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1. RESUMEN EJECUTIVO

1.1. Breve descripcion del proyecto, objetivos, metodologia y resultados esperados o

alcanzados

El presente documento tiene como proposito principal proponer un diagndstico del
area de Relacionamiento de la ARL, con el fin de analizar y profundizar en los aspectos
esenciales del comportamiento de esta area desde 2018 hasta el presente. Esta dirigido a

los funcionarios vinculados a los servicios de atencién y gestion dentro de la ARL.

Mediante este diagnostico, se busca mejorar los resultados en la fidelizacion y
retencién de clientes, asi como aumentar la eficiencia en los procedimientos necesarios
para una atencidn al cliente de calidad. La intencion de la consultoria es proporcionar un
diagndstico integral que permita el desarrollo de estrategias de valor, orientadas a generar
un impacto positivo y significativo en los resultados del éarea, contribuyendo al

crecimiento y sostenibilidad de la organizacion.
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INTRODUCCION

El presente documento se centrara en el andlisis de los procesos del area que se estan
desarrollando dentro de la compaifiia, con el objetivo de proporcionar una comprension clara
y completa de su situacion actual y de identificar oportunidades de mejora. Este diagnostico
permitira obtener una vision precisa del comportamiento generado a partir de las decisiones
tomadas en relacion con la atencion y fidelizacion de clientes, lo que resultard fundamental
para optimizar las estrategias actuales y fortalecer la relacion con los clientes. Ademas,
brindara claridad sobre la direccion a seguir, actuando como una brujula que guiara cada
paso hacia un cambio exitoso, sostenible y alineado con los objetivos estratégicos de la

empresa.

En este documento, se realizara un andlisis a partir de una situacion real presentada
de una reestructuracion en el canal comercial de canal directo Bogota de ARL, para el cargo
de relacionista, y se indagara si dicha restructuracién tuvo algun impacto sobre la

produccion de esta area debido a que coincidié con un comportamiento desfavorable en

las cifras que se esperaban durante ese periodo. Para ello, se utilizard la
investigacion cientifica con enfoque mixto, en el cual se investigara sobre el
comportamiento previo de la produccion para el producto de ARL antes de la
restructuracion, analizar el comportamiento durante la misma, y realizar un comparativo

entre estos dos momentos.

También se plantearan las hipdtesis pertinentes para establecer estrategias
oportunas para una estructuracién organizativa efectiva conduzca a una mejora significativa

en el desempefio del personal, reduccion de costos, aumento de la productividad y
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fortalecimiento de la posicion competitiva de la empresa en el mercado”, como también
una segunda hipdtesis serd “el comportamiento histérico del negocio es ciclico y se
esperaba una baja en la produccion”, esto con el fin de identificar si ese era el momento

oportuno para generar un cambio en la estructura y si tuvo el efecto deseado.

Este andlisis se basa en un caso sobre una de las areas de Seguros Bolivar. Cabe

destacar que no tuvo ninguna aplicacion dentro de la organizacion.

2.1. Contexto y justificacion del proyecto

La presente consultoria se lleva a cabo debido a que, durante los ultimos dos afios,
la gerencia del canal tomo la decision de reestructurar varias areas. En particular, en el
producto de ARL, se removio6 de sus cargos a todo el personal asignado, que consistia en

cuatro personas.

En septiembre de 2023, se emitid la directriz de reincorporar a una persona al cargo
en el area de ARL, debido a que la produccion del canal habia disminuido
considerablemente en esta rama. A partir de esta situacion, surgen varias hipotesis que
deben resolverse para comprender si la caida en la produccion se debe a la reestructuracion

realizada o si existen factores externos que hayan influido en este comportamiento.

Para ello, se examinardn las diferentes variables que pudieron afectar la
producciodn y se evaluara si la reestructuracion en su momento fue adecuada. Este analisis
permitird, ademas, determinar y justificar si la cantidad de personas asignadas actualmente

es suficiente para mantener el nivel de produccion necesario.
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2.2.Problema o necesidad identificada

Esta consultoria se realizard para el area de ARL, especificamente en el Canal
Comercial de canal directo Bogota, con un enfoque en el cargo de Relacionista ARL. El
propdsito es investigar el impacto y comportamiento de la produccion durante los afios 2022
y 2023, utilizando los periodos 2018 y 2019 como base de comparacion. Se excluiran los
afios 2020y 2021 debido a la pandemia, que genero efectos adversos tanto en la produccién

como en el desarrollo empresarial.

La situacion actual ha afectado significativamente la rentabilidad del canal
comercial, lo que ha generado preocupacion respecto a la efectividad de las estrategias
implementadas y las decisiones tomadas. Es fundamental realizar un analisis integral para
identificar las causas subyacentes de esta caida en la produccidn. El estudio evaluara si la
reestructuracion llevada a cabo en estos periodos influyé de manera directa o si existen

otros factores con mayor impacto.

Con base en los hallazgos, se buscara desarrollar soluciones que permitan impulsar
la rentabilidad del canal comercial y optimizar su desempefio, asegurando asi una mayor

sostenibilidad en el futuro.
2.3. Objetivos generales y especificos
- Objetivo General

Determinar las variables que influyeron en el comportamiento de la produccion,

considerando que durante este periodo se realizd un cambio en la estructura del area de
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Relacionamiento. Esto permitird desarrollar estrategias 6ptimas para mitigar los riesgos

del area y mejorar su desempefio

Objetivo Especificos
- Analizar las variables de las diferentes tendencias atipicas en la produccion.
- Identificar las empresas con un mayor produccién, las causales de traslado a otra ARL.

- Realizar un diagndstico del estado actual para comprender mas a fondo en qué estado

se encuentra el area.

- Disefar estrategias estructurada que incorpore de manera clara las variables internas

como externas de acuerdo con las necesidades del proyecto.

Marco Tedrico

Se procedera a consultar conceptos tedricos relacionados con el tema a desarrollar,
abarcando diagndsticos, variables y causas de origen que afectan actualmente el area en
cuestion. Asimismo, se identificaran autores cuyo enfoque esté alineado con el objetivo de
esta investigacion, asi como teorias y estudios previos pertinentes a la situacion actual de
la organizacion. Todos estos elementos estaran orientados a apoyar el desarrollo del

presente trabajo de investigacion.
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3.1.Revisién de literatura relevante

3.1.1.

3.1.2.

Modelo de Cambio Organizacional de Burke-Litwin

Este modelo se centra en el analisis y diagnostico de los distintos elementos
que pueden influir en una organizacion, especialmente aquellos relacionados con
cambios a largo plazo en su estructura, cultura y procesos estratégicos. Los aspectos
clave del modelo se enfocan en el estudio de factores transformacionales, como
el entorno externo, la mision y estrategia, el liderazgo en el trabajo en equipo y la

cultura organizacional.

Ademas, incorpora los factores transaccionales, que estan relacionados con
las operaciones diarias de la organizacion y son mas facilmente modificables. Existe
una interrelacion entre los factores transformacionales y transaccionales: los
cambios en los factores transformacionales suelen generar modificaciones en los

factores transaccionales, lo que impacta en el desempefio organizacional.

Este enfoque integral permite una comprension mas profunda de cémo

implementar cambios exitosos dentro de una organizacion. (Burke-Litwin, 1992).

Modelo competir por el Futuro de Hamel y Prahalad (1994)

El modelo presentado por Hamel y Prahalad se enfoca en como las
organizaciones pueden lograr y mantener una ventaja competitiva sostenible

mediante una vision estratégica a largo plazo, aprovechando su capacidad para

10
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anticiparse a los cambios del entorno, innovar y generar nuevas oportunidades de

negocio antes que sus competidores.
Este enfoque se sustenta en varios pilares clave:

Vision competitiva estratégica: Las organizaciones deben desarrollar una
vision a largo plazo que les permita adelantarse a las tendencias y transformaciones

del entorno competitivo.

Competencias centrales: Estas son capacidades Unicas y especificas que
posee una organizacion, las cuales le permiten ofrecer un valor diferenciado en el
mercado. La gestion estratégica de estas competencias es esencial para mantener

una ventaja competitiva.

Adaptacion a las necesidades del cliente: Las empresas no solo deben
satisfacer las necesidades de sus clientes actuales, sino también anticiparse y
adaptarse a las demandas emergentes de los clientes futuros. Esto implica estar en

constante evolucion y respuesta a los cambios del entorno.

Innovacion en la forma de competir: Las organizaciones deben estar
dispuestas a desafiar las convenciones y las formas tradicionales de competencia,

buscando nuevas vias de crecimiento e innovacion.

Optimizacion de recursos: Es fundamental que las empresas utilicen sus
recursos de manera proactiva y creativa, maximizando su potencial para generar

valor y crecimiento.

11
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Liderazgo estratégico: El liderazgo debe estar dispuesto a tomar riesgos y
fomentar una cultura de innovacion y cambio, al mismo tiempo que protege y

gestiona de manera Optima a los empleados y los recursos de la organizacion.

En conjunto, este modelo proporciona una guia para que las empresas se
posicionen de manera soOlida en un entorno competitivo en constante
transformacion, maximizando su capacidad para crear y capturar valor a largo plazo.

(Hamel, 1994).

Modelo experiencias memorables y transformadoras de Pine y Gilmore

Este modelo expone como guia estrategia la innovacion y diferenciacién de
valor mediante la creacion de experiencias hacia sus clientes en ir mas alla de los
productos y servicios tradicionales para centrarse en la creacion de experiencias.
Segun Pine y Gilmore, las empresas deben disefiar experiencias memorables para
sus clientes, ya que la diferenciacion basada Unicamente en productos o servicios es
insuficiente en un entorno de alta competencia. Esta teoria sugiere que las
experiencias son el siguiente paso en la evolucion econémica y ofrecen un valor

afiadido que puede generar una ventaja competitiva.

En este relaciona cinco principios para que su aplicacion sea optima; la
primera expone la economia de experiencias creando un valor sostenible entre las
organizacion, la segunda hace referencia a los cuatro reinos de la experiencia para
contar con una conexion con el cliente el cual corresponde al entretenimiento,
educacion, evasion y estética, en tercero se encuentra en generar experiencias con

valor emocional haciéndolas memorables, cuarto principio relaciona la

12



@ RO TOMAS

personalizacion que se debe de ofrecer para las necesidades especificas del clientes,
por ultimo se relaciona las experiencias transformadoras que permite generar un
servicio mucho mas profundo y son la forma mas alta de creacion de valor. (Pine,

1999)
3.2.Conceptos y teorias aplicables

3.2.1. Teoria de Sistemas del autor Ludwig von Bertalanffy

Se presentara la Teoria de Sistemas del autor Ludwig von Bertalanffy,
destacando el concepto de la organizacion como un sistema abierto en constante
interaccion con su entorno. Este enfoque sistémico subraya la interrelacion de todas
las partes que componen un sistema, enfatizando que un cambio en una de sus partes
afectard al todo. La clave esta en como cada uno de los elementos que integran el
sistema interactUan entre si, y como esas relaciones determinan el comportamiento

global del sistema.

Este enfoque permitira visualizar con mayor claridad cémo las relaciones
entre las diferentes areas de la organizacion estan conectadas, y como los cambios
en el entorno externo ya sean econdémicos, sociales o tecnolédgicos, pueden repercutir
en el sistema organizacional. De esta manera, se podrd comprender mejor la
dindmica de adaptacion y respuesta del sistema ante los cambios, lo que facilita una

vision mas integral del comportamiento organizacional. (Bertalanffy, 1968).

3.2.2. Teoria clasica del cambio Organizacional del autor Kurt Lewin

Teoria clasica del cambio Organizacional del autor Kurt Lewin en esta

teoria clasica contempla como se debe de manejar los cambios de manera efectiva
13
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sin afectar a las demés &reas aunque es una teoria desarrolla en los afio 1940
contempla tres etapas importantes que aun las empresas deben contemplar para
enfrentar sus cambios, su primer factor se determina el Descongelar en esta se
contempla la preparacion que deberéd contar el sistema para el cambio que se
estabilizarad por dichos factores, en este punto es importante crear la consciencia
del cambio, la identificacion de posible problemas o ineficiencias que se puede
presentar, la preparacion de funciones y personas que se verdn afectadas en el
cambio y asi mitigarlo, la segunda fase corresponde al cambio en donde se
implementa las nuevas ideas, estructuras, estrategias, procesos y comportamientos
en que las personas adoptan nuevas formas de trabajar, gestionar procesos o de
explorar nuevas formas de funcionamiento y dejando atras lo conocido, por ultimo,
se presenta la ultima fase denominada recogerla el cual tiene como objetivo
estabilizar el cambio en su nueva gestion, en donde los nuevos comportamientos
0 procesos se convertiran en funciones rutinarias fortaleciendo y consolidando el
cambio sin genera afectaciones relevantes, es fundamental asi mismo crear
estructuras de apoyo como de mecanismos que ayuden a fortalecer nuevas formas

de gestionar las respectivas funciones requeridas. (Lewin, 1951)

3.2.3. Modelo de Kotter para el Cambio Organizacional (1996)

La reestructuracion organizacional es un proceso estratégico que implica la
reorganizacion de la estructura de una empresa para mejorar su eficiencia,
adaptabilidad y efectividad frente a los desafios internos y externos. En este
contexto, John P. Kotter, uno de los tedricos mas influyentes en gestion del cambio,

presento su famosa teoria en su libro "Leading Change™ (1996), donde describe un
14
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modelo de ocho etapas para implementar cambios organizacionales de manera
exitosa. Aunque no esté centrado exclusivamente en la reestructuracion, su enfoque
es crucial para entender como se puede llevar a cabo este tipo de transformacion

dentro de una organizacion.

El modelo representa ocho pasos en donde se incorpora las actividades
pertinentes para ser efectiva un cambio profundo y estratégico estos se componen
primer lugar establecer un sentido de urgencia el cual consiste en hacer que los
funcionarios comprendan sobre la necesidad del cambio; posteriormente se forma
una consolidacion poderosa en relacion a la creacion de un grupo influyente que
apoyen el cambio con la suficiente, credibilidad, habilidades y poder necesarios para
llevar a cabo los cambios pertinentes, en tercer lugar se desarrolla el cambio una
vision guia clara y motivada proporcionando una imagen del futuro deseado, esta
vision debe mostrar coémo la nueva estructura permitira a la organizacion alcanzar
sus objetivos de manera mas eficiente, la cuarta fase consta de comunicar la vision
del cambio a todos los funcionaros de manera trasparente minimizando el miedo y
laincertidumbre. En la quinta fase se presenta eliminacién de obstaculos que puedan
impedir la implementacion del cambio, la sexta fase corresponde en la creacion de
triunfos a corto manteniendo el cambio en una fusién constante manteniendo la
motivacion alta obteniendo una mejora continua, en la séptima faceta se consolida
las mejoras logrando implementar cambios adicionales segun sean los necesarios,
para finalmente, llegar a la octava faceta se centrara en anclar el cambio dentro de

la cultura organizacional esto implica asegurar la integracion de nuevos procesos

15
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como rutinarios que la nueva estructura refleje los valores y la vision a largo plazo

de la empresa. (Kotter, 1996).

3.2.4. Teoria de la Calificacion de Servicio (Service Rating Theory)

La presente teoria presenta un marco que busca evaluar, medir y analizar la
calidad del servicio que una organizacion ofrece a sus clientes externos,
dependiendo del enfoque se centra en la satisfaccion del cliente, para asi contar con
una mejora en los rendimientos de las organizaciones en relacion con las

expectativas de los clientes.

Para ello relaciona los componentes claves para determinar un buen servicio
al cliente. La primera de ella se dimensiona el buen servicio para el cliente
ofreciendo fiabilidad a la entrega del servicio, la capacidad de respuesta en su
rapidez y eficiencia, la garantia de asegurar la privacidad de datos e informacién
privada de los clientes como la empatia de una atencion personalizada, por
consiguiente, se realizar un monitoreo y medicion de los rendimientos de los canales
de atencion para asi observar las percepciones en relacion a las expectativas de 1os
clientes, finalmente, se procede a realizar una mejora continua en relacion a los
comentarios constructivos y procesos que requieran de una mejora oportuna.

(Zeithaml, 1988)

3.3.Antecedentes y estudios previos

A continuacion, se presenta los respectivos informes sobre los estudios y analisis
previos en relacion a las cifras de traslados de empresas desde ARL a otras Administradoras

de Riesgos Laborales (ARL) durante el periodo de 2018 a 2024. A través de este anélisis,

16
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se busca identificar tendencias, patrones y factores que han influido en las decisiones de

traslado, asi como evaluar el desempefio de las ARL competidoras.

Se comenzard el siguiente analisis, con las cifras obtenidas de la totalidad de
empresas vigentes, las cancelaciones por traslado de ARL, las empresas que por cdmara de
comercio se encuentran en periodo de liquidacion como también los nuevos negocios que

ingresaron.

Los datos mostrados a continuacion muestran la realidad de la compafiia, sin

embargo, los datos tuvieron una modificacion para fines académicos.

Tabla 1

Reporte de negocios

ANO 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
NUEVOS NEGOCIOS 177 147 47 154 72 22 34
TOTAL EMPRESAS 1644 1.622 1.566 1.643 1.637 1.586 1560
TRASLADOS 95 80 56 15 63 57 18
LIQUIDADAS 76 89 46 62 15 16 4
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Nota: El grafico representa las empresas vinculadas de la empresa de 2018 hasta el
2024; autoria propia.

Tabla 2

Recaudo Vs Cancelados comportamiento

RECAUDO TOTAL VS CANCELADOS
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RECAUDO TOTAL VS CANCELADOS
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Nota: El grafico comportamiento de recaudo de empresa total vs cancelado del afio

2018 hasta 2024; autoria propia.

3.3.1. Nuevos Negocios

Para estos estudios se relaciona la interaccion que se presento dentro de estos
periodos y comportamiento que obtuvo dentro de area de estudio el primer estudio
se analiza un pico dentro del afio 2018 en donde se observa se registré un niamero
significativo de nuevos negocios (177), lo que sugiere un afio de expansion notable

para ARL a traves de su canal comercial directo.
Caida en 2020:

El nimero de nuevos negocios descendi6 drasticamente a 47, posiblemente

debido a la incertidumbre del mercado provocada por la pandemia de COVID-19.
Recuperacion y fluctuaciones:

En 2021, la cifra de nuevos negocios aumento a 154, pero volvié a caer a 22
en 2023, evidenciando un patrén de inestabilidad en la captacion de nuevos clientes.
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Andlisis de la situacion:

El canal comercial directo de ARL contaba con tres grupos comerciales,
ademas del &rea de relacionamiento, que gestionaba todo el proceso postventa. Estos
cinco equipos estaban formados por un director de ventas y seis asesores
comerciales. En marzo de 2020, ARL fue la primera empresa en enviar a todo su
personal a trabajar desde casa tras los primeros casos de la pandemia de COVID-19

en Colombia.

Ante esta contingencia, inesperada para muchos, las ventas y la captacion de
empresas para la ARL disminuyeron significativamente, no solo en el canal directo,
sino en todos los canales comerciales de la compariia. Ademas, muchos productos
de la empresa se vieron afectados por la nueva realidad de trabajo remoto, mientras

se aclaraba la situacion ante un panorama incierto para gobiernos y empresas.

Para 2021, la compafiia mantuvo toda su némina, a pesar de las dificultades,
y desarrollé diversas estrategias comerciales digitales para atraer nuevos clientes.
Ademas, el equipo de producto se enfocd en desarrollar nuevas herramientas y
valores afadidos que ayudaran a sus clientes a enfrentar los desafios derivados de
la pandemia. Con un portafolio fortalecido, las ventas se incrementaron en 2021, lo

que permitié mejorar las cifras registradas al cierre de 2020.
2022 y reestructuracion:

En 2022, la compafiia cerr6 uno de los equipos comerciales tras la partida de
un director de ventas a otra empresa. Este equipo no estaba alcanzando buenos

resultados, por lo que los asesores que cumplian con sus metas fueron reubicados
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en otros grupos, mientras que aquellos con repetidos incumplimientos enfrentaron
el proceso correspondiente. Con un equipo comercial méas reducido, el nimero de

nuevas empresas captadas cayd a 72 en 2022.
Caida en 2023 y cierre del canal:

En 2023, la cifra de nuevas empresas cay0 a 22. Ante la falta de produccion
esperada por parte de los equipos comerciales restantes, la gerencia decidié cerrar
el area comercial dedicada al producto ARL al final del afio. Aquellos asesores que
lograron buenos resultados fueron transferidos a otros canales comerciales, mientras
que quienes no cumplian con los indicadores enfrentaron los procesos

correspondientes.

Situacion en 2024:

Para marzo de 2024, el canal comercial ya no cuenta con fuerza comercial
para el producto ARL. Las 34 nuevas empresas captadas hasta ese momento
provienen de referencias del area de relacionamiento y de grupos empresariales que
requerian vinculacion directa al ARL. Ademas, una parte de la produccion fue
gestionada por asesores que aun permanecian en el canal durante la transicién a
otros canales comerciales. Para el cierre de 2024, esta cifra sera la definitiva, ya que

no se espera nueva produccién para el producto.

3.3.2. Total, de Empresas
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En relacion con la gestion realizada en calificacion a la empresas se
determina los siguientes andlisis en relacién con dichos factores. Estabilidad
Relativa: El total de empresas se ha mantenido relativamente estable a lo largo de
los afos, fluctuando entre 1,560 y 1,644. Sin embargo, se observa una ligera

tendencia a la baja en los ultimos afios, especialmente en 2024, con 1,560 empresas.

Relacion con Nuevos Negocios: La caida en nuevos negocios podria estar
influyendo en la estabilidad del total de empresas, ya que menos nuevas

incorporaciones podrian contribuir a un menor crecimiento.

Anadlisis de la situacion: Teniendo en cuenta lo expuesto en el item anterior
(nuevas empresas), la produccion nueva del canal viene en descenso y por ende la
gerencia tomo algunas decisiones con respecto a la fuerza de ventas, esto puede
impactar en el total de las empresas del canal. Existe una correlacién negativa
evidente entre nuevos negocios y traslados en ciertos afios. Por ejemplo, el aumento
en traslados en 2022 coincide con una baja en nuevos negocios en afios anteriores.
Esto sugiere que la insatisfaccion en los servicios ofrecidos puede llevar a la pérdida
de clientes existentes.

Traslados

Durante el periodo de estudio, se han observado las siguientes tendencias en
relacién con los traslados de empresas afiliadas al area de ARL, junto con las causas
mas relevantes y situaciones significativas que influyeron en estos movimientos.

Las cuales se presentan a continuacion los siguientes comportamientos:
- Tendencia a la baja:

22



@ RO TOMAS

El nimero de traslados desde ARL ha disminuido considerablemente, pasando
de 95 en 2018 a 18 en 2024. Esta reduccion podria indicar una mejora en la satisfaccion
de los clientes con los servicios ofrecidos. Sin embargo, en 2022 se observé un repunte
significativo, con 63 traslados, lo que podria estar relacionado con cambios en el
mercado o revisiones de polizas que llevaron a algunas empresas a tomar decisiones de

cambio.
- Anélisis de la situacién:

Durante los afios 2018 y 2019 (excluyendo 2020-2021 debido a los efectos
distorsionadores de la pandemia), el area de relacionamiento contaba con 4 ejecutivos
responsables de cuidar la cartera de clientes y evitar su posible traslado. Ademas,
cuando las empresas solicitaban traslado a otra ARL, estos ejecutivos se encargaban de

gestionar retractaciones y ofrecer contraofertas para retener a los clientes.

En ese periodo, cada ejecutivo tenia a su cargo un promedio de 410 empresas,
y el promedio anual de traslados por asesor era de 24 empresas. En contraste,
actualmente solo hay un ejecutivo a cargo de 1,600 empresas, habiendo registrado
unicamente 18 cancelaciones. Esta cifra, apenas superior a la registrada cuando habia

4 ejecutivos, demuestra una efectividad notable en la retencion de clientes.
- Efectividad en la retencion de clientes:

A pesar de gestionar una cartera mucho mas amplia y con una carga
considerablemente mayor de empresas en comparacion con afios anteriores, el
ejecutivo actual ha logrado mantener un nimero relativamente bajo de cancelaciones.

Esto sugiere que se estan implementando buenas practicas, un conocimiento profundo
23



@ RO TOMAS

del producto, procesos eficientes y estrategias de atencién al cliente y fidelizacion

efectivas.

No obstante, el aumento significativo en la carga de trabajo podria estar
generando una sobrecarga para el ejecutivo actual. Por ello, es recomendable evaluar
la estructura del canal comercial y el perfil del relacionista para optimizar ain més la
estrategia de fidelizacion. Mejorando este aspecto, se podria reducir ain més la tasa de

cancelaciones.
- Impacto de la Ley 2294 de 2013:

Es importante destacar que, en 2023, debido a la Ley 2294 de 2013, se
estableci6 que todas las empresas publicas debian ser trasladadas a ARL Positiva. De
las 57 empresas trasladadas del canal comercial directo ese afio, 18 correspondian a

entidades del Estado que se vieron obligadas a cambiarse a ARL Positiva.

3.3.4. Liquidaciones

Las liquidaciones de las empresas relacionadas han mostrado un
comportamiento variable en los periodos analizados. A continuacion, se destacan

los principales hallazgos:
- Fluctuaciones notables:

Las liquidaciones han variado significativamente a lo largo de los afios. En
2019, se registrd un pico con 89 liquidaciones, seguido de una notable disminucion

en 2022, con solo 15 liquidaciones. Este descenso sugiere una posible estabilizacion
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tanto para el canal comercial como para la ARL, lo que podria interpretarse como

una sefial positiva.
- Aumento en 2024:

No obstante, el aumento a 41 liquidaciones en 2024 es un indicador
preocupante, ya que sugiere una mayor presion en el mercado y podria estar

reflejando condiciones adversas que afectan a las empresas.
- Andlisis de la situacion:

Una de las responsabilidades clave del relacionista ARL es supervisar que
las empresas bajo su cargo se mantengan activas, con trabajadores en funciones y
aportando al recaudo. Es evidente que, durante los meses en los que ha habido un
relacionista activo, se ha observado un incremento en las empresas canceladas. Estas
cancelaciones se refieren a empresas que no estan generando produccion para el
canal, aunque previamente se habian proyectado para el forecast de los afios

siguientes.

Identificar y cancelar estas empresas en el sistema es crucial, ya que, aunque
impactan en el nimero total de empresas activas, permiten reducir la brecha entre la
produccidn real generada y las proyecciones establecidas para el canal comercial.
El canal, compuesto en gran medida por grandes grupos empresariales del sector de
la construccion, esta vinculado a consorcios que tienen un ciclo de vida superior a

dos afios, lo que explica la frecuencia de liquidaciones en este tipo de empresas.

25



@ RO TOMAS

La metodologia del proyecto es de caracter descriptivo, lo que indica que se

4. Metodologia

desarrolla utilizando informacidn cientifica recopilada de fuentes secundarias relacionadas
con la propuesta principal. Ademas, de la recoleccion de informacién dentro de la
organizacion como fuente principal por medio de entrevistas, observaciones y datos
conseguidos. Con estos estudios, se procede a analizar los componentes de accion en
comparacion con los aspectos tedricos, identificar los fallos recurrentes y, a partir de ello,
disefiar y elaborar el diagnostico con mayor precision para asi desarrollar de manera
oportuna las estrategias que permitan mitigar posibles riesgos, incorporando de manera

Optima todos los elementos relevantes que abarca la presente investigacion

4.1. Disefio del producto

La presente consultoria consta de varias fases que garantizan la veracidad y
relevancia de su contenido, en funcién de las necesidades actuales de la organizacion,
especificamente en el area de relacionamiento de ARL. Partiendo de la identificacion de

dicha necesidad, se inicia con el disefio del producto que se presentara a la organizacion.

Partiendo del objetivo de la consultoria para el ARL comienza con la fase de
indagacion sobre la situacion actual del area de relacionamiento ARL, analizando los
ultimos afos de desempefio, la fidelizacion de los clientes y el aumento de cancelaciones.
Esto se lleva a cabo mediante el analisis de datos histdricos sobre el comportamiento de
los clientes y el estudio de teorias, conceptos y textos que respalden la idea de gestionar

el cambio. Se examinan los impactos del cambio en las areas relacionadas, asi como el
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desarrollo de estrategias, planes de accion y reestructuracion para mitigar factores

negativos y proponer soluciones.

Como parte de esta fase, se disefia una encuesta dirigida a los clientes para explorar
factores externos, como su opinion y experiencia con la empresa. Adicionalmente, se
realizan entrevistas a los funcionarios involucrados para conocer su perspectiva. También
se investiga el comportamiento de factores internos y externos que afectan tanto a la
empresa como al sector en el que opera. Toda esta informacion nos proporciona una base

solida y actualizada para el estudio.

En la segunda fase, el enfoque se centra en el andlisis detallado de la informacion
recopilada de diversas fuentes y estudios tedricos. Este analisis busca identificar las causas
principales que afectaron la desactivacion del &rea de relacionamiento, los
comportamientos generados en los clientes, la percepcién de los empleados ante estos
cambios y las principales implicaciones resultantes. Se evallan las acciones que se
debieron implementar y se analiza la situacion actual desde que el area fue reincorporada
al mercado, identificando las posibles causas del comportamiento actual y las estrategias

a implementar.

En la tercera fase, se procede con la planificacion y organizacion del diagndstico,
presentando de manera clara y concisa los hallazgos ante la empresa. Este diagndstico
reflejara la informacion recopilada, los analisis derivados y las estrategias sugeridas para
mitigar la problematica. Ademas, se incluira una propuesta de reestructuracion del area 'y

sus funciones.
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Finalmente, en la cuarta fase, se presentard formalmente el documento de la
propuesta ante la empresa para su evaluacion y posible aprobacion. El objetivo es
minimizar los riesgos asociados con la reestructuracion del area, asegurando una gestion
adecuada del cambio y controlando las fases posteriores que se llevaran a cabo en la

implementacion.

4.2.Métodos y técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas propuestas para la recoleccion de informacion se basaran en entrevistas
y encuestas dirigidas al equipo de trabajo que conformaba el area de relacionamiento de
ARL. Estas encuestas incluirdn preguntas clave para comprender los mecanismos y
procedimientos que se implementaban en dicha area, el enfoque que se busca adoptar, los
objetivos de ARL al reincorporarla, los desafios enfrentados durante su ejecucion y las
fortalezas que permitieron superarlos. Asimismo, se investigard si se estan aplicando
lineamientos mediante encuestas a potenciales clientes, con el fin de recolectar informacién

tanto interna como externa.

Por otro lado, como instrumento de recoleccién de datos se utilizaran dos
herramientas para la obtencién de la informacion requerida (software de informacion
corporativa e indicadores de gestion de la directora de relacionamiento de manera
educativa) la cual nos arrojara datos que nos aproximen a analizar el panorama pasado y
poder evaluar los indicadores y objetivos propuestos para el canal comercial del canal

directo de Bogota de ARL.

28



@ RO TOMAS

4.2.1. Poblacion y Muestra

El universo de este estudio este compuesto por las personas que hacen parte
de la compaiiia; la poblacion objeto de estudio son los colaboradores del area
comercial de Bogota, la muestra, corresponde a los colaboradores pertenecientes al

canal comercial del canal directo Bogota.

Esta muestra corresponde a un total de 5 colaboradores, contando la directora

de relacionamiento, de los cuales se utilizaran el 100% de los mismos.

Por otro lado, se utilizara para el anélisis de la produccién el 100% de las
empresas activas (1.500 empresas) como también se tendra en cuenta el 100% del
total de las empresas que cancelaron su poliza con el fin de tener datos estadisticos

reales del escenario presentado
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lustracion 1

Formula poblacién de muestra

Tomas

Letra Valor Factor
n 4 Tamafio de la Muestra
N 4 Tamafio de la Poblacidn
Z 1,65 # de Desviaciones Estandar
o2 0,25 Varianza Muestral
E 0,06 Error Muestral
n = a2
EZ2 + a2
72 M
n= 4
M* = universo segun informacidn de SSF

Ficha Técnica

6,00%

este campo no se modifica

95%
57 602,00

Confianza
Poblacion

Nota: llustracion formulacion de poblacion muestra; autoria propia.

Para el ejercicio de conocer los datos de produccion y saber sobre cuantas
empresas se debe trabajar la muestra, nos arroja el instrumento, que se deberia
trabajar sobre 1677 empresas. Sin embargo, para poder analizar con cifras reales la
totalidad de la produccion que se tiene afio tras afio en el canal comercial, se debe
trabajar sobre el 100% de las empresas activas y sacar la data del 100% de la
produccion.

llustracion 2

formula para el calculo del tamafio de la muestra
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Letra Valor Factor
n 167 Tamafio de la Muestra
N 1500 Tamario de la Poblacidn
£ 1,65 # de Desviaciones Estandar
G2 0,25 Warianza Muestral
E 0,06 Error Muestral
n= g2
EZ + a2
22 M
n = 167
M* = universo segun informacion de S5F

Ficha Técnica

6,00%

Confianza 95% este campo no se modifica
Paoblacion 57 602,00

Nota: llustracion formula para el célculo del tamafio de la muestra; autoria

propia.

4.3.Anélisis de Datos

Los datos seleccionados para el desarrollo del analisis se centran en la situacion actual
del &rea y su evolucién entre 2018 y 2024. Estos datos estan relacionados con aspectos clave,
como los traslados de las empresas vinculadas y las principales causas detras del alto indice de
estos movimientos. Ademas, se incluye un estudio del comportamiento de todas las ARL en

relaciéon con el mercado y como este comportamiento afecta la adquisicién de nuevos clientes.
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A traves del analisis de la data, también se refleja el desempefio de las diferentes ARL,
asi como la eficacia de sus canales de atencion al cliente, evaluando la claridad y oportunidad

de las respuestas proporcionadas para resolver las inquietudes de los usuarios.

4.3.1. Andlisis de Traslados de Empresas desde ARL a Otras
El siguiente andlisis proporciona una vision general de la situacion actual de
ARL, destacando areas clave para la mejora y la planificacion estratégica futura.
Desde 2018, el total de traslados ha mostrado una tendencia a la baja, pasando de
95 a 18 en 2024. Esto podria interpretarse como signo de mejora en la retencién de
clientes. Se observa un pico en 2022 con 63 traslados, seguido de una caida en 2024.

El andlisis de esta tendencia se encuentra en el analisis anterior.

Se han recopilado y analizado los datos de traslados reflejados en las cifras
del ANEXO 1, que muestran el movimiento de empresas hacia diversas ARL. Los

datos se presentan en la tabla a continuacion:
llustracion 3

Canal comercial canal directo

CANAL COMERCIAL GRUPOS HOMOGENEOS ARL

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

ARL TRASLADO Cant. Cant. Cant. Cant. Cant. Cant. Cant.
ARL COLMENA 13 12 9 3 15 7 3
ARL SURA 58 39 18 4 20 12 7
ARL AXA COLPATRIA 16 15 11 7 16 15 5
NO REFIEREN 6 8 6 1 7 3 3
ARL POSITIVA 1 1 2 0 3 18 0
ARL LIBERTY 1 1 5 0 0 0 0
ARL EQUIDAD 0 2 2 0 0 0 0
ARL COLSANITAS 0 2 3 0 2 1 0
ARL SEGUROS AURORA 0 0 0 0 0 1 0

Suma total 95 80 56 15 63 57 18
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Nota: Table Canal comercial canal directo del afio del 2018 hasta 2024; autoria

propia.

Por medio de la presenta tabla se evidencia el comportamiento del canal de
cada una de las diferentes empresas que ofrecen el servicio de ARL mediante

graficos en torta afio por afio para ver si gestion y asi mismo el desarrollo de analisis.

Grafica 1

Resultados y respuestas obtenidas en la encuesta canal comercial.

2023

0% 2% 2%

0%

B ARL TRASLADO B ARL COLME NA ARL SURA

BARLAXACOLPATRIA B NO REFIEREN = ARL POSITIVA ARL COLMENA WARL SURA ARL AXA COLPATRIA

8 ARL LIBERTY B ARLEQUIDAD ARL COLSANITAS WNO REFIEREN WARL POSITVA W ARL LIBERTY

B ARL SEGUROS AURORA HARL EQUIDAD HARL COLSANITAS ARL SEGUROS AURORA
0%

u ARL TRASLADO u ARL COLMENA ARL SURA H ARL COLMENA mARL SURA ARL AXA COLPATRIA

B ARLAXA COLPATRIA ~ m NO REFIEREN W ARL POSITIVA B NO REFIEREN WARL POSITIVA ® ARL LIBERTY

B ARL LIBERTY B ARL EQUIDAD ARL COLSANITAS B ARL EQUIDAD HARL COLSANITAS ARL SEGUROS AURORA
B ARL SEGUROS AURORA M Suma total
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2019 o 2018
0% 1% % 0% 0%
3
1% 1% 2% 3% [ 0% ? ° 0%
49%

61%

u ARLTRASLADO mARL COLMENA ARL SURA = ARLTRASLADO WARL COLMENA ARL SURA

M ARL AXA COLPATRIA  BINO REFIEREN HARL POSITIVA WARL AXACOLPATRIA  WNO REFIEREN B ARL POSITVA

B ARL LIBERTY B ARL EQUIDAD ARL COLSANITAS = ARL LIBERTY B ARL EQUIDAD ARL COLSANITAS

u ARL SEGUROS AURORA MARL SEGUROS AURORA

Nota: Grafica resultados y respuestas obtenidas en la encuesta canal comercial.;
autoria propia.

Se presenta un analisis complementario sobre las deméas empresas que operan
dentro del mercado de las ARL, abarcando los periodos de gestion en estudio. Este
andlisis tiene como objetivo evaluar el desempefio de las distintas ARL, identificar
tendencias en el mercado y resaltar posibles oportunidades de mejora o ajustes

estratégicos para optimizar su participacion en el sector.

4.3.1.1.Sectores o empresas Comerciales

ARL COLMENA: Aungue comenzd fuerte, su cantidad de traslados ha
disminuido de 13 en 2018 a 3 en 2024. Esto puede indicar una pérdida de

competitividad o un enfoque mas fuerte en la retencion.

ARL SURA: Presenté el mayor numero de traslados en 2018 (58), pero
la cifra ha ido disminuyendo, alcanzando solo 7 en 2024. La ARL desde el 2022,
ha tenido un impacto importante en el valor agregado que se le esta haciendo al

sector PYME, empresas que estaban siendo atractivas para ARL como SURA
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y que actualmente han presentado una acogida en el servicio que estan

recibiendo. Adicionalmente hay unas empresas que por politicas no son

recuperables y se les acepta el traslado a otras ARL.

ARL AXA COLPATRIA: Muestra un comportamiento estable de
traslados, sin embargo, hay unos picos muy notorios en el afio 2021 (pandemia)
y 2024. Axa Colpatria siempre ha sido un gran competidor, debido a que trabaja
muchas pélizas con intermediacion y a su vez acogen las pdlizas de ARL dentro

de su portafolio con los intermediarios.

ARL POSITIVA: Es notable el aumento drastico en 2023, esto se dio
como se menciond anteriormente por un tema normativo puntualmente.
Actualmente y de acuerdo con la data que se tiene de traslados, es la ARL de

menor atraccion para los clientes.

ARL LIBERTY: Es una ARL que después del 2020 desaparece con este
producto del mercado, y quien compra ARL Liberty y su cartera es ARL
Seguros Bolivar. Por lo que después de este afio no se evidencian movimientos

aesta ARL.

OTRAS ARL: Las otras ARL, no son atractivas como producto ante el
cliente debido a que son aseguradoras muy fuertes en otros productos. Su

portafolio no contiene muchos valores agregados para los clientes.

4.3.1.2.Factores Externos
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Los cambios en el numero de traslados pueden estar influenciados por

diversos factores como:
Condiciones del Mercado:

Cambios en la legislacion laboral o en las politicas de seguros pueden
influir en las decisiones de las empresas respecto a la seleccion y traslado entre
ARL. Estas modificaciones podrian impactar la manera en que las empresas

evallan los beneficios y la cobertura que reciben.
Situaciones Econdmicas:

La pandemia de COVID-19 y sus repercusiones econdémicas han
afectado significativamente la capacidad de las empresas para operar y
mantenerse solventes. Esto, a su vez, pudo influir en sus decisiones sobre la
seleccion de ARL, ya sea para reducir costos o buscar mejores condiciones de

seguridad para sus empleados.
Condiciones de Competitividad:

Algunas ARL ofrecen un portafolio atractivo para el segmento PYME,
un sector que representa una parte importante del PIB de Colombia. Sin
embargo, el mercado ya ha avanzado significativamente en este ambito. En
respuesta, ARL esta desarrollando nuevas herramientas y servicios dirigidos
especificamente a este sector, buscando mantener su competitividad y captar

una mayor cuota de este mercado clave.
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4.3.1.3.Estudio de tiempo
Se lleva a cabo un analisis detallado de cada uno de los periodos
incluidos en el estudio, con el fin de identificar patrones y variaciones en los
resultados a lo largo de los afios. Este enfoque permite extraer conclusiones mas
precisas sobre el comportamiento de las empresas en cada periodo anual y

facilita la identificacion de factores clave para la mejora y la estrategia futura.

- 2018-2019: Se observa una caida considerable en los traslados,

especialmente en ARL SURA.

- 2020-2021: Hay una caida drastica en el numero total de traslados (56
en 2020 a 15 en 2021), lo que puede estar relacionado con factores externos
como la pandemia de COVID-19, que pudo haber afectado las decisiones
empresariales y hacer una pausa en decisiones como las de traslado de ARL,
sin embargo las empresas nuevas en el canal pueden diferir un poco sobre estas
decisiones, para lo que se pudiera inferir en que la propuesta de ARL tuvo
mayor acogida e impacto en el asesoramiento y acompafiamiento en un

momento de total incertidumbre en todos los sectores econémicos.

- 2022: Un aumento significativo en los traslados (63), no se contaba
con relacionista que pudiera detectar los posibles traslados, no habia una
persona haciendo contra propuestas y/o el mercado de ARL estuvo bastante
agresivo en los servicios, herramientas y valores agregados que les podian

entregar a los clientes luego de la pandemia.
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- 2023-2024: La caida se mantiene, con un total de 57 en 2023 y un
descenso notable a 18 en 2024, lo que puede indicar que las empresas estan
encontrando una ARL que satisfaga sus necesidades, estén encontrando un
mejor servicio al cliente tanto en los canales de atencion como en la oferta

disponible y estan decidiendo no tomar la decision de traslado.
4.3.2. Informe de Anélisis de causas de traslados

Se realizo6 un analisis detallado de la informacion proporcionada por las empresas
que decidieron trasladarse a otra ARL, con el fin de identificar las posibles causas de dichos
traslados. Este estudio busca entender los motivos que impulsaron estas decisiones,
permitiendo observar el estado del area de la ARL para mejorar la retencion de clientes en

el futuro.
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Actualmente, se dispone de una base de datos que intenta ser lo mas precisa posible
para identificar las causas de los traslados de clientes a otras ARL. Sin embargo, es
importante reconocer que esta informacion puede contener un margen de error, ya que no
siempre es seguro que el cliente proporcione datos veridicos o completos durante el
acercamiento. Aun asi, se espera que las cifras correspondientes a los afios 2018, 2019,
2023y 2024 sean las mas fiables, dado el vinculo cercano que el asesor de relacionamiento

ha mantenido con los clientes en estos periodos.

Entre las causas proporcionadas por los clientes para justificar su traslado, se

encuentran:

- Ofrecimiento comercial por parte de otra ARL: La competencia entre las
ARL sigue siendo un factor relevante. No obstante, en los ultimos afios, el canal
comercial ha realizado esfuerzos conjuntos con otras areas de la ARL para mantener a
los clientes informados en tiempo real sobre novedades y nuevos valores agregados.
Esto ha permitido que los clientes conozcan su portafolio de servicios y accedan a
herramientas y beneficios actualizados. Particularmente en el sector PYME, se ha
logrado robustecer la oferta integral, lo que ha disminuido considerablemente las

intenciones de traslado.

- Traslados por orden presidencial (Ley 2294 de 2023): En 2023, esta ley
obligé a todas las empresas del sector publico a trasladarse a la ARL estatal
(POSITIVA). Como resultado, 18 empresas del canal se vieron forzadas a realizar este

cambio.
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- Desconocimiento de los motivos: Algunos clientes, posiblemente por
negociaciones con intermediarios de seguros, no indican las razones detrés de su
traslado. Se sospecha que la comision que reciben los intermediarios en diferentes ARL

podria ser un factor, pero esta hipotesis ain no se ha confirmado.

- Solicitudes que no podemos cumplir por ley: En casos de reclasificacion o
procesos normativos, algunas ARL han hecho ofertas comerciales desleales a nuestros
clientes. En estos casos, no se presentan contraofertas debido a las restricciones

normativas y sancionatorias que regulan nuestro accionar.

- Inconformidades con los servicios de la ARL: Se han detectado quejas
generalizadas relacionadas con servicios especificos de la ARL, como el pago de
incapacidades o la respuesta a solicitudes. Estas situaciones requieren planes de mejora

para optimizar los procesos y fortalecer areas clave.

- Unificacion de grupos empresariales en una sola ARL: Algunos grupos
empresariales, por motivos operacionales o de politica interna, deciden unificar todas
sus empresas bajo una sola ARL. En algunos casos, se permite este traslado sin buscar
una retencién, mientras que en otros se presentan contraofertas para retener al grupo

completo.

- Oferta integral con otros seguros: Esta es una causa que impacta fuertemente
al canal directo. En el mercado, intermediarios y corredores de seguros tienden a
unificar los seguros bajo una misma aseguradora, lo que incluye la ARL dentro del
paquete de seguros. Esto, unido a las comisiones ofrecidas, crea una oferta integral mas
atractiva para el cliente.
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- Afinidad con otra ARL (Amigos o familiares): Algunas gerencias deciden
trasladar la empresa a otra ARL debido a relaciones personales con personas vinculadas

a esa ARL, ya sea por amistad o familiaridad.

- Problemas con herramientas digitales (Red 322): Durante los afios 2018-
2019, la compariia experimento fallos en sus servidores, 1o que generd un volumen
significativo de quejas por parte de los clientes. Aunque se realizaron mejoras en los
portales, esto causé inconvenientes que llevaron a algunos clientes a trasladar su cuenta

a otra ARL.

- Servicio de prevencion/proveedores: Algunos clientes manifestaron
insatisfaccion con los asesores de prevencidon o con los proveedores encargados de
capacitaciones y encuentros. Como respuesta, se implementaron correctivos para

reducir las quejas y mitigar los traslados derivados de estos problemas.

5. Analisis de entorno/ sector

5.2. Andlisis del Macroentorno

Seguros Bolivar, es una de las compafiias de seguros mas reconocidas en Colombia,
con un alto prestigio en el sector asegurador y con una larga trayectoria en el mercado. Ofrece
una gama amplia de productos aseguradores, incluyendo seguros de vida, salud, automdviles
y también seguros orientados a empresas y trabajadores como los ofrecidos a través de las

ARL.

Desde que se crearon las ARL bajo el decreto 1295, el sistema de riesgos laborales,
desde entonces, entraron a formar parte del SSSI (Sistema de seguridad social integral) el cual
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también este compuesto por las EPS y FDP, sistema que se explica en la ley 100 de 1993. El
sistema de riesgos laborales esta conformado por un grupo de entes que regulan que el sistema
funcione, dentro de las que se encuentran el ministerio de salud y proteccién social, la UGPP,
la Superfinanciera, la superintendencia nacional de salud, el ministerio de trabajo, el consejo
nacional de riesgos laborales entre otros. Por ende, todas las empresas que estén registradas
vigentes y con trabajadores contratados, deben estar afiliadas a una ARL. Existe una ARL del
estado, ARL POSITIVA, y varias ARL privadas, dentro de las que se encuentran, ARL SURA,
ARL AXA COLPATRIA, ARL SEGUROS BOLIVAR, ARL COLMENA, ARL EQUIDAD,
ARL LIBERTY por su parte desaparece del mercado desde mayo 2019, dado que Seguros
Bolivar compra alguna cartera de seguros de Liberty dentro de los que se encontr6 el producto

de la ARL.

El mercado objetivo para ARL SEGUROS entonces serén todas las empresas vigentes
en la ciudad de Bogota ante camara y comercio. Cabe resaltar que una de las caracteristicas
que deberia tener el mercado objetivo ( esto teniendo en cuenta que normativamente se debe
afiliar a cualquier empresa que quiera afiliarse a la aseguradora) empresas que sean
comprometidas con el sistema de gestion y trabaje profundamente en el bienestar de sus
trabajadores, esto para ir en concordancia con el objetivo de las administradoras que es velar
por el bienestar de los colaboradores, y de Seguros Bolivar en este momento quien esta
enfocada en trabajar como objetivo en aumentar la productividad de las empresas afiliadas. Al
estar las empresas comprometidas con el SGSST, fomentar actividades de capacitacion y
participacion de los trabajadores, y la diminucion de las lesiones y siniestros, estard muy

alineada con los objetivos de ARL Seguros.
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De acuerdo a los datos entregados en el informe de fasecolda actualmente en Colombia

hay 12°554.878 trabajadores y 1°107.868 empresas afiliadas al sistema de riesgos laborales.

llustracion 4

Informacién movimiento de trabajadores y/o empresas

1. Cifras Generales

= &
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Nota: ilustracion informacion de empleados y/o empresas; (Bolivar, 2024)
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5.1.1. Pestel

Tabla 3

Anélisis PESTEL

B BN BN AN N e

* Regulacion * Crecimient « Cambios * Avances en * Eventos » Cambio en
normativa 0 culturales tecnologia climaticos la
laboral economico SST aplicada a que pongan legislacion
« Politicas de las « Tendencia la antencion riesgos laboral
que afecten empresas de fuerza al cliente. laborales « Cambio en
la seguridad Colombiana laboral. « Avances en « Normativas la
laboral S tecnologia ambientales Legislacion
« Politcas que - PIB « Cambios en en gestion que afecten de seguros
afecten la « Fluctuacion la del riesgos la cobertura  « Regulacion
contratacio enla percepcion » Automatiza en
n demanda de de riesgos cién de proteccion
la ARL- procesos de datos e
Liquidacion administrati informacion
de las VoS de clientes
empresas « Automatiza
cion de
reclamacion
es

Nota: andlisis matriz PESTEL; autoria propia, (Bolivar, 2024).
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Matriz de Evaluacién de Factores Externos — EFE

llustracién 5

Analisis Factores Externos EFE

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE) para ARL Seguros Bolivar

Factores Clave Externos

Oportunidades

1. Crecimiento del mercado de seguros en América Latina
2. Tendencia hacia regulaciones mas estrictas en seguros
3. Avances tecnologicos en plataformas digitales

4. Aumento de la conciencia sobre seguridad laboral
Amenazas

1. Competencia intensa en el sector de seguros

2. Inestabilidad econdmica en la region

3. Cambios politicos y regulaciones gubernamentales

Total

Peso

0,15
0,1
0,12

0,08

0,1
0,1

0,1

]

Calificacidn

Nota: Andlisis Factores Externos EFE; autoria propia, (Bolivar, 2024).

Puntaje
Ponderado

0,6
0,5
0,48
04
0,5

0,3

0,3

il

3.08

El peso se da de 0 a 1 donde 1 es la maxima importancia La

calificacion se da en una escala de 1 a 5 donde 1 es débil y 5 es muy fuerte.

En los factores externos se considera que ARL tiene varios

factores que pueden afectar a la aseguradora, y que la misma debe buscar estrategias

efectivas para contrarrestar las mismas y poder ser sostenibles en el tiempo.
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Como se ha mencionado anteriormente, la ARL tiene una alta
afectacion por medio de los temas regulatorios y econémicos del pais, dado que por
ejemplo el econdémico, tiene un gran impacto en el mercado objetivo de la misma

que son las EMPRESAS.

Por otro lado, todo el tema regulatorio y normativo tiene un gran
impacto sobre la misma, debido a que cualquier modificacion en la misma o
colocacion de algun decreto o ley que afecte el sistema, directamente tiene algun

impacto sobre la aseguradora.

ARL Seguros Bolivar, de acuerdo con la puntuacion obtenida,
debe aprovechar las oportunidades que tiene, para ser la primera en el sector y tener
un crecimiento representativo en el mercado y concentrar sus esfuerzos en mejorar

su posicién competitiva.

Al ser una ARL con un gran reconocimiento, va a permitir trabajar
desde el area comercial con mas fuerza sobre el posicionamiento de la misma como

también sobre la fidelizacion y negociacion de clientes.

También debe trabajar fuertemente en conocer la competencia y
sus valores agregados con el fin de poder contrarrestar y tener una buena oferta de
valor cuando un cliente tiene la intencion de trasladarse a otra ARL, lo cual va a

permitir ser altamente competitiva en el mercado.
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5.2. Andlisis del Microentorno Fuerza de Potter

- Rivalidad entre competidores existentes:

Nivel de competencia entre aseguradoras en el mercado de seguros de riesgos
laborales. Dado que las ARL, son regidas por el mismo marco normativo, los
diferenciales deben ser muy evidentes para que el cliente tome la decision de saber a
que ARL va a afiliar a sus trabajadores, la rivalidad que se presenta actualmente entre
ARL se centraen las ARL PRIVADAS (SURA, COLMENA, COLPATRIA) Y la ARL

DEL ESTADO (POSITIVA)

Por otro lado para el canal comercial, los competidores existentes son las
mismas ARL que son competencia directa de la compafiia pero también los diferentes
canales comerciales que estan dentro de seguros Bolivar, dado que por medio de sus
diferentes ofertas de servicio logran asignar a un intermediario y por ende cambiar

también de canal comercial llevandose la produccién a otro canal.
- Estrategias de diferenciacion y precios.
Poder de negociacion de los compradores (empresas):

Importancia de la calidad del servicio y la personalizacion en las relaciones con
clientes corporativos. En este producto, realmente el poder de negociacion con los
compradores se enfoca en la oferta de valor que puede entregar cada ARL, para este
andlisis, se enfoca su diferenciacion en un tema de servicio al cliente y fidelizacion.
También el del conocimiento del producto y de las caracteristicas y valores agregados

del mismo
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- Poder de negociacién de los proveedores:

Relacion con reaseguradoras y otros proveedores clave de servicios y
tecnologia. En este los proveedores se vuelven fundamental debido a que el proveedor
es interno y es el area de prevencion, quien por medio de sus proveedores deben
garantizar el 6ptimo y excelente servicio a las empresas afiliadas como también como
proveedores deben entregarnos la oferta de servicio para nosotros bajarle la

informacion a los clientes
- Amenaza de nuevos entrantes:

Barreras de entrada como capital requerido y regulaciones. En este sentido,
actualmente se tiene la amenaza de nuevos intermediarios que quieran entrar en el
mercado como también la oportunidad que alguna otra aseguradora cree el producto de

ARL, aungue es un producto y mercado de dificil acceso.
- Amenaza de productos sustitutos:

Por ser un tema regulado por los diferentes entes de control no tiene productos
sustitutos. Sin embargo, si se hace el analisis de acuerdo con el caso planteado, se puede
presentar otra area alterna que pueda absorber o eliminar por completo el area de
relacionamiento de canal directo Bogota y que realice las labores que se estan

ejecutando actualmente en el canal y en el rol de relacionista.
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5.2.1. Matriz de Evaluacién de Factores Internos — EFI

llustracién 6

Andlisis Matriz Factores Internos EFI

Factores Clave Internos

Fortalezas

1. Experiencia y reputacion en el sector de seguros
2. Amplia red de distribucion

3. Capacidad de innovacion en productos

4 Eficiencia operativa y costos competitivos
Debilidades

1. Dependencia de proveedores clave

2. Complejidad en la estructura organizacional

3. Falta de diversificacion geografica

Total

Nota: Andlisis Factores Internos EFI; autoria propia, (Bolivar, 2024).

Peso

0,15
0,1
0,12
0,08

0.1
0,08
0,07

Calificacion

= b W

(]

Puntaje
Ponderado

06
03
0,48
032
0
02
0,16
0,14
21

El peso se da de 0 a 1 donde 1 es la m&xima importancia. La calificacion se

da en una escala de 1 a 4 donde 1 es débil y 4 es muy fuerte La matriz EFI nos da

una visién estructurada de los factores internos de la compafiia, facilitando la

identificacion de areas, procesos y factores en donde Seguros Bolivar debe invertir

recursos para poder alcanzar sus objetivos estratégicos a largo plazo.

Seguros Bolivar es una empresa reconocida en el mercado lo cual le da una

fortaleza en el sector por tener una alta eficiencia operativa y una experiencia en el

sector que puede aprovechar para mantener su posicion competitiva.
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Como una de las debilidades es que debe incursionar en generar IPS propias

0 tener proveedores propios ya que la dependencia de los mismos representa

desafios para el cumplimiento de la oferta de valor.

llustracién 7

Matriz de Evaluacion EFI 2

Factores Clave Internos

Fortalezas

1. Experiencia y reputacion como area comercial
2. Amplia red de distribucion - comerciales

3. Capacidad de fidelizar y recuperar

4 Canal mas llamativo de la compafiia por generar mayor
rentabilidad

Debilidades

1. Dependencia de proveedores clave

2. Complejidad en la estructura organizacional
3. Falta de diversificacion geografica

4. Falta de alianzas estrategicas

5. Falta de conocimiento del mercado actual
Total

Peso

0,15
0,1
0,12

0,08

il

0,1
0,08
0,2
0,1

0,07

Calificacion

L3 LS L s L

Nota: Andlisis Factores Internos EFI; autoria propia, (Bolivar, 2024).

Puntaje
Ponderado

0,6
0,3
0,48

0,32

il

0
0,3
0,32
0,6

0,3

0,21
3,43

La calificacion se da en unaescala de 1 a 4 donde 1 es débil y 4 es muy fuerte

Por otro lado, si hacemos el mismo ejercicio para el area comercial, se

pueden identificar algunos factores que se deben aprovechar como es ese

reconocimiento como compaiiia como un canal comercial que realiza un %

considerable anuales de recuperaciones de traslados de ARL lo cual es visible para
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la compafiia como también en su momento mas fuerte, fue un area reconocida como
organizacion por su alto impacto en el relacionamiento y fidelizacion de clientes.
También tiene a su favor que es el canal que genera mayor rentabilidad en la
compafiia al no tener que incurrir en gastos de comisiones ni bonificaciones a la

fuerza comercial de manera mensual.

Pero, por otro lado, a inestabilidad actual de la estructura del canal, la falta
de alianzas estratégicas genera debilidades en su operacién las cuales deben

trabajarse para volver a ser un canal y area muy fuerte en la compafiia.

Entorno Misional

Seguros Bolivar se enfoca en ofrecer una amplia gama de productos y
servicios de seguros, capitalizacion, ahorro y asesoria en prevision, con un firme
compromiso en brindar soluciones de alta calidad a sus clientes. Su principal
objetivo es proporcionar seguridad y tranquilidad, garantizando que las expectativas
y necesidades de sus clientes potenciales se vean plenamente satisfechas. La
empresa trabaja constantemente en mejorar la fidelizacion de clientes, a través de

relaciones agiles, eficientes y amigables que promuevan vinculos a largo plazo.

Con una vision orientada hacia el futuro, Seguros Bolivar esta comprometida
con el desarrollo sostenible del pais y el bienestar de la comunidad. Su enfoque
estratégico no solo fortalece su presencia en el sector asegurador, sino que también
destaca su imagen corporativa, consolidando su marca como lider en el mercado.

Ademas, la empresa apuesta por la innovacion y la mejora continua, asegurando que
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sus servicios sigan siendo relevantes y competitivos en un entorno en constante

evolucion.

Para Seguros Bolivar cuenta con un modelo de gestion enfocados al
compromiso de brindar una oferta de valor centralizada en nuestros clientes que sea
amigable, sencilla y confiable, al igual que nuestra actuacion. Un concepto
poderoso, que marca un hito para apoyar los procesos de transformacion y nos
permite asumir los nuevos retos estratégicos. Resaltando los valores como la
disciplina, entusiasmo, equidad, honestidad y respeto centrado en su enfoque

principal como es el cliente. (Bolivar, 2024)

llustracién 8

Gestion de sostenibilidad

sosxen;mua, s
(TADE
0?“ V4l00

CONFIABL s

Nota: ilustracién gestion de sostenibilidad, (Bolivar, 2024)
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Entorno Estratégico

De acuerdo con los analisis realizados sobre la situacion actual de la
compaiiia y el sector, se han identificado varios factores que han influido en las
afectaciones registradas en el area. En respuesta a estos desafios, se proponen
diversas estrategias con el fin de mitigar los efectos negativos, alinedndose con el
entorno misional que caracteriza a la empresa en su mercado. Estas estrategias
buscan no solo solucionar los problemas actuales, sino también fortalecer la
posicién competitiva de la compafiia, mejorar su capacidad de respuesta ante los

cambios del entorno y asegurar la sostenibilidad a largo plazo.

Estas medidas permitiran que la empresa se adapte rapidamente a las
demandas del mercado, manteniendo su mision de ofrecer valor y soluciones

confiables a sus clientes.

- Estrategias para Nuevos Negocios: ARL debe revisar urgente y
posiblemente reinventar sus estrategias de captacion de nuevos clientes,
considerando la notable caida en 2023 debido a la falta de una fuerza comercial
activa. Si el canal directo no cuenta actualmente con los recursos suficientes
para incorporar asesores de ventas, una opcion viable seria establecer alianzas
estratégicas con otros canales comerciales, aprovechando las referencias hechas
por el equipo de relacionamiento. Esto permitiria no solo mantener la cartera
actual, sino también asegurar la sostenibilidad y estabilidad del area a largo

plazo.
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- Mejora en la Retencion: La disminucion de traslados en los altimos
afios indica una mejora en la satisfaccion del cliente, lo que debe reforzarse
mediante un enfoque continuo en la calidad del servicio y una atencion al cliente
excepcional. Fortalecer estos aspectos contribuird, en el mediano plazo, a
estabilizar la cartera de clientes y reducir el riesgo de pérdida de produccién en

el canal asociado a este producto.

- Evaluacion de la Competitividad: ARL debe evaluar su posicion
competitiva en el mercado, identificando areas clave en las que pueda
diferenciarse y atraer nuevos clientes. Al presentar contraofertas ante posibles
intenciones de traslado, estas deben ser altamente atractivas, basadas en un
andlisis profundo de las necesidades del cliente, y orientadas a lograr la
recuperacion y fidelizacion de aquellos que estén considerando cambiar de

ARL.

6. Diagnostico Organizacional
Para obtener un contexto mas preciso del comportamiento organizacional y realizar un
diagnostico detallado de la situacién actual en el area, es fundamental recopilar informacion de
primera mano de los actores clave. Esto incluye tanto a los asesores como a los clientes
potenciales, quienes pueden ofrecer valiosas perspectivas sobre los principales factores que
afectan el rendimiento del area. Al comprender mejor las experiencias y desafios enfrentados
por los asesores, asi como las expectativas y necesidades de los clientes, sera posible identificar

los puntos criticos de mejora.
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Este enfoque permitira una evaluacion integral de los escenarios que se evidencian tanto
internamente (como la gestion de equipos, los procesos operativos y las politicas internas) como
externamente (competencia, cambios en el mercado y percepcion del cliente). Asi, la empresa
estard en mejor posicion para disefiar estrategias méas efectivas, optimizando sus recursos y
alineando sus acciones con las demandas del mercado. Esto facilitard la toma de decisiones

informadas y contribuira al desarrollo de un plan de accion mas solido y orientado al éxito.
6.1.Aplicacion de Herramientas de Diagndstico

Las técnicas que se presentaran para la recoleccion de informacion se basaran en
entrevista mediante una encuesta el cual se aplicara al coordinador del area de proyectos
junto con tres personas que conforman su equipo de trabajo. Estas incorporaran preguntas
clave para entender los mecanismos y procedimientos que se llevan a cabo en el area el
enfoque que se desea implementar, los objetivos que impulsan a la organizacidn contar con
una eficiencia y calidad continua en los canales de atencion al cliente También se explorara

si se implementan lineamientos para la mitigacion de dichos factores.

A continuacidn, se presentaran las preguntas que se aplicaran en los asesores
objetivo.
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SANTOTOMAS
lustracion 9

Formato encuesta para asesores

Nombre del entrevistado:

Gracias por tu tiempo. Vamos a hacer algunas preguntas sobre tu gestion en el area de fidelizacién de clientes.
Comencemos. Puede marcar varias respuestas

Preguntas:
1. Contexto y Rol

¢Cual cree que es la principal funcion de su rol?
a) Atencion a solicitudes
b) Recuperar clientes
c) Desarrollo de estrategias
d) Generar cercania con clientes

2. Estrategias de Fidelizacion:

¢Cual de las siguientes estrategias utilizas mas frecuentemente para fidelizar a los clientes?
a) Comunicacion laboral fuera de los horarios
b) Ventas Cruzadas
c) Comunicacion y visitas regulares
d) Resulucion rapida de requerimientos

3. Canales de comunicacion:

¢ Qué canal utiliza principalmente para comunicarse con los clientes?
a) Correo electrénico
b) Llamadas telefénicas
c) Redes sociales
d) Reuniones presenciales

4. Herramientas y Tecnologia:

¢ Qué tipo de herramienta utiliza para documentar la gestion con los clientes?
a) Forcemanager
b) Acta fisica
c) Plataformas de comunicacién (correo)
d) No utilizo herramientas especificas

5. Resultados y Métricas:

¢ Qué métrica considera mas importante para medir la fidelizacion?
a) Tasa de retencion de clientes
b) Satisfaccion del cliente
c) Valor de por vida del cliente (CLV)
d) Numero de quejas recibidas

6. Desafios:

¢Cual es el principal desafio que enfrenta en su rol como fidelizador?
a) Alta competencia en el mercado
b) Desalineacion en los procesos y areas frente al servicio al cliente
c) Recursos limitados
c) Recursos limitados

7. Tendencias del Mercado:

¢Ha notado un cambio en las expectativas de los clientes?
a) Si, son mas exigentes
b) Si, buscan méas personalizacion
c) No, se mantienen estables
D) No estoy seguro

8. Consejos y Mejores Practicas:
¢ Cual considera la mejor practica en fidelizacién de clientes?
a) Escuchar y responder a los clientes
b) Ofrecer regalos o material POP
c) Capacitar al cliente en valor agregado
d) Dar una atencion personalizada

Observaciones

Nota: Formato encuesta para aplicacién a asesores; autoria propia.
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- Se presenta el cuestionario para los clientes objetivos en su aplicacion.

llustracion 10
Cuestionario para los clientes objetivos en su aplicacion.

Encuesta para el cliente

1. ;Como describirias tu experiencia general con el servicio al cliente de nuestra ARL? ¢ Qué aspectos
positivos y negativos has notado?
Respuesta:

2. ¢Qué mejoras consideras que son necesarias en el servicio al cliente de nuestra ARL para atender
mejor tus necesidades como cliente?
Respuesta:

3. ¢Qué esperas recibir de nuestra ARL en términos de atencion y servicio al cliente? Por favor,
menciona cualquier aspecto especifico que consideres importante.

Respuesta:

4. ;Conoces nuestros canales de atencidn para solicitudes o requerimientos? Puedes mencionar 2.

Respuesta:

Nota: Cuestionario para los clientes objetivos en su aplicacién.; autoria propia.
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6.2. Andlisis resultados aplicacion herramientas de diagndstico considerando las &reas
misionales y/o area de la empresa sobre la cual se desarrolla el proyecto.

Se presentara el analisis de los resultado sobre la aplicacion de la encuesta realizada

sobre los asesores que conformaban el area en donde se evidencio lo siguiente:

6.2.1. Andlisis de encuesta asesores

- Funcion principal del rol

Recuperar clientes y desarrollar estrategias son funciones importantes, sin
embargo, Generar cercania con clientes (5 respuestas), es visto como la principal
funcién del rol entre las personas encuestadas. Lo que sugiere que los ejecutivos
priorizan la relacion personal y la confianza con los clientes para generar relaciones
fuertes a largo plazo, evitando los traslados de los clientes y minimizando las
intenciones de traslado por lo que minimizan su labor de recuperar clientes. Por otro
lado, la atencion a solicitudes (3) también es significativa, indicando que resolver las
dudas y requerimientos de los clientes es esencial en su trabajo y conlleva generar la
confianza suficiente con el cliente y resolver sus requerimientos de manera

personalizada.
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Respuesta pregunta #1 aplicacion encuesta Asesor.

Grafica 3

1. ¢Cuadl cree que es la principal funcion de su

rol?
10
5
0
H a) Atencion a solicitudes i b) Recuperar clientes
H c) Desarrollo de estrategias M d) Generar cercania con clientes

Nota: Respuesta pregunta #1 aplicacion encuesta Asesor, autoria propia.
2. Estrategias de Fidelizacion

Dando continuidad a las respuestas de la funcién principal del rol, el
relacionista, indica que las principales estrategias de fidelizacion se basan en la
comunicacion efectiva con el cliente (por medio de medios digitales o visitas
periddicas) y en la atencion de requerimientos. Al ser un valor agregado del canal, el
enfoque esta encaminado a lo que se busca con el relacionista de ARL y sus funciones

dentro del cargo.
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Respuesta pregunta # 2 aplicacion encuesta Asesor.

Grafica 4

2. ¢Cual de las siguientes estrategias utilizas
mas frecuentemente para fidelizar a los
clientes?

o B N W b~ U

H a) Comunicacién laboral fuera de los horarios Eb) Ventas Cruzadas

M c) Comunicacion y visitas regulares M d) Resulucion rapida de requerimientos

Nota: Respuesta pregunta # 2 aplicacion encuesta Asesor, autoria propia

3. Canales de comunicacion

El relacionista, tiene un esquema de visitas mensuales a sus clientes donde hace
seguimiento al servicio ofrecido por la ARL, como también indaga sobre solicitudes
que tenga el cliente en los diferentes procesos que intervienen en el servicio entregado.
Por ende, el puntaje mayor es el de reuniones presenciales, sin embargo, puntean los
correos electrénicos, que es el medio donde se deja la trazabilidad del requerimiento y

las llamadas telefdnicas.
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Respuesta pregunta # 3 aplicacion encuesta Asesor

Grafica 5

3. ¢Qué canal utiliza principalmente para
comunicarse con los clientes?

H a) Correo electrdénico H b) Llamadas telefénicas

i c) Redes sociales H d) Reuniones presenciales

Nota: Respuesta pregunta # 3 aplicacion encuesta Asesor, autoria propia

4. Herramientas de documentacion.

La compafiia, y el canal directo, han implementado el uso de una herramienta
de gestidn con los clientes, disefiada principalmente para la fuerza comercial. Con ello
se busca tener no solo la trazabilidad que se tenga con el cliente, sino las oportunidades
para hacer ventas cruzadas y también dejar los soportes de gestiones realizadas con el
cliente. Para las visitas presenciales la plataforma permite geolocalizar la ubicacién del
asesor chequeandose en tiempo real en el lugar de la reunion. Esta plataforma es

forcemanager.
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Respuesta pregunta # 4 aplicacion encuesta Asesor

Grafica 6

4. ¢Qué tipo de herramienta utiliza para
documentar la gestion con los clientes?

O B N W B~ U1 O

M a) Forcemanager H b) Acta fisica

i ) Plataformas de comunicacion (correo) ®d) No utilizo herramientas especificas
Nota: Respuesta pregunta # 4 aplicacion encuesta Asesor, autoria propia
5. Medicion de la fidelizacion.

Dentro de los resultados obtenidos en esta pregunta, se puede analizar que hay
una igualdad en los resultados (3) para tasa de retencion de clientes, satisfaccion del
cliente y nimeros de quejas percibidas, por lo que muestra en estos items, un enfoque
equilibrado en las métricas. Por otro lado, los relacionistas, no tienen en cuenta los
resultados financieros a largo plazo y por ende no hay respuesta para la repuesta C.
Siendo la misma muy importante para el area, pero de una gran responsabilidad en
cargos directivos. Sin embargo, se debe idear una estrategia que se alinea con dicha

métrica dada su importancia econdémica en el canal comercial y en la compafiia.

63



@ CRFETOMAS

Respuesta pregunta # 5 aplicacion encuesta Asesor.

Grafica 7

5. ¢Qué métrica considera mas importante para
medir la fidelizacion?

0 - i

M a) Tasa de retencion de clientes M b) Satisfaccion del cliente

N

[EnN

id c) Valor de por vida del cliente (CLV) @ d) Numero de quejas recibidas

Nota: Respuesta pregunta # 5 aplicacion encuesta Asesor, autoria propia

6. Desafios del relacionista.

Todas las areas y procesos de una organizacion tienen un impacto importante
en la fidelizacion del cliente, y en la determinacion en la toma de decisiones a favor o
en contra dado que el servicio percibido por el cliente es a nivel de compafiia
independientemente del responsable de la ejecucién de la misma. Por ende, todas las
areas, desde la vinculacion de la empresa hasta todos los procesos que intervienen en
la post venta, deben estar alineados con el servicio al cliente. Los relacionistas
manifiestan que las brechas en la alineacion de todos los procesos enfocados al cliente,
conlleva a malas experiencias en el mismo, y que su percepcién cambie durante su
permanencia. También manifiestan que la data y algunas bases de informacion al contar
con informacién desactualizada de los clientes dificultan la comunicacién con los
mismos. Por otro lado, manifiestan, que al ser un canal directo y no tener comisiones

como los intermediarios, tienen recursos limitados que les impiden darle mas valores
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agregados al cliente como actividades de bienestar entre otros que puedan fortalecer
dichas relaciones comerciales con los clientes. Aunque tiene un numero bajo de

votaciones, dado que conocen la naturaleza del cargo y del canal comercial.

Grafica 8

Respuesta pregunta #6 aplicacion encuesta Asesor.

6. ¢Cual es el principal desafio que enfrenta en
su rol como fidelizador?

H a) Alta competencia en el mercado

H b) Desalineacidén en los procesos y areas frente al servicio al cliente
M c) Recursos limitados

M d) Falta de comunicacion y data del cliente

Nota: Respuesta pregunta #6 aplicacion encuesta Asesor, autoria propia

7. Cambios en las expectativas de los clientes

El sondeo en las respuestas, apuntan a que las expectativas del cliente han
cambiado y son cambiantes. Los relacionistas parecen estar alineados con las
tendencias actuales del mercado y conocer las mismas, como también las exigencias
de los clientes y de la normativa que es bastante variable. Esto puede ser fundamental
para el éxito a largo plazo de sus estrategias de fidelizacion dado que, al ver cambios

en el cliente, el enfoque siempre estard dado a innovar en servicio, herramientas,
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procesos entre otros que aumenten las expectativas de los clientes y satisfagan sus

necesidades.

Grafica 9

Respuesta pregunta # 7 aplicacion encuesta Asesor.

7. éHa notado un cambio en las expectativas de
los clientes?

M a) Si, son mas exigentes M b) Si, buscan mas personalizacidn

i c) No, se mantienen estables M d) No estoy seguro

Nota: Respuesta pregunta #8 aplicacion encuesta Asesor, autoria propia
8. Las buenas précticas de fidelizacion

Para los relacionistas, todas las opciones tuvieron algin tipo de acogida, sin
embargo, la escucha activa, el dar respuesta a los requerimientos y la personalizacion

de la atencidn es el valor agregado que le pueden entregar al cliente.
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Nota: Respuesta pregunta #8 aplicacion encuesta Asesor, autoria propia

Grafica 10

8. ¢Cual considera la mejor practica en
fidelizacion de clientes?

M a) Escuchar y responder a los clientes M b) Ofrecer regalos o material POP

i c) Capacitar al cliente en valor agregado Ed) Dar una atencién personalizada

Nota: Respuesta pregunta # 8 aplicacion encuesta Asesor, autoria propia

Se encuentra pendiente el analisis de los clientes dentro de la aplicacion de
encuesta, esto debido a la modificacion del formato como del tiempo que se requiere
al aplicarlas a los clientes objetivos, por lo que apenas se realice dicha gestion se

procedera a relacionarlo.

6.2.1. Andlisis de encuesta clientes

Se realiz6 un analisis detallado de las respuestas obtenidas a través de una
encuesta disefiada para recolectar informacion valiosa de los clientes, quienes
constituyen un pilar fundamental para el area de relacionamiento de la organizacion.
En este proceso, se examinaron las respuestas proporcionadas en preguntas abiertas,
con el fin de capturar percepciones, necesidades y sugerencias clave. La muestra
incluyo 78 empresas seleccionadas de manera aleatoria, representando el 30% del total

de las empresas actualmente vinculadas a la organizacion. A partir de este analisis

67



@ RO TOMAS

exhaustivo, se identificaron aspectos clave que servirdn para mejorar la calidad del
servicio y fortalecer la relacion con los clientes, orientando las futuras estrategias de la

empresa.

-1. ¢Como describirias tu experiencia general con el servicio al cliente de

nuestra ARL? ;Qué aspectos positivos y negativos has notado?

A partir de las respuestas reiterativas de las empresas encuestadas, se
identificaron varios aspectos clave sobre su experiencia con el servicio al cliente
de la ARL. Las empresas destacaron positivamente la disponibilidad de un canal
directo de atencion, el cual les brinda un espacio para resolver sus inquietudes y
problemas de manera rapida y eficaz. Apreciaron también la cordialidad y el
profesionalismo del personal, quienes facilitan la comunicacién y contribuyen a

mejorar la percepcidn del servicio al cliente.

Sin embargo, algunas empresas sefialaron aspectos que podrian
mejorarse, especialmente en relacion con las limitaciones de los canales de
atencion, lo cual aumenta los tiempos de respuesta en ciertos casos. También se
evidenci6 una falta de seguimiento en la post-atencién, generando incertidumbre
y obligando a los clientes a contactar nuevamente a la ARL para obtener
actualizaciones. En este sentido, algunas empresas sugirieron mejoras como
contar con mas personal capacitado y optimizar el uso de canales digitales para
permitirles consultar el estado de sus solicitudes en tiempo real, incrementando

asi la transparencia y reduciendo la necesidad de contacto repetido.
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- 2 ;Qué mejoras consideras que son necesarias en el servicio al cliente

de nuestra ARL para atender mejor tus necesidades como cliente?

Al analizar las respuestas de las 78 empresas encuestadas sobre las mejoras
necesarias en el servicio al cliente de la ARL, surgieron diversas recomendaciones
y necesidades recurrentes que podrian orientar un plan integral de optimizacion.
Entre las sugerencias méas destacadas esté la de ampliar el equipo de atencién con
mas personal capacitado en el canal directo, lo que ayudaria a reducir los tiempos
de espera y permitiria brindar un servicio méas personalizado y constante,
fortaleciendo la relacion con los clientes. Ademas, se enfatizo la necesidad de
mejorar la disponibilidad y funcionalidad de los canales virtuales, de modo que las
empresas puedan gestionar sus solicitudes y necesidades de manera autbnoma y
sin necesidad de contacto directo, lo cual incrementaria tanto la eficiencia

operativa como la transparencia en el proceso.

Asimismo, muchas empresas sugirieron implementar un sistema de seguimiento
en tiempo real que permita responder a las inquietudes y resolver las posibles
incertidumbres de los clientes en cada etapa de su experiencia con el producto.
Esto contribuiria a reforzar la confianza en el servicio y reducir la necesidad de
Ilamadas de seguimiento. Finalmente, las empresas sefialaron la importancia de
estandarizar los protocolos de atencion al cliente y mejorar la capacitacion
continua del equipo, garantizando asi una experiencia de atencién mas uniforme y

de alta calidad, sin importar el canal o el agente que atienda al cliente.
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- 3. ¢Qué esperas recibir de nuestra ARL en términos de atencién y servicio al
cliente? Por favor, menciona cualquier aspecto especifico que consideres

importante.

Para las empresas encuestadas se pudieron percibir varios factores en relacion a la
atencion y servicios, uno de ellos resaltando la relevancia de contar con respuestas
concretas, claras y oportunas de acuerdo a las dudas que se presentan en el
momento para asi mismo lograr una satisfaccion en relacion a las soluciones
brindas hacia sus problemas detectados, también se enfatiza la importancia de
recibir atencion personalizada, donde el equipo de la ARL se anticipe a las
necesidades de cada cliente esperando contar con procedimientos claros e
informacion precisa y actualizada sobre sus casos como de sus solicitudes, se
identifica que los cliente desean contar con variedad de canales de comunicacion
tanto fisicos como digitales. Varios encuestados mencionaron la necesidad de
contar con soporte especializado, especialmente en situaciones o casos complejos
que requieren un alto nivel de conocimiento técnico o normativo destacando la
importancia de contar con un personal constantemente actualizado y bien
capacitado en las areas mas relevantes, como cambios en la legislacion laboral,
normativas de seguridad y bienestar, asi como nuevas funcionalidades de los

servicios ofrecidos por la ARL.

- ¢, Conoces nuestros canales de atencidn para solicitudes o requerimientos? Puedes

mencionar 2.
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Al analizar las respuestas de las 78 empresas encuestadas sobre los canales de
atencion de la ARL, se observd que la mayoria estd familiarizada con el canal
telefonico y la plataforma digital en linea. Si bien ambos canales son ampliamente
utilizados, algunos encuestados mencionaron que los tiempos de espera en el
teléfono pueden ser largos, lo que afecta la eficiencia del servicio. En cuanto a la
plataforma digital, aunque es bien conocida, se destacO que podria mejorar en
términos de facilidad de uso y en la actualizacion de la informacion en tiempo real,

lo que limitaria la experiencia del usuario.

A pesar de estas criticas, se evidencio una preferencia creciente por los canales
digitales debido a su accesibilidad y la posibilidad de autogestionar solicitudes, sin
embargo, el contacto con un asesor es primordial para resolver sus inquietudes en
linea con alguien que pueda percibir y escuchar su inquietud o situacion. Esto
indica que las empresas valoran cada vez mas la autonomia que ofrecen las
plataformas en linea. Se recomienda, por lo tanto, optimizar la interfaz digital,
reducir los tiempos de espera en el canal telefénico y promover una mayor
utilizacion de los canales digitales, con el fin de mejorar la satisfaccion y eficiencia

en la atencion al cliente.

7. Propuesta de Solucion

El diagndstico realizado sobre el desempefio del area de relacionamiento en la ARL en
los ultimos afios ha permitido comprender las causas y efectos de las practicas actuales en la

captacion y fidelizacion de clientes corporativos. Este analisis ha brindado una vision profunda
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del contexto y de las areas de oportunidad que guiaran la propuesta de solucion, es a partir de
esta indagacion que se busca implementar mejoras en los perfiles del equipo, promoviendo una
estructura que facilite la reconstruccion del area, ademas de disefiar estrategias innovadoras que
fortalezcan la posicion del area y optimicen su visibilidad en los distintos canales de atencion al
cliente externo. Estas acciones tienen como objetivo no solo consolidar relaciones méas solidas
y duraderas, sino también mejorar la experiencia del cliente, alineando el &rea con los valores

de calidad y servicio de la organizacion.

7.1.Referentes Tedricos

Para desarrollar la propuesta de solucion, se utilizaran diversos referentes tedricos
que fundamenten y guien las mejoras planteadas para la organizacion. Estos marcos tedricos
permitiran identificar practicas efectivas en el ambito de relacionamiento y fidelizacion de
clientes, asi como estrategias para optimizar los perfiles del equipo y su alineacion con los
objetivos de servicio de la compafiia. La incorporacion de estos referentes asegurara que las
mejoras estén basadas en principios solidos y adaptados a las necesidades especificas de la

organizacion, potenciando su efectividad y sostenibilidad en el tiempo.

7.1.1. Teoria Modelo de Disefio Organizacional de Galbraith

Esta teoria sugiere que establecer una estructura organizacional debe
adaptarse a partir de las necesidad y cambios especificas que se han desarrollado
dentro de la organizacion, esto por medio de relacionar los diferentes variables
internos como externos que estén actualmente relacionando y afectando el area 'y
su funcionamiento, para asi reconstruirla enfocada en la adaptacion de su entorno
y estrategias.
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A través de este modelo se componen dentro de cinco principales pilares
necesarios para su desarrollo en primera instancia se establece la estrategia la cual
debe alinearse al enfoque de la organizacion como del area a la que se desea
desarrollar la estrategia, el segundo pilar se centra en el entorno en estudiar y
analizar el comportamiento actual del mercado la cual esta sujeta la organizacion
identificando posibles competencias, regulaciones, oportunidades, y estabilidad,
después se encuentra la tecnologia utilizada influyen en la estructura organizativa
dentro de los procesos e informacion, se evidencia el tamafio centrandose en la
restructura del &rea dentro del organigrama jerarquico de la organizacion, por
ultimo de evidencia las recompensas e incentivos en donde se disefia los sistemas
que motivan el logro de objetivos y proactividad del empleado. Una vez teniendo
presente estos pilares se debe a linear de acuerdo con las estrategias, evaluando las

condiciones del entorno por medio de la tecnologia disponible. (Galbraith, 1973)

7.1.2. Recursos Humanos Gestion por Competencias

Este modelo se enfoca en desarrollar cargos basados en competencias
mediante la creacién de un &rea especializada en el estudio de los recursos
humanos necesarios para cubrir funciones clave en la produccion. A través de esta
identificacion, se busca definir de manera clara y especifica las competencias
esenciales para construir cada cargo, analizando los puestos que se desean
establecer para lograr una activacion oportuna y eficiente en funcion de las
necesidades detectadas en el area y los cambios que esta ha generado dentro de la

organizacion.
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El modelo también define los procesos necesarios para disefiar y estructurar
cargos basados en competencias de manera completa y concisa. Una vez
identificadas las competencias requeridas, se establece el perfil adecuado para cada
puesto, iniciando con la estructuracion y ejecucién de procesos de atraccion,
seleccion e incorporacién de candidatos. Estos procesos se disefian en funcién del
perfil requerido, seleccionando herramientas, costos y beneficios pertinentes para
encontrar a los candidatos mas idoneos. Luego, se incorpora una capacitacion
eficiente para los nuevos empleados, proporcionandoles informacion relevante
sobre la estructura y funcionalidad de la organizacién, tanto a nivel general como

especifico del area en la que serén integrados.

Posteriormente, este enfoque recomienda implementar una evaluacién de
desempefio para medir si los objetivos planteados se estan cumpliendo con el
nuevo capital humano. Si los resultados son positivos, se proponen estrategias de
reconocimiento y beneficios, asi como el mantenimiento de un ambiente laboral

adecuado que favorezca la ejecucion eficaz de sus actividades. (Alles, 2006).

7.1.3. La arquitectura La arquitectura organizacional y las organizacional y las
organizacional y las capacidades estratégicas capacidades estratégicas capacidades

estratégicas empresariales

Este modelo retne aportes de varios autores y abarca el disefio estructural de
la organizacion, respondiendo a sus necesidades actuales. Se enfoca en una
distribucion eficaz de responsabilidades y poderes de decision, ademas de establecer
métodos de asignacion de recursos y difusion de ideas. Para ello, se basa en tres
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sistemas fundamentales: la asignacion de derechos de decision, la evaluacion y
medicién de desempefio, y un sistema de recompensas y sanciones. Estos sistemas,
en conjunto, funcionan bajo una estructura de coordinacion y control orientada a

minimizar costos de manera éptima.

El modelo AO, defendido por Jensen y Meckling, promueve la creacion de
una cultura corporativa sélida, permitiendo la trazabilidad en cada uno de los
procesos y garantizando transparencia tanto en la asignacion de derechos de
propiedad como en el control organizacional. Este enfoque contribuye a una
arquitectura empresarial estratégica, donde la organizacion se concibe como un
sistema integral de recursos tangibles e intangibles —financieros, fisicos, humanos,
tecnoldgicos y de innovacion, asi como la reputacion— que pueden combinarse de

manera éptima para potenciar la eficiencia.

Ademas, se integra el enfoque de Fernandez y Suarez (1996), quienes
plantean diferentes perspectivas estratégicas. En primer lugar, un enfoque racional
que responde a las necesidades especificas del area, y luego, un enfoque descriptivo
que, a través de los procesos desarrollados, facilita la creacidén de una estrategia
evolutiva de mejora continua. Este sistema de estrategias optimiza los recursos y
proporciona una base solida para disefiar y desarrollar una arquitectura
organizacional adaptable, lo que permite a la organizacion mantenerse competitiva

y alineada con sus objetivos estratégicos a largo plazo. (Perdomo-Ortiz, 2003)
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7.1.4. Economiay gestion de la experiencia de cliente

Este modelo destaca la experiencia del cliente como una de las principales
dimensiones en la economia actual, posicionandola como un desafio innovador que
integra a la organizacion y a sus clientes en un vinculo significativo. La experiencia
del cliente no solo se limita a la calidad del producto o servicio, sino que también
abarca la accesibilidad de la informacion, el disefio adaptado al perfil del cliente y
estrategias de marketing orientadas a maximizar la atraccion y el impacto. El
objetivo es generar una experiencia positiva y diferenciada que fortalezca la
conexion emocional entre la organizacion y el cliente. Para lograr este nivel de
impacto, el modelo propone el desarrollo de estrategias basadas en diferentes tipos
de participacion del cliente: participacion pasiva, participacion activa, inmersiva y
absorbente. Estas categorias de participacion permiten a la empresa personalizar las
interacciones y crear experiencias significativas que abarcan diversas dimensiones.
Desde la estética en el disefio hasta el entretenimiento en el contenido, pasando por
una dimensién educativa que profundiza en el mensaje deseado y una dimension
evasiva que invita al cliente a sofiar y explorar. Todas estas esferas buscan, a través
de un enfoque antropolégico, enriquecer la experiencia del cliente y conectar de

manera méas profunda.

Ademas, el modelo resalta la importancia de la innovacion en la construccion
de experiencias de alto impacto, utilizando los datos obtenidos de los clientes para
disefiar métodos y técnicas adaptadas a las expectativas de un consumidor cada vez
méas informado y exigente. Al analizar las necesidades, preferencias vy

comportamientos de los clientes, la empresa puede desarrollar experiencias
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personalizadas y ajustadas a sus deseos, aumentando las posibilidades de

fidelizacion a largo plazo.

En definitiva, este enfoque sitla a la experiencia del cliente como un eje
central en la estrategia organizacional, no solo para satisfacer las demandas
inmediatas, sino también para construir relaciones solidas y duraderas. La
implementacion de practicas innovadoras, informadas y personalizadas es clave
para destacar en un mercado competitivo y para cultivar la lealtad de un cliente que
busca algo més alla de la transaccion: una experiencia auténtica y significativa.

(Rubalcaba, 2020)
7.1.5. Teoria de Marketing de Relaciones

La teoria desarrollada por Leonardo Berry en los afios 80 se centra en la
creacion y conservacion de relaciones a largo plazo, mutuamente beneficiosas,
entre las organizaciones y sus clientes potenciales. Esta perspectiva trasciende la
mera transaccion o compra Unica, enfocandose en la importancia de mantener a los
clientes satisfechos al cumplir con sus necesidades e inquietudes. Al priorizar la
relacion en lugar de la venta inmediata, las organizaciones pueden cultivar una

lealtad duradera que se traduce en un crecimiento sostenible.

Un enfoque centrado en la retencion de clientes no solo genera un aumento
en las ventas, sino que también promueve la adquisicion de nuevos clientes a traves
de referencias de aquellos que ya son leales a la marca. Esta dindmica crea un

circulo virtuoso en el que la satisfaccion del cliente se convierte en un motor de
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diferenciacion y valor en el mercado. Las empresas que implementan esta
estrategia no solo mejoran su imagen, sino que también se posicionan como lideres

en sus sectores, destacandose por su compromiso con la calidad y el servicio.

Ademas, la integracion de tecnologia y el manejo de datos, especialmente
a través de sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM), desempefia un
papel crucial en este enfoque. Estas herramientas permiten a las organizaciones
recopilar y analizar datos detallados sobre sus clientes, facilitando interacciones
personalizadas y una segmentacion mas precisa. Al comprender mejor las
preferencias y comportamientos de sus clientes, las empresas pueden ofrecer
experiencias relevantes y satisfactorias, aumentando asi la probabilidad de

fidelizacion y recomendacion.

7.2. Descripcion técnica de la Solucién a partir de las herramientas desarrolladas a lo
largo de la especializacion.

Con base en el andlisis de los procesos desarrollados en el area durante los Gltimos
afios, se ha identificado una oportunidad para implementar una reestructuracion estratégica.
Esta iniciativa busca optimizar el indice de crecimiento y maximizar el potencial del area,
con el objetivo de fortalecer la adquisicion y fidelizacion de clientes. La propuesta se enfoca
en modernizar practicas, mejorar la eficiencia operativa y adaptar los servicios a las
necesidades actuales del mercado, lo que permitira a la organizacion mantener una ventaja
competitiva y asegurar la satisfaccion del cliente a largo plazo.

7.2.1. Contexto
En Seguros Bolivar, el cliente y el servicio que se le brinda constituyen uno de sus

pilares fundamentales. A travées del canal comercial directo, se trabaja constantemente en
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la fidelizacion y recuperacion de clientes, elementos clave para asegurar la sostenibilidad y
el crecimiento de la empresa, asi como para mantener una base de clientes estable. Este
canal directo ha demostrado ser especialmente rentable, ya que permite evitar los costos de

comision asociados a los intermediarios.

En este contexto, ARL y el canal comercial directo enfrentan el reto de retener
clientes en un mercado altamente competitivo, donde la diferenciacion y el valor percibido

son esenciales para satisfacer las crecientes expectativas de los clientes.

Es por ello por lo que se plantea la siguiente propuesta de restructuracion de acuerdo
con los resultados de diagndéstico e investigacion se plantea la siguiente variables como foco

de estudio e integracion para la construccion de propuesta de mejora:

- Actualmente, el canal directo en el area de relacionamiento cuenta con un solo
ejecutivo de relacionamiento ARL. Dado el volumen de trabajo, se decidio clasificar a las
empresas segun su nivel de aporte, de modo que el ejecutivo pueda brindar atencion
especializada a 400 clientes, mientras que los 1,000 clientes restantes son atendidos bajo
solicitud. Sin embargo, el cargo de relacionista esta disefiado para atender a un maximo de

300 clientes, lo que implica una sobrecarga laboral significativa para el ejecutivo actual.

Ademas, se le han asignado tareas adicionales, como la asistencia a comités
directivos de la Direccion Nacional, siendo responsable al 100% del producto en el canal.
Esta situacion plantea la necesidad de revisar la carga laboral y buscar soluciones para

optimizar el servicio.

- Actualmente, el area cuenta con la aprobacién de cuatro vacantes para el cargo de

relacionista ARL. No obstante, con el objetivo de optimizar la rentabilidad para la
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compafiiay el canal, se propone una nueva estructura que incluye dos roles diferenciados:
un especialista y un senior. Esta reestructuracion permitira distribuir las diversas tareas del
cargo entre ambos roles, lo cual reducird la carga laboral y optimizara el uso de los recursos
disponibles para el &rea. Esto debido a que la empresa trabaja constantemente en el servicio
al cliente desde todos los procesos y areas de la compafiia, por lo que el objetivo principal,
como inicialmente se penso no es eliminar el area por completo sino estructurarlo de una

mejor forma y darle un alcance diferente.

- En esta reestructuracion no solo se busca incorporar talento externo, sino
también impulsar el desarrollo y crecimiento del talento interno. Actualmente, los cuatro
relacionistas contratados para ARL contindan en la compafiia y cuentan con habilidades y
competencias excepcionales adquiridas en el area. Uno de los relacionistas, por ejemplo,
ha trabajado en la empresa durante 9 afios, lo que demuestra que este cargo fomenta la
lealtad y el compromiso de los colaboradores. Esta retencion de talento permite reducir la
tasa de rotacion en el area y facilita el crecimiento profesional de los empleados dentro de

la organizacion, promoviendo la continuidad y el fortalecimiento del equipo.

- En términos de cifras, se ha evidenciado que la cantidad de empresas que
envian cartas de intencion de traslado es menor cuando cuentan con un relacionista
asignado. Esto se debe a que el relacionista recibe directamente las novedades y puede
tomar acciones inmediatas para atender las inquietudes del cliente antes de que tome la
decision de trasladarse. Esta intervencidn oportuna contribuye a mejorar la retencién de

clientes y fortalece la relacion con las empresas.
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- La Direccion Nacional de ARL realiz6 un benchmarking interno, lo cual
Ilevd a adaptar la estructura del &rea de canal directo en funcion de su capacidad de
personal y la cantidad de empresas que maneja. Como resultado, se cred un area de
fidelizacion de clientes llamada Acogida y Cercania (A&C), dedicada a atender los
requerimientos de los clientes de ARL. Sin embargo, debido al volumen de empresas,

la atencion en A&C se ofrece bajo solicitud, sin una gestion personalizada.

Segun el director de esta area, A&C surgié gracias a la buena gestion y
percepcion del relacionista ARL en el canal directo, replicando esta buena préctica en
ARL. EIl objetivo ahora es fortalecer las lecciones aprendidas y dar un nuevo enfoque

que potencie aun mas el rol del relacionista en la fidelizacién de clientes.
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Arbol de problema autoria propia.

llustracion 11
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Nota: Arbol de problema autoria propia, autoria propia.
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7.2.2. Técnicas de solucidn

A través de un analisis detallado y la medicion de estrategias en relacion con la
prospectiva y la situacion actual, se han identificado los siguientes aspectos clave como

soluciones.

Se han considerado dos alternativas para fortalecer el canal directo de ARL: una
solucién internay otra externa. La primera alternativa busca proteger la produccion a través
del fortalecimiento del &rea, mientras que la segunda propone generar alianzas estratégicas

para la recuperacion de clientes.

En la primera alternativa, el enfoque esta en optimizar los procesos y fortalecer el
cargo de relacionista ARL, asi como una restructuracion del area de Relacionamiento de
canal directo Bogota. Desde septiembre de 2023, la gerencia decidid reincorporar a una
persona en este rol. Cabe recordar que antes de la pandemia, esta funcion era realizada por
cuatro relacionistas ARL, mientras que actualmente recae en una sola persona, responsable
de todo el producto. Esta situacidn requiere evaluar si una sola persona puede satisfacer

adecuadamente las necesidades del cargo.

En 2019, cuando el equipo estaba completo con cuatro relacionistas, cada uno tenia
a su cargo aproximadamente 200 empresas, de las cuales se visitaban alrededor de 150 al
afio segun la segmentacion basada en sus aportes, mientras que a las 50 restantes se les daba
seguimiento telefonico o por correo electronico. El canal de canal directo Bogota cuenta
con 1,300 clientes. La diferencia entre los 800 clientes asignados y el total son empresas de

menor aporte, algunas integradas en grupos empresariales, que no requerian un
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acompafiamiento constante. Con la reactivacion del cargo, se implementd un nuevo
esquema para segmentar a las empresas en funcién de sus aportes, considerando que una
sola persona atenderia las cuentas. Actualmente, el relacionista ARL tiene a su cargo 350
clientes clasificados como Elite, A y B, a quienes debe visitar segin un calendario
preestablecido, mientras que los 950 clientes restantes, clasificados como C y D, reciben

atencion a solicitud.

Para el proceso de recuperacion de clientes, el relacionista debe gestionar las
solicitudes de traslado de cualquier empresa de las 1,300 activas en el canal,
proporcionando seguimiento, contraofertas, negociacion y retencion. Dado el volumen de
trabajo, se recomienda contratar al menos a un relacionista adicional para atender con mayor
frecuencia y especializacion a los 950 clientes de las categorias C y D. Entre enero y junio
de 2024, el canal de canal directo Bogoté recibié 16 cartas de intencion de traslado de
clientes en estas categorias, de los cuales solo se recuperaron 4, ya que muchos clientes
expresaron que no perciben suficiente acompafiamiento. Contar con mas personal ayudaria
a preservar la produccion actual en el &rea comercial y a reducir el nimero de traslados

mediante estrategias de relacionamiento y recuperacion de clientes.

La segunda alternativa, aunque es una solucién externa, plantea la posibilidad de
generar alianzas estratégicas con otros canales comerciales, como intermediarios, agentes
y agencias. Estos aliados pueden ofrecer valor agregado a los clientes, dado que, al tratarse
de canal directo y ARL, las opciones de personalizacion estan limitadas por la normativa
de riesgos laborales. Al colaborar con otros canales, se podrian unir esfuerzos y desarrollar
contraofertas robustas para competir con los servicios mas amplios que ofrecen otras ARL

a través de intermediarios. Sin embargo, esta opciéon fue descartada en el analisis y
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evaluacion final, ya que, al ser un area de la misma gerencia con enfoque en intermediarios,
podria desviar el proposito de la compafiia de cuidar la produccion directa. Ademas,
compartir la base de clientes del canal directo con agentes y agencias podria generar
conflictos de interés. Por ello, se ha decidido concentrar los esfuerzos en potenciar el area
de relacionamiento y asegurar la produccion del canal directo esto por medio de un estudio

detallado de mercado en relacion al cual se encuentra presente el area de la organizacion.

7.2.3. Herramientas y Metodologias

Para abordar la reestructuracion del area de relacionamiento, se utilizaran diversas
herramientas y metodologias adquiridas durante la especializacion, las cuales se relacionan

a continuacion:

- Modelo de gestion por competencias: Este modelo establece una variedad de
estrategias destinadas al desarrollo del talento humano, alineadas con las necesidades
especificas de la reestructuracion del area. Incluye el disefio del cargo, la definicién del
perfil del candidato y la implementacion de procesos de seleccion. Ademas, se enfoca
en el crecimiento interno y la capacitacion del personal, garantizando que los
colaboradores cuenten con las competencias necesarias para cumplir con los objetivos

del rea de relacionamiento.

- Mapeo de Procesos: Para entender y optimizar los flujos de trabajo actuales,
eliminando redundancias y mejorando la eficiencia en las funciones de

relacionamiento.

- Herramientas de Feedback: Actualmente no se cuenta con encuestas desde el canal

para evaluar la satisfaccién del cliente, por lo que se estableceran encuestas y
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mecanismos de feedback que permitan a los clientes expresar sus opiniones sobre la
asesoria brindada. Esto no solo proporcionara informacién valiosa, sino que también

haré que los clientes se sientan escuchados y valorados.

CRM Avanzado: La implementacion de un sistema de gestion de relaciones con clientes
(CRM) es esencial para centralizar la informacion de los clientes y gestionar la
interaccion con ellos, esto por medio de la recopilacién y andlisis de datos historicos y
en tiempo real sobre el comportamiento de los clientes permitira segmentar
adecuadamente la base de los mismos. Se utilizaran técnicas de mineria de datos para
identificar patrones y tendencias, facilitando la creacion de camparfias de fidelizacion
personalizadas. Este sistema permitira la personalizacién de ofertas y la automatizacion
de procesos de marketing como canales de comunicacion y servicio. El canal para otros
cargos proporciona la herramienta de FORCEMANAGER, la cual serd4 implementada
en los cargos creados con el fin de tener una trazabilidad de la comunicacion y asesoria
que se tiene con el cliente. Este CRM permitird en tiempo real ver actividades
ejecutadas con el cliente, datos de contacto, productos que tenga con la comparfiia como
también poder ubicar a los clientes por geolocalizacion lo cual permitird ser as

eficientes con las visitas presenciales por zona

Marketing chat: Se desarrollard una campafia de marketing que permita la ejecucion
de envios de informacion por correo electronico y WhatsApp. Esto garantizara que los
mensajes sean relevantes y oportunos con informacién importante que sale
directamente de la ARL en temas de prevencion como también noticias o eventos que

se vayan a desarrollar en la compafiia para los clientes
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La propuesta de valor se centrard en ofrecer una experiencia excepcional a los

7.2.4. Propuesta de valor

clientes a través de las siguientes estrategias:

- Atencion Personalizada: Se disefiaran servicios a medida que respondan a las
necesidades especificas de cada segmento de clientes, aprovechando la informacién
obtenida del sistema de gestion de relaciones con los clientes (CRM) para anticipar sus

requerimientos y personalizar las interacciones.

- Educacion y Capacitacion: Se implementaran programas educativos que informen
a los clientes sobre los recursos y servicios disponibles en ARL. Ademas, se ofrecera
capacitacion personalizada en el uso de diversas plataformas y canales de comunicacion,
asegurando que los clientes comprendan como aprovechar al maximo los servicios y

procesos de ARL.

- Soporte Proactivo: Se establecera un sistema de atencion al cliente que no solo
responda a consultas, sino que también anticipe necesidades y ofrezca soluciones

proactivas, fomentando una relacion mas estrecha y confiable entre los clientes y ARL.

- Feedback Continuo: Se crearan mecanismos para recolectar opiniones y
sugerencias de los clientes de manera regular, lo que permitira realizar ajustes y mejoras

constantes en los servicios ofrecidos, alinedndolos con sus expectativas y experiencias.
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- Comunicacion Transparente: Se garantizara una comunicacion clara y accesible,
informando a los clientes sobre cambios en los servicios, actualizaciones y cualquier otro

aspecto relevante de su relacion con ARL.

7.3. Propuesta de implementacion

La propuesta de implementacion se estructura en varias fases, a partir del
diagnostico exhaustivo del area de relacionamiento identificando fortalezas y debilidades.
A partir de esto, se disefié una nueva estructura organizativa que incluya perfiles especificos
para los nuevos cargos centrados a las necesidades del area de relacionamiento. Se lleva a
cabo un desarrollo integral del personal mediante programas de capacitacion en atencién al
cliente y uso de herramientas tecnologicas como CRM. Ademas, se relacionan estrategias
enfocadas en la atencion personalizada y la comunicacién proactiva para aumentar la
retencion y atraer nuevos clientes, estableciendo indicadores clave de desempefio (KPI)
para monitorear el impacto de las acciones y se generaran mecanismos de retroalimentacion
continua que permitan ajustar las estrategias y procesos como de los costos e inversiones
requeridas, garantizando asi el crecimiento de la base de clientes y la reduccion de la tasa

de cancelacion.

7.3.1. Objetivos

Los objetivos que se desean alcanzar con esta propuesta de implementacion son los

siguientes:

- Implementar una estructuracién de éarea a través de la gestiébn por

competencias potencializando el capital humano.
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- Aumentar la tasa de retencion de clientes en un 15% en el primer afio. (El %

de retencidn esperado por compafiia es del 10%)

- Mejorar la satisfaccion del cliente en un 60% a través de servicios

personalizados.

7.3.2. Estrategia de Implementacion

Esta estrategia se implementara a traves de las siguientes fases en donde se

especifica los procesos a desarrollar:

Fase 1: Evaluacion y Planificacion:

Con esta fase se llevard a cabo la evaluacion de diversas alternativas para
desarrollar una estrategia de alto impacto en el canal comercial del area de
relacionamiento esto para reestructurar una planeacion estrategia en relaciéon al
objetivo planteado determinando los procesos, las funciones, los costos como los
tiempo que se necesita para observar los resultados esperados, enfocandose en la
reestructuracion del area en enfoque de retencion de los clientes actuales y en la
proteccion de la produccion de la compariia. A través de la fidelizacion del cliente y el
fortalecimiento de las relaciones, se busca, a largo plazo, implementar un plan de
trabajo en sinergia con otro producto clave del canal, como el seguro de vida libranza.
Este enfoque colaborativo, que incluye el trabajo de referidos y la creacion de duplas
entre los ejecutivos de ventas, no solo fortalecerd un producto especifico, sino que
también impulsara diversas lineas de negocio. Para ello, se establecera un cronograma

con hitos clave y se definiran los recursos necesarios, que abarcaran personal,
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tecnologia y presupuesto, asegurando una planificacion integral y efectiva que respalde

el crecimiento sostenible del &rea.

Fase 2: Desarrollo

La implementacion del modelo de gestion por competencias se llevara a cabo
mediante la estructuracion detallada de los perfiles, cargos y funciones requeridas en
el area, junto con el disefio de formularios especificos para la evaluacién, seleccion y
capacitacion de los candidatos. Este enfoque garantizara que cada miembro del equipo
cuente con las habilidades y competencias necesarias para desempefiar su labor de
manera efectiva. Adicionalmente, se desarrollardn estrategias que promuevan un
ambiente laboral positivo, centradas en la motivacion y el bienestar de los empleados,

lo cual es fundamental para asegurar la productividad y el compromiso del equipo.

Asimismo, se integrard el CRM FORCEMANAGER como una herramienta
clave para el control y gestién de las relaciones con los clientes, facilitando un
seguimiento mas eficiente de las interacciones y necesidades de cada cliente. Se
proporcionara capacitacion exhaustiva al personal para asegurar la correcta utilizacion
de esta herramienta y de las nuevas tecnologias implementadas. Ademas, se llevara a
cabo una formacion continua en los procesos administrativos de la ARL y en los
diferentes canales de atencion al cliente, lo que permitira al equipo ofrecer un servicio
de alta calidad y responder de manera efectiva a las demandas de los clientes. Este
enfoque integral no solo fortalecera las capacidades del personal, sino que también
contribuird a mejorar la satisfaccion del cliente y el desempefio general de la

organizacion, promoviendo un crecimiento sostenible y exitoso a largo plazo.

90



€ sixioTowss

Para el desarrollo de la implementacion para la reestructuracion propuesta, se
deben generar una serie de etapas que permita la correcta implementacion de la
propuesta. Para ello se plantea el siguiente diagrama el cual permite visualizar el
desarrollo del mismo propuesta. Para ello se plantea el siguiente diagrama el cual

permite visualizar el desarrollo del mismo:

llustracién 12

Desarrollo de implementacion de propia autoria

DESARROLLO IMPLEMENTACION

Reestructuracion area fidelizacion ARL

Propuesta de
Disefio de perfiles restablecimiento
por competencia de drea ante
gerencia

Diagnoéstico del

> Andlisis de car,
drea ol

Publicacion y
Seleccion de exhibicién de Implementacion

candidatos rign de propuesta

Acuerdos y
aprobacién de
gerencia

Aplicaciéon de
pruebasy Contratacion del
entrevista a candidato
candidatos

Capacitacion e
induccion de los
nuevos candidatos

Nota: Desarrollo de implementacion, autoria propia.
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llustracion 13
Diagrama de procesos realizado de propia autoria.

DIAGRAMA DE PROCESO

Seleccion, reclutamiento y capacitacion relacionista ARL

('—b Anuncio de empleo t—\
}

Recepcion de hojas Revision de
Descripcion del perfil — desempeiio
l del puesto candidatos
Seleccion Candidatos 1 ¥
+ Apertura de la Aplicacion pruebas
Aplicacion pruebas vacante

T !

Pulicacion interna

Entrevista
CUMPLE CON LOS
PASO REQUISTOS Seleccion del
candidatn
#  Firma contrato
k.
Proceso induccidn
Examenes medicos nuevo cargo
PASO

Y, Capacitacién

Nota: Diagrama de procesos realizado, autoria propia.
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Fase 3: Lanzamiento

La fase de lanzamiento se llevara a cabo una vez que se complete el proceso de
contratacion para los dos nuevos cargos en el area de relacionamiento. Se realizara un
nombramiento oficial de los nuevos ejecutivos, el cual serd comunicado a todas las
areas involucradas en los distintos procesos de la ARL, asegurando que todos
comprendan los alcances y la importancia de cada rol en el proceso de retencion y

fidelizacion de clientes.

Para informar a los clientes sobre estos cambios, se realizard un acercamiento masivo
a través de un Mailyng informativo que incluird una pieza de expectativa anunciando
el nombramiento de un ejecutivo dedicado a su cuenta. Durante el primer mes, se
implementaran campafias de comunicacion utilizando todos los medios digitales
disponibles, como WhatsApp, listas de difusion y correos electronicos, con el objetivo

de resaltar los nuevos beneficios de la atencidn personalizada que recibiran.

Adicionalmente, se establecera un plan de contacto proactivo en el que se llamara a
cada uno de los clientes para presentarles el nuevo canal de atencion y asegurar que
estén al tanto de los cambios y mejoras en el servicio. Este enfoque no solo fortalecera
la relacién con los clientes existentes, sino que también permitira recoger sus opiniones
y expectativas, lo que serd fundamental para ajustar y mejorar continuamente la

atencion ofrecida.
Fase 4: Evaluacion y Ajustes:

Cada relacionista tendra indicadores especificos que evaluaran su desempefio,

lo que permitird un monitoreo continuo de los KPIs y un ajuste de la estrategia en
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funcion de los resultados obtenidos. Se han establecido objetivos claros de
recuperacion y fidelizacion, los cuales seran monitoreados a través de encuestas para
medir la percepcion del cliente respecto al nuevo esquema de atencion. Esto también
permitird evaluar si el area estd cumpliendo con los objetivos y estandares de

rendimiento establecidos.

Ademas, se implementara el CRM FORCEMANAGER como herramienta de
soporte para el control y gestion de los clientes. Se llevara a cabo una capacitacion
integral del personal para asegurar la correcta utilizacion de estas nuevas herramientas,
asi como para formarlos en los procesos administrativos de la ARL y en los canales
de atencion. Esto permitird una mayor interaccién con los clientes, mejorando la

fidelizacion y asegurando un servicio de alta calidad que responda a sus necesidades.

7.3.3. Resultados esperados de la Implementacion

Una vez sea implementada la estrategia, y establecidas las métricas para evaluar el
éxito de la estrategia de fidelizacion se debera realizar un analisis de los mismos. Los

indicadores que se mediran en la implementacion de la reestructuracion seran:

- La medicion de la productividad en el &rea de relacionamiento es esencial para

evaluar la efectividad de la reestructuracion y la activacion de los nuevos cargos.

- Tasa de Retencion: Monitoreo del porcentaje de clientes que renuevan sus poélizas.
Un aumento del 15% se considera apropiado teniendo en cuenta que la DNA gener6 como

meta de 2024 aumentar el 10% de las recuperaciones de empresas de traslado.
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- Satisfaccion del Cliente: A través de las encuestas, se medird la satisfaccion general
y el grado de satisfaccion con el programa de fidelizacion. Un aumento del 60% sera el

objetivo.
Analisis de Resultados

Los resultados del analisis de los indicadores se realizaran de manera trimestral. Se
utilizaran técnicas de andlisis estadistico para evaluar la efectividad de la implementacion.
Estos resultados seran presentados en informes a la gerencia del canal incluyendo graficas y
visualizaciones para facilitar la comprension. Estos informes deben ser realizados en la

plataforma que estd implementando la compaiiia para el analisis de data POWERBI
Ajustes y Mejoras

Una vez se tengan los resultados, se estableceran sesiones de retroalimentacion
periddicas con el equipo de trabajo y se buscara el input de los clientes para realizar ajustes
necesarios en la estrategia. Se contemplara la posibilidad de realizar nuevas encuestas y/o
estrategias de fidelizacion y se realizaran diferentes analisis de mercado para identificar

oportunidades de mejora.

7.3.4. Presentacion grafica cuadro estratégico presentacion de propuesta.
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Cuadro estratégico presentacion de propuesta.

Descrincion Actividades Responsable Recursos Fecha
P Clave P Necesarios Limite
Restructuracio | -Definicion
ndeareade |funciones )
relacionamien Areade T.H. |Manual de
) 15 de
1. Definicion to -Identificar < Y funciones marzo
' aumentando la factores Area de 2025
adquisicion y a;:_ 0 e?_ et relacionamiento | CRM
fidelizacion | MU0 ClIENtes
del cliente
Disefio de - Mapa de
perfiles y proceso qle ) Formatos de
proceso de reclutamientoy | Areade T.H. .
iyt ., seleccion 15 de
. seleccion. seleccion Y
2. Disefio Propuesta Area de marzo
comercial - Estrategias de | o). cionamiento | 1ormes 2025
., alianzas trimestrales
atencion al estrategias
usuario glas.
Implementaci |, Seleccionar
, P los candidatos .,
on de Ue MAs se ) Implementacion
reclutamiento | Areade T.H. |de pruebas
L ajusten a los 15 de
3. Desarrolloe |y seleccion - Y
- requisitos P marzo
Implementacion ~ Aumento de Area de CRM 2025
Integracion de - relacionamiento | FORCEMANA
. retencion de
relacion de clientes por GER
clientes feedback
Int ionde |- Contratacion y
In er?rafllon € capacitacion de Herramientas
c(;i (;JseeoS los nuevos Areade T H, | d€ capacitacion
- glementaci candidatos v |y contratacién | 15 de
4. Lanzamiento énF()JIe - Acercamiento Area de marzo
retencion masivo a través relacionamiento Medicion y 2025
etencion y de un Mailyng analisis de
fidelizacion - Ajustar disefio Datos
de clientes JUSt :
y funcionalidad
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- Capacitar al
equipo de
relacionamiento
Evaluaciony |- Establecer Evaluacion por
control de pardmetros de competencia
actividades en |productividad y 360°
cargos cumplimento de
establecidos | funciones Areade TH. Herra,m_ie_ntas
. de anélisis por | 15de
7. Evaluacion y . Y .
Ajustes mon_ltoreo Monitoreo de Area de medio de marzo
continuo de o lacionamiento encuestas de 2025
los KPIs y seguimiento de | 1€ satisfaccion.

estrategia en
funcion de los
resultados
obtenidos

clientes por
medio de canal
directo

CRM
FORCEMANA
GER

7.4.

7.5.

Nota: Cuadro estratégico presentacion de propuesta, autoria propia.

Resultados de la implementacion

La propuesta de implementacion se encuentra actualmente en proceso de

planeacion y formulacion, lo que significa que, hasta el momento, no se pueden

presentar resultados concretos. Este enfoque estructurado se esta llevando a cabo con

el objetivo de asegurar que todas las estrategias y acciones estén alineadas con los

objetivos de la reestructuracion del area de relacionamiento, para su respectiva

aprobacion.

Integracion a la Arquitectura Organizacional

Para la integracion en la arquitectura organizacional, el disefio del area abarca

los procesos adecuados y los sistemas de integracion que vinculan la adquisicion y

fidelizacién de clientes en los servicios de ARL. Esto se logra mediante la
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incorporacion del talento humano necesario y la implementacion de tecnologias
pertinentes. La integracion de estos pilares no solo potencia el area, sino que también
refleja la imagen que la organizacion desea proyectar en el mercado, alineandose con

sus objetivos estratégicos de eficiencia e innovacion.
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Cuadro Integracion a la Arquitectura Organizacional

1. Estructura
Organizativa

Reestructuracion del
area de fidelizacién de
clientes.

Clarificar funciones y
mejorar la
comunicacion.

- Redisefiar

Tomas

Organigrama claro con
roles, perfiles y

N Gerente de RRHH 15 de enero 2025 -
organigramas responsabilidades
documentadas.
- Revisi6n y redefinicion
:gezli)zlsts:ig: elal?;eeal de Roles definidos para
P " Gerente canal comercial |31 de enero 2025 cada miembro del
nuevo cargo (clientes, N
- equipo.
seguimiento,
recuperacion, etc.).
;efsf:slzg?lgdades ara Asignacion clara de
P L ~ p Director de Fidelizacion (31 de enero 2025 responsabilidades en la
la gestion de clientes N -
fidelizacion.
clave
- Establecer protocolos
internos de Protocolos de
comunicaciéon entre los |Gerente de Fidelizacion (15 de febrero 2025 comunicacion

equipos (atencién,
ventas, fidelizacion).

implementados.

2. Procesos

Optimizacion de los
procesos operativos
relacionados con
fidelizacion y
recuperacion.

Incrementar la eficiencia
operativa y reducir
tiempos de respuesta al
cliente.

- Mapeo de procesos
existentes (recuperacion
de clientes, fidelizacion,
seguimiento).

Gerente de Operaciones

15 de

febrero 2025

Diagnéstico claro de
procesos ineficientes.

- ldentificacion de
cuellos de botella

Gerente de Operaciones

28 de

febrero 2025

Procesos optimizados,
reduccion de tiempos y
costos.

- Implementacion de
mejoras y nuevas

Procesos optimizados y

los resultados
obtenidos.

practicas en el proceso |Director de Fidelizacion |15 de marzo 2025 - N
9 mas eficientes.
de recuperacion de
clientes.
- Talleres de
sensibilizaciéon para todo Cultura organizacional
Promover una cultura - el equipo sobre la Especialista en Cultura |31 de marzo 2025 N 9 N
N Alinear la cultura ) N alineada con el cliente.
orientada a la . . importancia de la
- i . organizacional con los N - .
fidelizacion y al servicio e N - |fidelizacioén y el servicio.
al cliente objetivos de fidelizacion.
) - Talleres de Empleados alineados
3. Cultura sensibilizacion y Especialista en Cultura |30 de marzo 2025 con la vision y valores
o N alineacién cultural organizacionales.
Organizacional
" Resultados de la
- Encuestas de clima encuesta que
laboral para medir el Gerente de RRHH 15 de abril 2025 N N q .
" identifiquen areas de
Promover valores y Allinear la cultura con la |estado actual iora
comportamientos estrategia — d =
o - Generar campanas S
deseados. organizacional. internas para fortalecer Campanfias internas que
P N Lider de Fidelizacion 30 de abril 2025 fomenten el enfoque
el compromiso con los B N o
- hacia la fidelizacion.
clientes.
- Evaluacion de
?:;r:?)rgleir;t;: actuales Herramie
(CRM 9 Director de TI 15 de mayo 2025 tecnolégicas adecuadas
escalables.
- - .. |[FORCEMANAGER, Y
S Facilitar la comunicacion
- Implementacién de L soporte)
4. Tecnologia - Yy gestion de < — —
sistemas de soporte. informacién - Investigacion de Seleccién de nuevas
) nuevas tecnologias y Director de TI 31 de mayo 2025 herramientas para
plataformas adecuadas mejorar la fidelizacion.
- Crf\pacnacuon del Coordinador de e Per§c_>nrfxl capacitado y
equipo en el uso de N - 15 de junio 2025 familiarizado con las
- Capacitacion )
nuevas tecnologias nuevas herramientas.
- Desarrollo de un plan Plan de comunicacion
de comunicacion claro y |Gerente de RRHH 30 de junio 2025 ejecutado de manera
constante efectiva.
Estrategias para manejar| Minimizar resistencia - Capacitacion en Lideres capacitados
5. Gestion del Cambio 9 pa o ] - A y gestion del cambio para |Especialista en Cambio |15 de julio 2025 para gestionar la
la transicion. facilitar la adopcion. ” N P!
lideres de equipo transicion.
- Implementacion de N Adaptacion exitosa del
- Coordinador de - N N
soporte continuo post- B - - 31 de julio 2025 equipo a los cambios
. - Fidelizacion N 3
cambio (mentoria) organizacionales.
- Establecimiento de
KPIs para medir la KPIs claros
efectividad de las Lider de Fidelizacion 15 de marzo 2025 establecidos para
acciones de fidelizacion seguimiento.
Yy recuperacion.
Seguimiento L - alisi iodi
R g N Y Asegurar la efectividad Andlisis penod_x;o de
6. Monitoreo y evaluacién continua de . 8 la tasa de retencion, - Resultados mensuales
- y la mejora continua de N o Coordinador de , N
Evaluacion los resultados y N satisfaccion, y - o 31 de marzo 2025 que guien ajustes y
las estrategias. o Fidelizacion -
procesos. recuperacion de mejoras.
clientes.
cstrateginn con base en Estrategias ajustadas
9 Lider de Fidelizacion 30 de abril 2025 basadas en analisis de

resultados.
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8. Herramientas de seguimiento y control de la propuesta
Las herramientas establecidas para proceder con el seguimiento y control de la

propuesta planteada se disefian con el objetivo de optimizar tanto las funciones como el
cumplimiento de los objetivos establecidos. Estas herramientas se enfocan especificamente
en los perfiles necesarios para la reactivacion y fortalecimiento del &rea de relacionamiento
de la ARL. Para garantizar una implementacién exitosa y una gestion eficiente, se detallaran
a continuacioén los items clave que se desean incorporar en el proceso. Estos elementos
estaran orientados a facilitar el monitoreo continuo, la evaluacion del desempefio y la correcta
alineacion con los objetivos estratégicos, asegurando que se logren los resultados esperados
dentro de los plazos establecidos. Adicionalmente, se estableceran indicadores de
rendimiento y protocolos de comunicacién que permitiran una supervision efectiva, una toma
de decisiones 4gil y una mejora continua en todas las etapas del proceso. Todo esto, con el
fin de asegurar que el area de relacionamiento de la ARL pueda cumplir con sus metas de

forma efectiva y en armonia con los principios organizacionales de la entidad.

Por otro lado, se estableceran indicadores clave relacionados con la medicion y
andlisis de estadisticas que permitiran observar el seguimiento y comportamiento de los
clientes, evaluando su nivel de satisfaccion con las nuevas estrategias implementadas, asi
como su fidelizacion hacia la ARL. Estos indicadores seran fundamentales para monitorear
el impacto de las acciones y asegurar que las iniciativas sean efectivas en la mejora de la
experiencia del cliente. De igual manera, se validara el cumplimiento de las metas

establecidas en cuanto a satisfaccion, fidelizacion y otros aspectos relevantes.

Asimismo, se garantizara que los nuevos cargos en el area sean clave para la gestién

eficaz del relacionamiento y de las estrategias comerciales. Estos perfiles seran

100



8.1.

@ RO TOMAS

fundamentales no solo para asegurar una correcta implementacion de las acciones, sino
también para fomentar relaciones méas solidas y duraderas con los clientes, alineando sus

objetivos con los de la ARL para promover una gestion integral y exitosa.

Balanced Score Card

El modelo de Balanced Scorecard (BSC) busca integrar de manera grafica y clara
los factores clave dentro de las estrategias e indicadores propuestos para la reactivacion del
area de relanzamiento de la ARL, abarcando las perspectivas de finanzas, cliente, procesos
internos y aprendizaje. En el enfoque financiero, se busca optimizar recursos mediante la
reduccidn de costos operativos, el ahorro en tiempos improductivos y la evaluacién del costo-
beneficio generado por la retroalimentacién, apoyado por la digitalizacion y herramientas de
analisis. Desde la perspectiva del cliente, el objetivo es mejorar la satisfaccion de los usuarios
internos y externos, midiendo la percepcion del valor de las sesiones de retroalimentacion, la
tasa de retencion del talento y la eficiencia en la implementacién de sugerencias, reforzado
por encuestas periodicas y programas personalizados. En cuanto a procesos internos, la
estandarizacion es clave para garantizar eficiencia, monitoreando indicadores como el tiempo
promedio de las sesiones, el cumplimiento de cronogramas y la implementacién de
sugerencias, todo bajo un marco de protocolos establecidos y gestion centralizada.
Finalmente, desde el aprendizaje y el crecimiento, se promueve una cultura de mejora
continua, midiendo la participacion en capacitaciones, el desarrollo de habilidades blandas y
las innovaciones derivadas del proceso, apoyado por entrenamientos regulares y programas
de incentivos. Esta integracion estratégica garantiza una vision holistica y medible para

alcanzar los objetivos organizacionales, fomentando un impacto sostenible.
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PROCESOS INTERNOS

Tabla 6

Balanced Score Card

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Area restructurada con roles y Fomentar una cultura de mejora continua
= funciones  claras,  implementando en el servicio y canales de la restructuracion
\ indicadores para medir impacto en del area de relacionamiento desarrollar

SEGUROS 7 e :
’ | 0 reconocimiento del cliente,
BOLIVAR ( / ) garantizando atencidén personalizada
desde el canal directo con la que no
cuenta ARL y mejora de la eficiencia
operativa, relaciones sélidas y una

oferta de valor Unica en el mercado.

capacitaciones de habilidades blandas,
trabajo en equipo y comunicacion asertiva
ofreciendo técnicas de retroalimentacion
efectiva. crear un programa de incentivos
para quienes propongan soluciones basadas
en la retroalimentacion recibida.

CLIENTE FINANZAS
Brindar atencion estratégica vy Optimizar la inversion en la
personalizada a clientes reestructuracion del éarea para
empresariales, anticipando sus maximizar la eficiencia,
necesidades para evitar traslados a comparando los resultados
otras aseguradoras. El impacto se obtenidos frente a  procesos

medira mediante indicadores como
fidelizacion, retencion y
satisfaccion, asegurando
relaciones solidas v a larao plazo.

Nota: Balanced Score Card, autoria propia, imagenes (Bolivar, 2024) , (canva, 2024)

anteriores y evaluando el impacto
financiero de las mejoras en la
productividad del personal y canales
del 4rea de relacionamiento.
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El mapa estratégico presenta como objetivo principal la reactivacion y

8.2. Mapa Estrategico

reestructuracion del area de relacionamiento de ARL, estableciendo una vision integral de la
organizacion y su posicionamiento en el mercado como en el canal de servicio. Este modelo
estd disefiado para conectar las diferentes perspectivas del Balanced Scorecard: financiera,
cliente, procesos internos y aprendizaje, asegurando una alineacion estratégica de las

actividades operativas con los objetivos de largo plazo.

Desde la perspectiva financiera, se enfoca en la optimizacion de las inversiones
requerida para la reactivacion y restructuracion del area, mediante el control presupuestal, y
seguimiento para impulsar los ingresos y objetivos del area, lo que permitira maximizar la
rentabilidad y sostenibilidad del area. En la perspectiva del cliente, el énfasis recae en la
mejora de la calidad del servicio personalidad, la diversificacion y fidelizacion de clientes
empresariales, complementada con estrategias, fortaleciendo asi la propuesta de valor para

los usuarios actuales y potenciales.

En la perspectiva de procesos internos, se prioriza la innovacion en los canales de
atencion y la apertura de nuevos medios de distribucion a través de intermediarios, junto con
la diversificacion de canales para ampliar la cobertura con asesores especializados para asi
mejorar la experiencia del cliente. Finalmente, en la perspectiva de aprendizaje y crecimiento,
se centra en el enfoque de potencializar las capacidades del equipo, implementando
programas de desarrollo personal, automatizacion de actividades, y fortaleciendo el liderazgo

mediante el trabajo en equipo, para garantizar un servicio competitivo y diferenciado.
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En conjunto, este mapa estratégico no solo establece un marco claro para la
reestructuracion del &rea, sino que también impulsa una vision sostenible y enfocada en

resultados, destacando al area de relacionamiento ARL, dentro del sector asegurador

crecimiento su porcentajes a nivel de fidelizacion de cliente.

llustracién 14

Mapa Estratégico, autoria propia.

SEGUROS é{‘
5/

BOLIVAR ¢~

SEGUROS é\
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BOLIVAR ¢

MAPA ESTRATEGICO SEGUROS BOLIVAR

|

Reactivacion y
restructuracion del area
de relacionamiento ARL

seguros Bolivar

\

Estrategia de crecimiento

Incrementar la satisfaccion

Optimizacion de cargos y
de clientes

funciones

Tasa de éxito en las contrataciones

. <«—— Fidelizacion de clientes
en Grupos Homogéneos

Inversion para la reactivacion
de area

Disminucion de gastos
operacionales

Control y seguimiento

Mejorar las utilidades del
A presupuestal

area

Diversificacion Optimizacion de comunicacion

- de clientes externo e interno
Perspectiva del

cliciite Incrementar la fidelizacion

del cliente
Mejorar la calidad

del servicio

Venta cruzada con vida grupo
y salud colectiva

Diversificacion de canales de
atencion

Abrir canales de distribucion a
través de intermediarios

Innovar la comunicaciéon de
atencion al cliente

Impulsar los servicios alternos de
ARL

Potencializar habilidades y
conocimientos

Liderazgo mediante el

Perspectiva de
aprendizaje y
conocimiento

Conocer al detalle el tabajo:en.equipo

portafolio de servicios

Automatizacion y )
delegacion de actividades Oportunidades de desarrollo

personal (plan carrera)

Nota:

Mapa Estratégico, autoria propia. (Bolivar, 2024)
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Mapa Estratégico causa y efecto Autoria propia

llustracion 15

SEGUROS
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l Reactivacion y restructuracion del area de relacionamiento ARL seguros Bolivar ]
Disminucion de gastos Inversion para la reactivacion de
operacionales area
Mejorar las utilidades del area Control y seguimiento
presupuestal
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Mejorar la calidad del Optimizacion de comunicacion
Servicio externo e interno
Perspectiva del -T-
cliente
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Abrir canales de distribucion Impulsar los servicios alternos de

a través de intermediarios ARL
T Innovar la comunicacion Diversificacion de canales de

de atencion al cliente antecion

Potencializar habilidades y Oportumd?dei de desarrollo
E —! R o personal (plan carrera)
erspectiva de
aprendizaje y \
conocimiento T —— Conoc:tr af‘l IQet(éiille el Liderazgo mediante
2 on portafolio de : ]
delegacion de actividades servicios Sl oet Buspo

Nota: Mapa Estratégico causa y efecto Autoria propia, autoria propia. (Bolivar, 2024).

105




@ CRFETOMAS

Se disefia el siguiente cronograma con el objetivo de detallar las actividades que se

8.3. Cronograma

realizaran tanto en el desarrollo del TPI como en la propuesta e implementacion de la
reestructuracion y reactivacion del area de ARL. Este cronograma permitira una vision clara'y
organizada de las acciones planificadas, facilitando una proyeccion precisa de los tiempos y
recursos necesarios para su ejecucion. Se estima que todas las actividades se desarrollaran
dentro de un periodo aproximado de un afio, garantizando asi un adecuado cumplimiento de

los objetivos estratégicos planteados.

Grafica 11

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TITULO DEL PROYECTO DIAGNOSTICOS EFECTIVOS ANTES DE UNA REESTRUCTURACION NOMBRE DELA EMPRESA  SEGUROS BOLIVAR

RESPONSABLE DEL PROYECTO ~ NATALIA SANCHEZ GARCIA / CAROLINA ALDANA FECHA ENERO 2025-JUNIO 2024

2024 2025

FASE DETALLES

‘ NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO

Semanadelmes 1 2 3 4 5123 451234571 2345|(123457123451234512345123435

Analisis de la situacién actual
o L. Definicion de roles y perfil de asesores
Planificacion de un disefio
Disefio de flujo de proceso

Planificacion de capacitacion y formacion

Contratacion asesores

Ejecucion de la reestructuracion  Capacitacion de nuevos asesores

Reestructuracion de espacios de trabajo

Integracion herramienta FORCEMANAGER

Implementacion
Implmenetacion nuevas estrategias
L Revision de indicadores
Seguimiento
Ajuste de procesos
Monitoreo continuo de indicadores
Eva|uaci6n de| proyecto Ajuste de roles, procesos y/o recursos

Ajusre de indicadores

Nota: Cronograma de actividades, autoria propia

106



8.4.

@ RO TOMAS

Los indicadores propuestos para la implementacion del proyecto de reestructuracion

Indicadores

del &rea de relacionamiento, enfocados en la fidelizacion de clientes, son herramientas
fundamentales para medir el éxito de las acciones realizadas y el impacto de los cambios
implementados en el canal. Estos indicadores permiten evaluar la efectividad de los procesos,
la calidad de la atencion y el rendimiento del equipo, asegurando que las estrategias estén
alineadas con los objetivos planteados. Al definir métricas claras y medibles, como el indice
de quejas resueltas, la tasa de retencién y recuperacion de clientes, los referidos y el nivel de
satisfaccion general, se facilita el seguimiento continuo y la toma de decisiones estratégicas
basadas en datos. Ademas, estos indicadores brindan la oportunidad de ajustar las estrategias
de manera oportuna, garantizando un funcionamiento 6ptimo del &rea y el cumplimiento de
los objetivos propuestos. De esta forma, no solo se evalla el desempefio, sino que también se
identifican areas de mejora, contribuyendo a asegurar resultados positivos y sostenibles a largo

plazo.
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Tabla 7

Tabla de indicadores
INDICADOR

. G TOMAS

QUE MEDIRA

FORMULACION

FORMACION

Costo de formacion relacionista ARL GH

Suma el valor de los diferentes entrenamientos dirigidos al relacionista de ARL.

YCosto de Cada Entrenamiento

Satisfaccién de los relacionistas GH

Encuesta de diferentes preguntas enfocadas en conocer si el relacionista de ARL esta
contento en su puesto trabajo.

(SPuntuaciones de la Encuesta/Numero de PreguntasxNumero de Relacion
istas) x100

Rotacion del empleado relacionista ARL GH

Tiempo que dura un relacionista de ARL en el cargo desde el inicio de su contrato hasta su
promocién dentro de la compafiia o retiro (justa causa y/o voluntaria)

(Numero Promedio de Empleados/Numero de Salidas (justas y woluntarias))x10
0

Tiempo medio de la formacién al relacionista ARL GH

Sumatorio del tiempo en horas que toma el relacionista de ARL.

YHoras de Formacion/Numero de Relacionistas Formados

TTHH

Tasa de reclutamiento del relacionista Grupos
Homogpeneos

Se medira la efectividad de los procesos de seleccion en el cargo de relacionistas ARL.

Ne° de candidatos seleccionados / N° total candidatos presetados

Tiempo promedio de contratacién Grupos Homogéneos

Tiempo que le toma al area de seleccién en ocupar una vacante, en este caso el relacionista
ARL

Tiempo promedio del proceso de seleccién

Coste de contratacién Grupos Homogéneos

Costo de ocupar la vacante de relacionista ARL

Sumatoria del costo asociado a un proceso de selccion

Retorno de la inversion (ROI)

Ayuda a determinar cuanto gana una empresa con sus inversiones

Tiempo para cubrir una posicion en el canal de Grupos
Homogéneos

Calcula la brecha desde el momento que se abre una vacante hasta que se realiza el contrato
para el relacionista ARL

Fecha de Contratacion—Fecha de Apertura de Vacante

Numero de entrevistas promedio para el cargo de
Relacionista

Calcula el promedio de entrevistas que se requieren para lograr una contragtacion para el
cargo de relacionista ARL

Total de Contrataciones/Total de Entrevistas

Tasa de éxito en las contrataciones en Grupos
Homogéneos

Calcula el porcentaje de las contrataciones efectivas y que cumplen con las expectativas de
la compafiia para el cargo de relacionista ARL

(Numero de Contrataciones Exitosas/Numero Total de Contrataciones)x100

GESTION

Indice de quejas resueltas

Mide el porcentaje de quejas o reclamaciones de clientes que se resuelven de manera
satisfactoria

Indice de recuperacidn Clientes

Mide el porcentaje de clientes que, después de haber experimentado una mala
experiencia o insatisfaccion, regresan a la empresa tras recibir una solucion adecuada o
compensacion

IRQ=(Numero total de quejas recibidas/Numero de quejas resueltas)*100

IRC=(NUmero de clientes recuperados/Numero de cartas de traslado)*100

Indice de referidos

Indica los nuevos clientes que por medio de una recomendacién ingresan a la ARL

IR=(NUmero de nuevos clientes referidos/Numero de clientes
nuevos)*100

Indice de satisfaccion

Grado de agrado que tiene un cliente con la compafiia

1S=(Numero de clientes satisfechos /Numero de clientes encuestados)*100

Renovaciones

Mide los esfuerzos del relacionista para mantener la produccion

Produccion en renovacion=(Produccion del afio en curso -
produccién del peroodo anterior)/produccion afio anteriorx100

Valor de cliente alargo plazo CLTV

Valor esperada total de un cliente durante su vigencia

CLTV=Aporte promedio xafios esperados de vigencia

Nota: Tabla de indicadores, autoria propia.
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El costo que se detalla a continuacion incluye una descripcion completa de la

Costos

inversion necesaria para la reactivacion y reestructuracion del area de relacionamiento de
ARL. Este analisis abarca los costos asociados con la contratacion y mantenimiento de los
perfiles clave requeridos para garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos del
area. Asimismo, se contempla un presupuesto para los recursos y herramientas necesarias,
tales como plataformas tecnoldgicas, capacitaciones y materiales de apoyo, que permitan

fortalecer las capacidades operativas y estratégicas del equipo.

Ademas, se incluye una proyeccién de los gastos destinados a impulsar actividades
de mercado y estrategias comerciales, como campafias de fidelizacion, iniciativas de
adquisicion de nuevos clientes empresariales y programas de diferenciacion de servicios
frente a la competencia. Este desglose no solo busca garantizar un control eficiente de los
recursos, sino también maximizar el retorno de la inversion, alineando los esfuerzos con la

sostenibilidad y el crecimiento de la organizacion.

Este presupuesto tiene una proyeccién de recuperacion al 3,5 afios de acuerdo a los
ingresos esperados que desea obtener dentro del area como del impulso y fortalecimiento

de la misma.

109



Tabla 8

€

Presupuesto de Inversién Costo de Personal

UNIVERSIDAD

ANTO

Tomas

SEGUROS

PRESUPUESTO DE INVERSION COSTO DE PERSONAL

BOLIVAR
Presupuesto afio 1 proyectado real estructura actual

Concepto Cantidad  Unitario Valor Mes Valor Ao Gasto Real afo 1Afo 2 Ano 3 Ano 4
Sueldos Cargo técnico 4 $ 1.800.000 $ 7.200.000 $ 86.400.000 $ 21.600.000 $ 22.572.000,00 $ 23.587.740 $ 24.649.188
Aux transporte 4 $ 120.000 $ 480.000 $ 5.760.000 $ 1.440.000 $ 1.504.800,00 $ 1572516 $ 1.643.279
Parafiscales 4 $ 315000 $ 1.260.000 $ 15.120.000 $ 3.780.000 $ 3.950.100,00 $ 4.127.855 $  4.313.608
Beneficios extralegales 4 $ 1.800.000 $  7.200.000 $ 1.800.000 $ 1.881.000,00 $  1.965.645 $  2.054.099
Prima Legal 4 $  1.800.000 $  7.200.000 $ 1800.000 $ 1.881.000,00 $  1.965.645 $  2.054.099

Total $ 121.680.000 $ 30.420.000 $ 31.788.900 $ 33.219.401 $ 34.714.274

Propuesta Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4

Concepto Cantidad  Unitario Valor Mes Valor Ao
Sueldos Cargo técnico 1 $ 1.800.000 $ 1.800.000 $ 21.600.000 $ 22.572.000 $ 23.587.740 $ 24.649.188
Sueldos Expecialista 1 $ 2400000 $ 2.400.000 $ 28.800.000 $ 30.096.000 $ 31.450.320 $ 32.865.584
Aux transporte 2 °$ 120.000 $ 240.000 $ 2.880.000 $ 3.009.600 $  3.145.032 $ 3.286.558
Parafiscales 2$ 735.000 $ 1.470.000 $ 17.640.000 $ 18.433.800 $ 19.263.321 $ 20.130.170
Beneficios extralegales 2 $ 4.200.000 $ 8400000 $ 8778.000 $ 9.173.010 $ 9.585.795
Prima Legal 2 $ 4.200.000 $ 8400000 $ 8778000 $ 9.173.010 $ 9.585.795

Total $ 87720000 $ 91.667.400 $ 95.792.433 $ 100.103.092

Inflacion 4,50% 4,50% 4,50%

Ptto salida $ 81.589.100 $ 85.260.610 $ 89.097.337 $ 93.106.717

RealSalida $ 65.322.200 $ 34.130.850 $ 27.304.680 $ 22.753.900

Recuperacion $ 16.266.900 $ 51.129.760 $ 61.792.657 $ 70.352.817

Tasa de recuperacion 2 2,5 3

Diferencia $ 8.748.740,00 $ 780.375,17 -$  4.963.998,46

Para el afio 3.5ya se paga inversion

Nota: Presupuesto de Inversion Costo de Personal, autoria propia.
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Tabla 9

€

Presupuesto de Inversion de Estrategia Comercial

UNIVERSIDAD

ANTO

Tomas

BOLIVAR {},} PRESUPUESTO DE INVERSION COSTO DE ESTRATEGIA COMERCIAL
PARTICIPACION EN EL MERCADO (Cifras en Miles)
2023 2022 2021 DEMANDAPOTENCIAL  _J2.089-885.606 = 2970.641.474
CRECIMIENTO % -14,4% 13,7% 31
Ventas 1.873.980 $2.190.171,5 $1.925.511,8
Mercado USD $39.723,0 $40.345,0 $41.778,0
TRM $4.325,1 $4.255,4) $3.743,0
Mercado COL$ $9.184.402,5 $9.480.805,7 $11.161.635,1]Demanda Potencial PARTICIPACION EN EL 18.739.796.240 = 630,8
Participacion 20,40% 23,10% 17,25%|[Participacion en el mercado MERCADO 2.970.641.474
Produccién
Inventario $24.073,0 $601.000,0 $601.000,0
Total Ventas $1.898.052.624.000,0[ $2.791.171.530.600,0] $2.526.511.771.900,0
Consumo Percapita en USD $8,5 $3,9 $2,3
Consumo Percapita en COLS $36.762,9 $16.596,2 $8.608,9
VENTAS $51.629.532,3 $168.181.200,5 $293.476.724,3
Crecimiento del Sector 14,5%
PROYECCION DE VENTAS (Cifras en Miles)
| AN01 AN02 ANO3 AN04 ANOS
0,03[Enero $ 147.868,3 $169.309,2 $193.859,0 $221.968,6 $254.154,0
0,05[Febrero $ 2157719 [ $215.771,9[ $215.771,9[ $215.771,9] $215.771,9
0,02 Marzo $ 84.335,6 $96.564,3 $110.566,1 $126.598,2 $144.955,0
0,02/[Abril $ 98.263,0 $112.511,1 $128.825,2 $147.504,9 $168.893,1
0,03[Mayo $ 108.586,0 $124.331,0 $142.358,9 $163.001,0 $186.636,1
0,05[1unio $ 224.894,6 $224.804,6( $224.894,6( $224.894,6 $224.894,6
0,09[Julio $ 397.915,3 $455.613,1 $521.677,0 $597.320,1 $683.931,5
0,13[Agosto $ 559.848,2 $641.026,2 $733.975,0 $840.401,3 $962.259,5
0,16Septiembre $ 707.097,1 [ $707.007,1 $707.007,1] $707.007,1 $707.097,1
0,19{Octubre $ 810.072,2 $927.532,6 $1.062.024,9 $1.216.018,5 $1.392.341,2
0,19 Noviembre $ 801.186,3 $917.358,3 $1.050.375,2 $1.202.679,6 $1.377.068,2
0,23|Diciembre $ 1.004.980,8 $1.150.703,0 $1.317.555,0 $1.508.600,4 $1.727.347,5
TOTAL $ 5.160.819,2 $5.742.712,3] $6.408.979,8 $7.171.856,2 $ 8.045.349,6|
% Crecimiento en las Ventas 11,28% 11,60% 11,90% 12,18%
Utilizacion Capacidad Instalada 10,0% 11,1% 12,4% 13,9% 15,6%
Inflacién* 9,28%
Precio de Venta $900.000 $983.520,00 $1.074.790,66 $1.174.531,23 $1.283.527,73
$83.520,00 $91.270,66 $99.740,57 $108.996,50 $119.111,37

Nota: Presupuesto de Inversion de Estrategia Comercial, autoria propia.
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Se estructura un plan de accion de acuerdo con el diagnostico realizado y

8.6. Plan de accion

necesidades identificadas en donde el proposito se enfocara en reactivar y reestructurar el
area de relacionamiento ARL, para asi impulsar e incrementar los porcentajes de retencion
de clientes corporativos como en la adquisicion de nuevos clientes potenciales en el
mercado, mejorando asi la calidad del servicio ofrecido, garantizando sostenibilidad y

competitividad en el mercado.

8.6.1. Diagnostico y planeacion

Se procede un andlisis detallado de la situacion actual que presenta el
area y el impacto que esta genera dentro de la organizacion, esto se procede a
realizarlo por medio de la matrices de andlisis interna como externa que permita
identificar potenciales indicadores, definiendo perfiles claves y funciones
necesarias para la reestructuracion, como de determinar estrategias claves que
potenciales para incrementar los indices comerciales estableciendo os
indicadores clave de desempefio (KPI) para evaluar el progreso y los resultados
e incluyendo I presupuesto detallado para la implementacidn, incluyendo costos

de contratacion, capacitacion y estrategias de mercado.

8.6.2. Reestructuracion del Area

La reestructuracion del area de relacionamiento se enfocara en la

contratacion y asignacion de personal calificado segun los perfiles definidos,
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8.6.3.

@ R TOMAS

acompariada del disefio de un esquema organizacional actualizado con roles,
funciones y responsabilidades claramente establecidos. Ademas, se
implementaran sistemas de gestion tecnoldgica para optimizar los canales de
atencion y se estableceran protocolos estandarizados de atencion y
relacionamiento con clientes empresariales, asi como implementacién de
estrategias comerciales que permita generar una mayor visualizacion de estos
canales. Estas actividades estaran a cargo de la Gerencia del Area de
Relacionamiento, comercial y el equipo de Recursos Humanos, con el objetivo
de contar con un é&rea reestructurada y equipada con el personal y las

herramientas necesarias para cumplir con los objetivos estratégicos.

Implementacion de Estrategias Comerciales y de Mercado

Se llevarad a cabo la implementacidn de estrategias comerciales y de
mercado, enfocadas en fortalecer la relacion con los clientes actuales y captar
nuevos clientes empresariales. Esto incluira el lanzamiento de camparias de
fidelizacién dirigidas a la base actual de clientes, asi como el disefio e
implementacién de estrategias para la adquisicion de nuevos clientes, como
venta cruzada y promociones especificas. Adicionalmente, se abrirdn nuevos
canales de comunicacion y distribucion, aprovechando intermediarios y
plataformas digitales para ampliar el alcance. Estas actividades estaran
lideradas por el Equipo de Mercadeo y Ventas junto con la Gerencia del Area,
esperando como resultado un aumento significativo en la retencion de clientes

y en la formalizacién de nuevos contratos empresariales.
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Capacitacion y Desarrollo

La fase de Capacitacion y Desarrollo se centrard en fortalecer las
competencias del equipo mediante la implementacién de capacitaciones
enfocadas en habilidades blandas, comunicacion asertiva y técnicas de
negociacion. Paralelamente, se introducirdn programas de formacion para el
uso efectivo de herramientas tecnoldgicas y plataformas digitales que optimicen
el desempefio operativo. Ademas, se establecerdn sesiones regulares de
retroalimentacion continua, con el objetivo de identificar areas de mejora y
promover el crecimiento profesional del equipo. Estas actividades estaran
lideradas por el Lider de Capacitacion y Desarrollo, junto con el Gerente de
Relacionamiento, con el resultado esperado de contar con un equipo altamente

capacitado y preparado para ofrecer un servicio diferencial y competitivo.

Monitoreo y Evaluacion de Resultados

La etapa de Monitoreo y Evaluacion estara enfocada en medir el impacto
de las estrategias implementadas a través de los indicadores definidos, como
satisfaccion del cliente, retencidn, adquisicion y rentabilidad. Con base en los
resultados obtenidos, se realizaran los ajustes necesarios a los procesos y
estrategias para optimizar su efectividad. Finalmente, se elaborard y presentara
un informe completo que resuma los avances logrados y las métricas de éxito
alcanzadas, junto con recomendaciones clave para garantizar la sostenibilidad
del area en el tiempo. Estas actividades estaran a cargo del Equipo de Monitoreo

y Evaluacion, en colaboracion con la Alta Direccion.
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Conclusiones y Recomendaciones.

La reestructuracion del area de relacionamiento ARL se enfocard en fortalecer la
fidelizacién de clientes mediante la incorporacion de asesores especializados y técnicos. Su
principal objetivo es mejorar la calidad de atencién en el canal directo, lo que se traducira en una
mayor satisfaccion y lealtad por parte de los clientes, reduciendo significativamente las intenciones
de traslado hacia otras ARL. Con la asignacion de dos personas al canal, quienes asumiran roles y
tareas especificas, se busca ofrecer una atencién mas rapida, personalizada y eficaz, atendiendo de

manera optima las necesidades de los usuarios.

Ademas, esta reestructuracion tiene como meta incrementar la eficiencia operativa. La
redefinicion de procesos y roles dentro del &rea permitird un mejor desempefio de los cargos,
optimizando tiempos y recursos. Como resultado, se espera una mejora notable en los tiempos de
resolucion de problemas y en la gestion de consultas, gracias a un enfoque méas especializado y

orientado a la satisfaccién del cliente.

Para garantizar el éxito de esta transformacion, es esencial invertir en una capacitacion
integral para el equipo, implementar tecnologia avanzada como un CRM que automatice procesos
y permita acceder al conocimiento de los clientes en tiempo real desde cualquier rol comercial.
Asimismo, es fundamental establecer un sistema de retroalimentacion constante, tanto de clientes
como del equipo interno, para identificar oportunidades de mejora. Monitorear los indicadores de
desempefio propuestos y realizar ajustes periodicos seran acciones clave para asegurar la

sostenibilidad a largo plazo.
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Finalmente, alinedndose con los lineamientos de la compafiia, donde el enfoque al cliente
es primordial, se fomentara la colaboracion interna y el desarrollo de una cultura centrada en el
cliente. Esto sera crucial para mantener la cohesion del equipo, su motivaciéon y un compromiso

constante con la excelencia en la atencion.
Recomendaciones

Para garantizar el éxito de la reestructuracion del area, es fundamental considerar algunas
recomendaciones clave: priorizar una ejecucion efectiva mediante un plan bien estructurado que
contemple objetivos claros, plazos realistas y responsabilidades definidas para cada integrante del
equipo; invertir en capacitacion continua, proporcionando formacion especializada que fortalezca
las habilidades técnicas, el conocimiento del cliente y el manejo de herramientas tecnoldgicas como
el CRM; implementar un sistema riguroso de monitoreo de resultados, basado en indicadores clave
de desempefio (KPI) que permitan evaluar la efectividad de los cambios y detectar areas de mejora;
y mantener una disposicion para ajustar los procesos de manera agil y proactiva, asegurando la
capacidad de responder a los cambios en las necesidades de los clientes o en las dindmicas del
mercado. Ademas, fomentar la comunicacion interna y la retroalimentacion constante dentro del

equipo contribuira a reforzar la cohesion y la alineacion con los objetivos estratégicos del area.

A continuacion, se presenta de manera detallada los factores a tener en cuenta para tener

una mayor precision:
- Asegurar una Capacitacion Integral y Continua

Es fundamental invertir en la formacion inicial de los asesores y en una
capacitacion continua que abarque tanto el dominio de los procesos internos como la

actualizacion constante en nuevas herramientas y técnicas de atencion al cliente.
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Ademas, es crucial profundizar en los aspectos técnicos relacionados con Seguridad y
Salud en el Trabajo, dada su relevancia para el rol. Paralelamente, se debe ofrecer
formacion en habilidades blandas, como la empatia, la comunicacion efectiva y la
gestion de conflictos, para asegurar que los asesores estén preparados para manejar con
éxito cualquier situacion, promoviendo una experiencia de cliente mas satisfactoria 'y

profesional.

Un flujo de trabajo fluido y bien estructurado entre ambos roles es
fundamental para garantizar que la experiencia del cliente sea consistente, eficiente y
orientada a la resolucion de sus necesidades. Esto evitara interrupciones o desviaciones
que puedan afectar negativamente la percepcion del servicio y permitird alcanzar los

objetivos establecidos de manera integral.
Potencializar la Tecnologia para Mejorar la Eficiencia

Implementar el wuso de herramientas tecnolégicas como CRM
(FORCEMANAGER), sistemas de gestion de quejas y solicitudes es crucial para
mantener actualizados los datos esenciales del cliente. Estas herramientas permiten
automatizar procesos, centralizar la informacion de los clientes, y agilizar la

comunicacion interna.

Establecer un Sistema de Retroalimentacién Continuo:

Es crucial implementar una herramienta que permita a los clientes proporcionar
feedback inmediato sobre la atencion recibida, como encuestas de satisfaccion, ya que

estas ofrecen informacién valiosa para conocer de primera mano su percepcion y
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realizar ajustes estratégicos con agilidad. Al mismo tiempo, es importante fomentar un
ambiente de mejora continua, promoviendo que los asesores compartan
retroalimentacion sobre los procesos, herramientas y necesidades de capacitacion con
sus supervisores, lo que contribuira a optimizar las operaciones y mantener un enfoque

centrado en el cliente.
- Medir el Impacto y Realizar Ajustes Periddicos:

El monitoreo regular de los indicadores clave de desempefio (KPI) es
fundamental para evaluar el impacto de la reestructuracion. Ademas del aumento
esperado en la retencion y satisfaccion de los clientes, es importante medir aspectos
como la productividad del equipo y los tiempos de resolucion de problemas,
asegurando una vision integral del desempefio. Con base en los resultados obtenidos
durante este seguimiento, se deben realizar ajustes en las estrategias de fidelizacién, lo
que puede incluir la optimizacion de los procesos de atencion, la incorporacion de
nuevos servicios o la mejora de los recursos tecnoldgicos implementados. Estos ajustes
se llevaran a cabo en la fase de monitoreo, donde se analizara si el proyecto esta
tomando el rumbo esperado o si es necesario replantear y ajustar ciertos aspectos para

garantizar su éxito.
Establecer un Plan de Sostenibilidad a Largo Plazo:

Una vez implementada la reestructuracion, es fundamental contar con un plan de
sostenibilidad que garantice la efectividad continua de los cambios. Este plan debe
incluir la actualizacion periodica de estrategias, la evaluacion constante de los procesos
y la capacitacion continua del equipo, asegurando que estén preparados para adaptarse
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a las nuevas exigencias del entorno. Ademas, es crucial realizar un analisis regular del
mercado y la competencia, lo que permitira ajustar las estrategias de fidelizacion para
responder a las demandas emergentes y aprovechar las tendencias del sector,

manteniendo asi una posicion competitiva y orientada al cliente.
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Encuesta para el cliente
1. ;Como describirias tu experiencia general con el servicio al cliente de nuestra ARL? ; Qué aspectos

positivos y negativos has notado?
Respuesta:

2. {Qué mejoras consideras que son necesarias en el servicio al cliente de nuestra ARL para atender
mejor tus necesidades como cliente?
Respuesta:

3. ¢ QUé esperas recibir de nuestra ARL en términos de atencion y servicio al cliente? Por favor,
menciona cualquier aspecto especffico que consideres importante.

Respuesta:

4. ;Conoces nuestros canales de atencion para solicitudes o requerimientos? Puedes mencionar 2.

Respuesta:
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Anexo

Perfil Analista Senior

Cargo

Analista Senior

Area

ARL Relacionamiento

Jefe Inmediato

Jefe de relacionamiento ARL

Obejtivo del cargo

Ejecutar actividades operativas en relacion al control y actualizacion de bases de datos de las
empresas afiliadas a la organizacion, como de actividades administrativas solicitadas por el jefe
inmediato.

Posicién en el Organigrama

Gerente
nacional

canal directo

Gerente Regional Gerente

(Bogota - Tunja)

Regional 3

Gerente
Regional 1

Gerente
comercial

1

Relacionamiento
Vida Grupo

irector ﬁ Irector
comercial relagérr?;rtr?ire i@ Comercial
vida_Grupo 1 Educador

Relacionista

vida Industrial

relacionamiento

Relacionista
ARL

specialls e

Analista

ARL Senior

Competencias

Habilidad Analitica

Capacidad para interpretar y analizar informacion, generando reportes y conclusiones Utiles para la
toma de decisiones.

Organizacion y gestion del
timpo

Capacidad para priorizar tareas, gestionar miltiples proyectos y cumplir con plazos establecidos.

Trabajos en equipo

Habilidad para colaborar con otros departamentos y contribuir a un ambiente de trabajo positivo.

Atencion al detalle

Capacidad para identificar problemas y desarrollar soluciones efectivas de manera rapida y
eficiente.

Adaptabilidad

Capacidad para ajustarse a cambios en procesos, herramientas o prioridades organizativas.

Comunicacién Asertiva

Manejo e intepretacion de idea e informacidn de manera clara y consicisa a nivel oral o verbal

Manejo de herramientas
ofimaticas

Conocimiento especializados en los programas informaticos como office para optimizacion de
actividades.

Funciones y responsabilidades
* Recopilar, organizar y mantener bases de datos precisas y actualizadas.
* Realizar la entrada de datos y asegurar la integridad de la informacion.
* Generar reportes periédicos sobre el desempefio y resultados de datos relevantes.
* Colaborar con otros equipos para asegurar un flujo de trabajo eficiente.
* Envio de correos requeridos de manera interna como de los clientes externos
*Elaborar y presentar informes periodicos a la gerencia sobre el estado de los datos y la gestién administrativa.
*Trabajar en conjunto con otros departamentos para facilitar el intercambio de informacion y el cumplimiento de objetivos
organizacionales.

Perfil academico

Profesionalen administracién de empresas con cursos relacionados a la gestién de bases de Dato y drea comercial
Experiencia

Tener experiencia en el manejo y analisis de datos CRM

Participacién en proyectos relacionados con la gestién de datos, andlisis de informacion
Antencion y fidelizacién al cliente

Dos afios de experiencia en apoyo administrativo

Elaboracidn para elaborar informes claros y presentar informacion a diferentes audiencias.
Condiciones de empleo

Horario: Lunes a Vienes de 8 a.m. a5 p.m
Salario: A convivir

Pago: Quicenal

Modalidad: Hibrido 4réfh Home Office y cuatro presencial
Extra Bonificacién por cumplimiento de metas.




. R TOMAS

Perfil Especialista de relacionamiento

Cargo Especialista de relacionamiento
Area ARL Relacionamiento
Jefe Inmediato Jefe de relacionamiento ARL

Desarrollar y mantener relaciones sélidas y duraderas con los clientes, garantizando su satisfaccion

Obejtivo del cargo . . o N
! 9 y fidelidad, actuandocomo intermediario entre la empresa y los clientes

Posicién en el Organigrama

Gerente
nacional

canal directo

f Regional ;
Regional 1 (Bogota - Tunja) Regional 3

Gerente
comercial

Director
comercial
vida Grupo

Irector
Comercial
Educador

Director
relacionamiento
a4

Relacionist Relacionista
aARL vida Industrial

Relacionamient
o0 Vida Grupo

Especialista de
relacionamiento Senior
ARL
Competencias
Dominio de la legislacion vigente sobre riesgos laborales, seguridad y salud en el trabajo, asi como
Normativa legal las politicas especfficas de la ARL.
Capacidad para negociar con empresas afiliadas soluciones viables a problemas de gestion de
Negociacion y persuasion riesgos, cumplimiento legal o atencién a siniestros.
Liderazgo de proyectos Habilidad para liderar o coordinar iniciativas de atraccion y fidelizacién de clientes.
Manejo de quejas y Habilidad para gestionar consultas, quejas y reclamaciones de manera asertiva, buscando
reclamaciones soluciones a los problemas de los clientes
Habilidad para gestionar bases de datos, realizar informes de incidentes y mantener actualizados
Manejo de datos y reportes los expedientes de clientes
Habilidad para comprender las necesidades especfficas de cada cliente y ofrecer soluciones
Comunicacion Asertiva adaptadas a sus circunstancias.
Habilidad para evaluar situaciones y tomar decisiones informadas, considerando los objetvos
Toma de decisiones propuestos como del cumplimiento normativo

Funciones y responsabilidades

* |dentificar las necesidades de los clientes frecuentes y proporcionar soluciones efectivas.

* Implementar estrategias de comunicacion y seguimiento que optimicen la experiencia del cliente

* Recibir y tramitar reclamaciones sobre servicios, evaluaciones de riesgos o prestaciones econémicas, asegurando una resolucion
efectiva de los problemas.

* Desarrollar y mantener relaciones solidas con los clientes (empresas afiliadas), asegurando un alto nivel de satisfaccion y
fidelizacion.

* Proponer soluciones ajustadas a las necesidades de cada empresa

* Preparar reportes periodicos sobre la atencion brindada, el estado de los casos, el nlimero de siniestros, y los avances en los planes
de prevencion implementados.

* Participar en iniciativas internas de la ARL que busquen mejorar la atencién al cliente, la eficiencia de los procesos o la
implementacion de nuevas herramientas tecnolégicas.

Perfil academico

Profesional en administracion de empresas, mercadeo, con profundizacion en area comercial, atencion al clientes, analisis de datos y
gestion de proyectos

Experiencia

Tener experiencia mas de dos afios en atencion al cliente

Trabajo previo en gestion de cuentas corporativas, en el que haya interactuado directamente con empresas B2B

Haber trabajado anteriormente en una ARL, EPS, o instituciones relacionadas con el sistema de seguridad social

Experiencia en la gestion de bases de datos, elaboracidn de reportes de siniestralidad, y seguimiento de indicadores

Experiencia liderando o participando en proyectos destinados a mejorar la atencion al cliente

Condiciones de empleo

Horario: Lunes a Vienes de 8 a.m. a5 p.m
Salario: A convivir

Pago: Quicenal

Modalidad: Hibrido un dia Home Office y cuatro presencial
Extra Bonificacion por cumplimiento de metas.
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SEGUROS

BOLIVAR

Formato Entrevista Por Competencia

Fecha

Nombre del entrevistador

Lugar

1. Datos Basicos

Cargo aspirante
Nombre Apellido
C.C. Sexo
Edad Profesion
Correo electronico Telefono
2. Formacion Academica
Fomarcion Titulado Estado Afio Institucion
Maneja un segundo idioma [si [No [Cual
2. Experiencia Laboral
Empresa donde ha laborado Tiempo Laborado Cargo Principales funciones Logro Realizados

Descripcion de conocimientos especificos

Ha tenido personas a cargo

Actividades desarrolladas durante este

Tiempo de desempleo .
m P tiempo

Si__ No__ Cuantas personas?

3. Habilidades y competencias

Pregunta

Contextualizacion Puntuacién

Dos habilidades que lo describan e identifiquen como persona

Dos fortalezas por las cuales se destaca en su profesion o labor

Aspectos que debe mejorar como persona ¢,qué esta haciendo para
mejorarlos?

¢ Cuénteme un logro laboral que obtuvo? ;Qué aspectos
contribuyeron a ese logro?

Que hace o como evallia su trabajo para saber que quedo bien
hecho

Cuéntame sobre una ocasion en la que tuviste que explicar un
concepto complejo a alguien sin experiencia en el tema. ;Como te
aseguraste de que lo entendiera?

¢Como abordas situaciones en las que hay poca informacion
disponible pero ain se espera que tomes una decision?
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¢Como contribuyes para que tu equipo alcance sus objetivos
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MEDIO ALTO (3-

Principales competencias y habilidades que se identifican en el candidato BAJO (1) MEDIO (2) 4)

ALTO (5)

4. Analisis Final

Aparencia Personal :

Forma de expresion:

Educacion:

Experiencia:

Actitud en la entrevista:

Potencial:

Ajuste al perfil :

Observaciones personales:

Se adapta al perfil |:| No se adapta al perfil I:l Se adpata con algunas observaciones |:|

Firma del entrevistador Fecha
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SEGUROS & -, . o
- / Evaluacién por competencia 360
BOLIVAR ¢/5/ SIS

1. Dato del evaluado

Nombre Fecha

Area Cargo

2. Datos del Evaluador

Evaluador | [Jefe imediato | [Psicologo TT.HH. |

Competencia Habilidad Analitica Calificiacion Observacion |

Habilidad para recopilar, interpretar y analizar datos relevantes para la

L. 1 2 3 4 5
toma de decisiones.

Desarrollo de soluciones efectivas y creativas para problemas

identificados.
Capacidad para estructurar informacion y tareas de manera efectiva. 1 2 3 4 5
Capacidad para presentar hallazgos de manera clara y concisa, tanto
verbalmente como por escrito 1 2 3 4 5
Trabajo efectivo con otros para abordar problemas complejos desde
multiples perspectivas. 1 2 3 4 5
Organizacion y gestion del timpo Calificiacion Observacion

Capacidad para establecer un plan claro y realista para llevar a cabo

i 1 2 3 4 5
actividades.

Habilidad para utilizar herramientas y tecnologias que faciliten la
organizacion del tiempo

Habilidad para completar tareas y proyectos dentro de los plazos 1 2 3 4 5
establecidos.
Andlisis de situaciones en las que se requiere una buena gestion del 1 2 3 4 5

tiempo v la organizacion.

Trabajos en equipo Calificiacion Observacion

Habilidad para trabajar junto a otros, compartiendo responsabilidades y 1 2 3 4 5
apoyando a los miembros del equipo.

Habilidad para ajustarse a cambios en dindmicas de grupo, roles o
tareas segun sea necesario.

Habilidad para participar en la toma de decisiones de manera
colaborativa, considerando las opiniones de todos.

Analisis de situaciones donde el trabajo en equipo es clave para
resolver problemas.

Atencion al detalle Calificiacion Observacion

Habilidad para entender y explicar los productos o servicios de la
empresa, asi como sus caracteristicas y beneficios.

Habilidad para priorizar las necesidades del cliente y esforzarse por
superar sus expectativas.

Andlisis de escenarios donde se evalla la capacidad para resolver
problemas de atencion al cliente.

Revisiones periodicas que consideren la retroalimentacion de clientes y
supervisores.
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Adaptabilidad Calificiacion Observacion

Habilidad para adquirir nuevas habilidades o conocimientos 1 2 3 4 5
rapidamente, adaptandose a nuevas herramientas o procesos.

Capacidad para mantener la calma y la efectividad en situaciones de
incertidumbre o ambigiedad.

Capacidad para recuperarse de contratiempos o fracasos, aprendiendo 1 2 3 4 5
de ellos para enfrentar futuros desafios.

Habilidad para manejar el estrés que puede surgir debido a cambios o
desafios inesperados.

Comunicacion Asertiva Calificiacion Observacion

Capacidad para transmitir informacion de manera comprensible y
efectiva, tanto verbal como escrita.

Habilidad para escuchar con atencion a los demas, mostrando interés y 1 2 3 4 5
comprension sin interrumpir.

Capacidad para utilizar un lenguaje constructivo y positivo, incluso al 1 2 3 4 5
abordar temas dificiles o sensibles.

Habilidad para expresar las propias necesidades y deseos de manera
clara y respetuosa, sin ser agresivo ni pasivo.

Manejo de herramientas ofimaticas Calificiacion Observacion

Habilidad para crear, editar y formatear documentos utilizando software 1 2 3 4 5
como Microsoft Word o0 Google Docs

Habilidad para crear presentaciones visuales atractivas y claras 1 2 3 4 5
utilizando herramientas como Microsoft PowerPoint 0 Google Slides

Capacidad para utilizar programas de correo electronico (como
Outlook 0 Gmail) de manera efectiva, gestionando bandejas de entrada, 1 2 3 4 5
organizando correos Y utilizando funciones de programacion de citas.

Habilidad para gestionar diferentes formatos de archivo y comprender
como exportar e importar documentos entre diferentes herramientas 1 2 3 4 5
ofiméticas.

Conclusion Firma Evaluador
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SEGUROS o
BOLIVAR «CS;}

Evaluacion por competencia 360°

1. Dato del evaluado

Nombre Fecha

Area Cargo

2. Datos del Evaluador

Evaluador | [Jefe imediato | |Psicologo TT.HH. |
Normativa legal Calificiacion Observacion |

Capacidad para comprender y aplicar las normas y leyes relacionadas
con la seguridad y salud en el trabajo, incluidas las regulaciones
especificas de la ARL.

Habilidad para reconocer y evaluar los riesgos potenciales en el entorno
laboral, utilizando la normativa como guia para su identificacion.

Capacidad para gestionar la documentacion relacionada con la ARL

Anélisis de situaciones reales o hipotéticas que requieran la aplicacion
de normas legales de ARL para su resolucion.

Revisiones que consideren la efectividad en la gestion de la seguridad y
salud en el trabajo segdn la normativa de la ARL.

Negociacion y persuasion Calificiacion Observacion
Capacidad para construir y mantener relaciones de confianza con los 1 ) 3 4
clientes.
Capacidad para identificar las necesidades y expectativas del cliente 1 9 3 4
mediante preguntas adecuadas
. . . L ) 1 2 3 4
apacidad para preparar y planificar estrategias de negociacion al cliente.
Capacidad para evaluar el propio desempefio en negociaciones y 1 2 3 4
buscar oportunidades de mejora,realizar un seguimiento
Liderazgo de proyectos Calificiacion Observacion

Capacidad para establecer metas claras y alcanzables para el proyecto.

1 2 3 4

Capacidad para analizar informacién y evaluar opciones antes de tomar
decisiones clave.

Habilidad para monitorear los riesgos a lo largo del proyecto y ajustar
los planes seguin sea necesario.

Capacidad para ajustar el enfoque del proyecto segun sea necesario, en
respuesta a cambios 0 imprevistos.
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Manejo de quejas y reclamaciones Calificiacion Observacion

Habilidad para negociar compensaciones cuando sea apropiado, 1 2 3 4 S
buscando un acuerdo beneficioso para ambas partes.

Capacidad para escuchar atentamente las quejas y preocupaciones de
los clientes sin interrumpir.

Capacidad para proponer soluciones efectivas que aborden las
inquietudes del cliente.

Habilidad para tener un sélido conocimiento de los productos o 1 2 3 4 5
servicios ofrecidos para resolver quejas de manera efectiva.

Manejo de datos y reportes Calificiacion Observacion

Habilidad para utilizar herramientas de gestion de relaciones con clientes 1 2 3 4 5
(CRM) para seguir la interaccion y el historial del cliente.

Capacidad para clasificar y categorizar datos de manera logica y

accesible.
Capacidad para identificar y acceder a fuentes de datos relevantes y 1 2 3 4 5
confiables.
Capacidad para conocer y aplicar normativas relacionadas con la

- 1 2 3 4 5
gestion de datos

Comunicacion Asertiva Calificiacion Observacion

Capacidad para transmitir informacién de manera comprensible y
efectiva, tanto verbal como escrita.

Habilidad para escuchar con atencién a los demés, mostrando interés y 1 2 3 4 5
comprension sin interrumpir.

Capacidad para utilizar un lenguaje constructivo y positivo, incluso al 1 2 3 4 5
abordar temas dificiles o sensibles.

Habilidad para expresar las propias necesidades y deseos de manera
clara y respetuosa, sin ser agresivo ni pasivo.

Toma de decisiones Calificiacion Observacion
Capacidad para reunir datos relevantes y necesarios para la toma de 1 2 3 4 5
decisiones.
Capacidad para generar mltiples alternativas y enfoques para abordar 1 2 3 4 5
un problema.
Capacidad para sopesar las ventajas y desventajas de cada opcién 1 9 3 4 5
disponible.
Capacidad para realizar un seguimiento y evaluar los resultados de la 1 2 3 4 5
decision tomada.

Conclusion Firma Evaluador
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SUNIVERSIDAD

ANTO [OMAS

:FRECUENCIA:
OBJETIVOS ESTRATEGICOS INDICADOR DE RENDIMIENTO : DE i RESPONSABLE
: MEDICION :
i >
iTiempo medio de la formacion al relacionista ARL GH YHoras de Formacion/Numero de Relacionistas Formados i Mensual GH H horai(/irges :
ELi derazgo ;(Puntuacwn Promedio en Encuestas de Clima Laboral sobre Liderazgo/ Qi GH >85%

puntuacion maxima) x100

iTasa de resolucion de problemas

(Numero de Problemas Resueltos en el Primer Contacto/numero de
problemas reportados)*100

Mensual Relacionista senior > 80%

EPercepci()n senicio al cliente (calidad)

(YPuntuaciones de Encuesta/Numero de respuestas)*100 Mensual Relacionista senior > 90%

{Tiempo medio por tarea

Y Tiempo Total Gastado en Tarea(MINUTOS)/numero total de tareas o

) Mensual i Relacionista senior | > 90%
casos asignados : i

{Fidelizaci6n clientes (Clientes iniciales - Clientes retirados / Clientes iniciales) * 100 i Mensual | Relacionistasenior { > 90%
{Tasa de retencién Propuestas aceptadas / Propuestas totales i Mensual | Relacyoplsta P> 0%
| : i Especializado ! :
iQuejas y reclamos ]Z reclamos y quejas anuales Anual Relacionista ~{ < 10% Afo
i 5 Especializado anterior.___ !
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