. ¢Qué pdliza tienes? ¢Cudles fueron tus motivos para pedir esta poliza? ¢Por qué

este tipo de producto?
3. ¢Elseguro es parati o para otra persona?

4. ¢Como es la atencion que recibes por parte de MAPFRE? ;Como crees que podria

mejorar su servicio?
5. ¢Qué esperas de tu seguro de Sepelio?
6. ¢Qué otros seguros te podrian interesar?
7. ¢Cuales son las acciones/consultas qué mas llevas a cabo respecto a tu seguro?

8. ¢Hay algun tipo de informacién que te gustaria conocer, o poder consultar?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢Como y porqué contrataste el seguro de Sepelio? ;Tuviste algin problema al

realizar la contratacion?
¢Contratarias online o prefieres la atencion de un agente? ;Por qué?
¢ Te supone algun problema la domiciliacion bancaria o el pago online? ;Cuél?

¢Los temas sobre vuestro seguro los gestiona un broker? ;Qué acciones lleva a

cabo?

Si pudieses pedir cualquier cosa, ¢(Que cambiarias de tu seguro? ;Qué te gustaria

poder gestionar online?

¢Cuantas personas estan afiliadas en tu seguro de salud? ;Alguien paga todas las

polizas o lo haces por separado?
¢Has realizado alguna modificacion en tu seguro? ¢;Como fue la experiencia?
¢COmo pagas tu seguro y con qué frecuencia?
¢Llevas a cabo algin seguimiento del estado de tu poliza o de tus pagos?

¢Has utilizado alguna vez los MAPFRE dolares? ;Que uso crees que se les podria

dar?
¢ Tienes claras las coberturas de tu seguro?

¢ Te interesaria poder decidir o configurar sobre los servicios 0 coberturas de tu

poliza? ;Cuéales?

¢Como preferirias hacer tus gestiones/consultas: online, por aplicativo o por web?

¢Por que?

3. Valoracioén de funcionalidades

Para este ejercicio necesitaremos que valoréis una serie de elementos y acciones que

podrian aparecer en la nueva area privada de MAPFRE segun la importancia que tengan

para vosotros.

Tipo de valoracién:

1.

No me parece relevante
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Podria interesarme
Me interesa

Me interesa mucho

2.
3.
4.
5.

Valoracion

Imprescindible

Consultar coberturas
Ver infografia dindmica (con buscador y filtros) con coberturas de mi

poliza, copagos y deducibles (tabla de clinicas)

Contratar nueva poliza

Incluye cotizador y comparador de planes de sepelio

Incluir un beneficiario/s
Incluir a una persona/s que reciba la indemnizacion correspondiente

en caso de fallecimiento. Configurar porcentajes.

Poder comprar un seguro mejor al actual
Contratar poliza superior / afiadir producto / Afadir una cobertura

opcional

Modificar datos de tomador y beneficiarios

Modificar teléfono, email, direccion, profesion, centro de trabajo

Modificar pagos

Tipos de pago o cuotas

Recibos de pago

Descargar

Pagos

Efectuar, consultar

Pedir financiacion
Pedir un préstamo con intereses. Se reflejaria en las cuotas y en el

calendario
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Configuracion

Elegir servicios funerarios

Designar encargado
Elegir a una persona a la que avisar en caso de fallecimiento y con la

que gestionar los tramites

Asesoramiento juridico

Ayuda con documentos y gestiones como testamentos.

Lugar en camposanto
Seleccionar un lugar para el entierro. Existen varios tipos de parcelas

con diferentes caracteristicas.

Mausoleo familiar

Informacidn sobre las plazas libre y ocupadas y sus ocupantes.

Catélogos de servicios

Ver qué tipo de servicios y productos ofrece el seguro de sepelio

Gestion de sepelio
Organizacion, seguimiento, gestion de invitados, transporte, y

recomendacidn de restaurantes. (Acceso para el encargado designado)

Descarga/presentacion de documentacion
Opcion de rellenar online o descargar la documentacion necesaria para
activar el seguro en caso de fallecimiento. (Acceso para el encargado

designado)

Contratacion de servicios adicionales
Ej.; Misas aniversario. Contratables tanto por el tomador como por el

encargado designado tras el fallecimiento

Agendar cita con funeraria

Peticion de cita para consultas o muestras de los servicios.

Mapa de camposanto
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Mapa del camposanto con consulta de ubicacion de un fallecido

Asistente nutricional
Informacién sobre nutricion, calendario de comidas, descarga de

documentos y bandeja de mensajes con nutricionista.

Consulta psicolégica o médica
Videoconferencias con psicologo o médico, bandeja de mensajes,

descarga de documentos e informacion general

Coach vida saludable

Plan de ejercicios y nutricion personalizado. Conectar con datos de
apps de fitness y nutricion. Posibilidad de recibir MAPFRE dolares.
Test de habitos saludables

Calendario
Incluye: cronograma de pagos y fechas de chequeos medicos

recomendados. Incluye periodos de carencia para servicios.

Consultar horarios de servicios y reservar transporte
Servicio para invitados al sepelio. También puede ser usado por el

tomador si quiere visitar el camposanto.

Solicitar enfermero/asistente
Posible funcionalidad para ayuda a cronicos o gente mayor. Acceso a

gestion de citas y calendario del cliente

Multiperfil
Tanto tomador como beneficiarios tendran un perfil con acceso a los
servicio. Solo el tomador tiene acceso a pagos y a modificaciones en

poliza y usuarios. Solo se tendra acceso si el tomador da permiso.

4. Focus group

Para este ejercicio vamos a ir hablando de una serie de temas relacionados con vuestra

relacion con MAPFRE Yy las necesidades que tenéis con respecto a vuestro seguro.
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1. Contratacion - Problemas, posibles mejoras y contratacion online o por un
agente.

2. Pago online - Problemas y ventajas

3. Servicio MAPFRE - Qué hace MAPFRE por mi y qué mas podria hacer. Fallos
y puntos fuertes.

4. Mi seguro de Sepelio - Ventajas e inconvenientes. Coberturas. Modificaciones.
Precios. Gestiones.

5. Solicitud de servicios - Seguimiento de MAPFRE, mis preocupaciones,
reclamos.

6. Configuracion de la p6liza - Agregar un beneficiario, ampliar cobertura, cambiar
de seguro.

7. Mi carta a Papéa Noel - ;Qué me gustaria encontrar en mi area privada? ;Qué me
gustaria poder hacer por internet?

8. MAPFRE dolares y beneficios cliente MAPFRE - Qué son. Usos. Posibles

mejoras.

5. Casos de uso
Introduccién para las personas

Queremos saber qué puntos podemos mejorar respecto a la contratacion y uso del seguro
de Salud para ello vamos a realizar el siguiente ejercicio donde nos contaran en pasos
algunos procesos que tenemos planteados. Esperamos tardar alrededor de 20 minutos por

caso Y realizaremos 3.

5.1. Casos de uso

1. Describa en pasos, ;cual es el proceso que realizaria para comprar un seguro de
sepelio? Describa los pasos desde cuando aln no sabe que seguro comprar hasta
cuando le entregan o recibe su seguro.

2. Describa en pasos, en caso de fallecimiento de un familiar. ;Cual seria el proceso
a seguir para organizar el sepelio y reclamar la indemnizacion?

3. Describa en pasos, en caso de querer afiadir un beneficiario a la pdliza ;Cual seria

el proceso?
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5.2. Mecénica de la actividad
Primera parte - Realizando mi flujo

1. Por favor realicen grupos de a 3 tres personas.

2. Utilizaremos post its y marcadores para esta actividad.

3. Usando los post its describirdn un proceso, escribiendo en cada post it un paso.
4. Cada participante tiene 10 minutos para completar sus post its.

5. Se lee un caso.

Segunda parte - Unificando el flujo

Ahora que se tienen cada uno su flujo por favor:
6. Ordenen los flujos de forma horizontal, agrupando o sefialando los post its donde
tienen coincidencias. Tienen 5 minutos para ordenarlos en el pliego de papel.

Tercera parte - Detectando oportunidades

Ahora que ya tenemos el flujo, revisemos donde nos sentimos bien y donde no.

7. Por favor sefialen con un punto verde sobre los pasos donde sienten mas
satisfaccion durante el proceso y con un punto rojo en los pasos donde sienten
mas estrés, preocupacion o desconcierto.

8. Luego de identificar estos puntos se les pide que sugieran soluciones o ideas para
evitar tener esos momentos de estrés o preocupacion.

9. De igual forma se les pregunta que compartan ideas para maximizar los puntos
donde se tiene la mayor satisfaccion.

Cuarta parte - Socializacion y votacion sobre las propuestas de solucion

Ya teniendo identificadas unas soluciones, compartamoslas y revisemos cuales son las
gue mas nos parecen mas Utiles.

6. Card sorting

Por altimo, vamos a hacer un ejercicio de ordenacion de conceptos. Os vamos a dar unas
cartas con un elemento escrito en cada una de ellas. La idea es agruparlas en los grupos

que se 0s ocurran. Para este ejercicio tenéis 15 min.

iMuchas gracias!

97



