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TiTULO DEL TPI

Diagnéstico, disefio e implementacion de un modelo comercial que le permita mejorar
los indicadores de productividad, operacionales y de servicio en la sucursal Centro

Empresarial Corporativo (CEC) de La Previsora Compafiia de Seguros.



DEFINICION DE LA MODALIDAD

Teniendo en cuenta las caracteristicas de un plan de mejoramiento y de la planeacién
estratégica seleccionamos la modalidad de Consultoria empresarial la cual podemos
aplicar en nuestro trabajo laboral en el cual nos desempefiamos en el area comercial —
sucursal. Tenemos como reto implementar un modelo comercial que nos permita obtener
mejores resultados en términos de productividad, eficiencia y servicio que beneficie tanto
a la empresa como a sus clientes. Se realizara el modelo comercial en la sucursal mas
grande de La Previsora Compania de Seguros para tener todo el contexto y poder aplicar

a futuro en las otras 25 sucursales de la compaidia.



DURACION DEL PROYECTO

El proyecto tiene una duracion de un mes para el diagndstico, un mes para el disefo,
presentacion y validacion de las propuestas de mejora, un mes para implementacion que
incluye gestion de cambio y capacitacion y dos meses para seguimiento a los indicadores

de mejoramiento y ajustes si se requieren, en total 5 meses.



1. Resumen ejecutivo
1.1 Breve descripcion del proyecto, objetivos, metodologia y resultados

esperados o alcanzados

RESUMEN

El tema para desarrollar es la implementacion de un modelo comercial en la sucursal
Centro Empresarial Corporativo de La Previsora Compania de Seguros. Para la empresa
es muy significativo este aporte teniendo en cuenta que hoy se reciben quejas constantes
y mala calificacion en el servicio por demoras en la entrega de los productos por parte
de clientes y los intermediarios de seguros. Por otra parte, los funcionarios se quejan por
altas cargas de trabajo y falta de equidad. Se debe realizar un levantamiento de
informacion para poder realizar un diagnostico que permita analizar los procesos, la
capacidad de operacién, para asi determinar las mejoras a implementar en lo posible con
los recursos que se cuentan pues al ser una empresa estatal tiene limitantes en el
crecimiento de su planta.

La empresa cuenta con 26 sucursales que se dividen en 4 tipos segun su presupuesto
de ventas; todas comercializan pdlizas de seguros en la siguiente linea de procesos:
cotizacién, venta, recaudo y mantenimiento de cuentas. Aunque todas tienen el mismo
objeto, las metas, estructura, tipo de clientes es diferente, por ello, es necesario disefar
un modelo de negocio tipo con unas variables que nos permita mas adelante implementar
en las demas sucursales. La metodologia es iniciar con levantamiento de informacién en
sitio de una sucursal para poder realizar el diagnostico con analisis de todas las
volumetrias con las que se cuente. La empresa cuenta con un plan estratégico basado
en la metodologia Balance scorecard y tiene desdoblamiento de indicadores por
sucursal, esto permite ver el estado de los indicadores de cada sucursal. Con toda la
informacion que se recopile y cifras externas de plaza (cifras de fasecolda), poder
implementar un modelo que permita cumplir las metas y las expectativas de los clientes

y mejorar el ambiente laboral.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La sucursal Centro Empresarial Corporativo de La Previsora Seguros no cumple con sus
indicadores de productividad, servicio y clima laboral y no cuenta con una metodologia o
herramienta que le permita identificar de manera oportuna las falencias para tomar los
correctivos para mejorar. ¢ La implementacion de un modelo comercial que analice todas
las variables y le permita tomar decisiones e implementar controles de manera oportuna

ayudara a la sucursal CEC a mejorar sus indicadores?
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2 Introduccion
2.1 Contexto y justificacion del proyecto
2.2 Problema o necesidad identificada

2.3 Objetivos generales y especificos

JUSTIFICACION

La Previsora Seguros es una entidad de economia mixta que tiene que competir con las
demas aseguradoras para la colocacién de sus seguros. Cuenta con un amplio portafolio
de productos y con una experiencia de 70 afios en el sector asegurador con una fortaleza

en el segmento estatal que se maneja a través de procesos de licitacion.

Previsora afronta grandes desafios pues compafias como Suramérica, Allianz, Seguros
del Estado se han venido fortaleciendo con infraestructura tecnolégica y con respaldos
extranjeros expertos en el sector asegurador. Si bien es cierto Previsora cuenta con el

respaldo del gobierno cuenta con bastantes limitantes para ser competitivos.

En el mercado asegurador se compite con portafolio de productos, con servicio en
términos de oportunidad de entrega y facilidad de adquisicién y precio. A Previsora se le
reconoce en el sector por contar con un excelente portafolio de productos, un respaldo

financiero y no es la mas costosa, pero lenta en sus tiempos de respuesta.

Lo que se quiere es a través de un modelo comercial que contemple diversas variables
mejorar los tiempos de respuesta en la entrega de las cotizaciones y polizas a los
clientes, entendiendo como clientes los intermediarios de seguros y los directos.
Teniendo en cuenta que la Junta Directiva de la compaiia solicitd que en el plan
estratégico se tenga un indicador para medir la promesa de valor de la compania (la
promesa de valor son los tiempos de cotizacion), el modelo deberia establecer el

indicador y la forma de medir esa promesa, con los recursos que contamos.
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Hoy se tiene como meta 3 dias para la entrega de las pdlizas, pero los tiempos de
cotizacién no se miden. No se cuenta con una metodologia de tiempos y movimientos
para el proceso de cotizacion.

OBJETIVO GENERAL
Realizar un analisis de datos de las diferentes variables de informacion y analizar el
comportamiento de la operacion de la sucursal Centro Empresarial Corporativo de La
Previsora Compaiia de seguros, identificando puntos de dolor para realizar una

propuesta de modelo comercial que les permita mejorar la productividad, servicio y

cumplir con sus metas estratégicas,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar el estado actual de la sucursal Centro Empresarial Corporativo en los

procesos que manejan.

e Analizar indicadores y bases de datos para revisar las tendencias y poder segmentar

para tipificar los ANS

e |dentificar oportunidades de mejora a corto, mediano y largo plazo

e |dentificar actividades que se puedan automatizar o eliminar si no generan valor

e Proponer tableros de medicidon oportuna de proceso comercial y cotizacién de pdlizas

e Equilibro en cargas de trabajo

e Estandarizacion de procesos

13



3 Marco teérico
3.1 Revision de literatura relevante
3.2 Conceptos y teorias aplicables

3.3 Antecedentes y estudios previos

MARCO CONCEPTUAL Y TEORICO

El tipo de investigacion para nuestro proyecto es la cuantitativa, la cual consiste en
recolectar y analizar datos numéricos. Este método es ideal para identificar tendencias y

promedios, realizar predicciones, comprobar relaciones y obtener resultados generales.

La investigacion cuantitativa es un método estructurado de recopilacion y analisis de
informacion que se obtiene a través de diversas fuentes. Este proceso se lleva a cabo
con el uso de herramientas estadisticas y matematicas con el propdsito de cuantificar el

problema de investigacion.

En cuanto a su uso en las empresas, la investigacion cuantitativa puede ayudar a la
mejora de productos y servicios o0 en la toma de decisiones exactas e informadas que

ayuden a conseguir los objetivos establecidos.

Se usa informacién con la que cuente la entidad, pero también a través de informacion
que suministran las personas que para este caso son funcionarios de la sucursal, pero

también sus pares y clientes tanto internos como externos.

Entre mas amplia sea la muestra de la informacidén mejores seran los resultados en su

precision.
Estas cifras pueden ser resultados descriptivos o comparativos, o pueden ser objeto de

analisis estadisticos para establecer si existen vinculos significativos entre determinados

parametros estudiados.
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Caracteristicas:

v' Busca interpretar la informacion, se basa en el uso de nimeros y cifras

<

Las preguntas clave de este método son: ;Cuantos?, ; Quién?, ;Qué cantidad?,
o ¢En qué medida?

Es un método de investigacion descriptivo

Su objetivo radica en analizar el comportamiento de la poblacién

Los resultados pueden usarse en situaciones generales

Estudia el comportamiento de su muestra

AN N NN

Trabaja en el sistema de estimulo y respuesta

El método cuantitativo permite realizar un analisis de datos objetivo y preciso. Ademas,
estd disefiado para ofrecer informes que apoyen de forma general el fendbmeno en
estudio, por eso consideramos que este es el método mas adecuado para nuestro objeto
de estudio en el analisis de cifras para revisar comportamiento y poder diagnosticar

tendencia.

Antecedentes:

La Previsora en los ultimos 5 afios ha contratado dos consultorias para el mejoramiento
de los procesos core: suscripcion y emision de polizas invirtiendo en unos recursos de
dinero y tiempo considerables. Desafortunadamente no funcionaron porque los alcances

no fueron claros o los entregables con cumplian las expectativas.

El modelo planteado no fue exitoso por dos factores: alta manualidad y operatividad para

el control y frenaba la operatividad comercial del proceso.
Otro factor negativo de esta consultoria es que muchas de sus soluciones dependian de

desarrollos o herramientas tecnoldgicas lo que no permitia resultados a corto plazo o

victorias tempranas efectivas o de impacto.
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Realmente fue una propuesta poco amigable y sin expectativa de solucion a corto plazo.

Estos son algunos aspectos de la propuesta de la ultima consultoria que fue en el afo

2022 y fracaso.

Tabla 1. Modelo Técnico Propuesto

Mod

Delegados
Aliados

Ramos delegables a Aliados:

Caracteristicas :
del Modelo g

Gestion Técnica .

Autos

SOAT

Cumplifacil

Cotizador Areas Comunes

Cotizadores a Desarrollar (Pymes)

Disefio de productos a la medida de
las necesidades del Segmento.
simplificacion de requisitos para la

emision

+ Idoneidad para

Acceso a través del Portal Previsora

Méduos de Emisién

. . (Oficina Virtual)
Gestion Comercial )
+ Delegacion de Cotizadores vy

Control documental virtual

En linea para Modulos que tengan

Tiempo de Cotizacién y Emisién
Respuesta -+ De 1 a 2 dias para Modelos de

Cotizadores Web.

elo Técnico Propuesto

+ Negocios dentro de la Delegacion de

la Sucursal

gerentes  y

gestores (Temas Técnicos)

« Productos con delegacion por

Sector Econémico teniendo en
cuenta Contratos de Reaseguro,
Delegacion por Suc y Manuales de

producto.

« Idoneidad para gerentes y gestores

(Temas Comerciales)

- Capacitacion a fuerza Comercial.

+ Optimizacién Sales Force

+ De 1 a2 das dependiendo de la

complejidad del negocio,

Fuera de

\ Politicas /
B\ (CasaMatriz) 28

+ Negocios fuera de la delegacion de

la sucursal

Establecer  pardmetros  para el
escalamiento de tareas al drea Técnica:
- Definicion  de  requisitos  para
presentacién  del  andlisis  de

Viabilidad.

Alto Riesgo

(Casa Matriz)

Los negocios que no puedan ser
atendidos por los modelos anteriores

seran considerados de alto riesgo

+ Optimizacién de procsso de la G
Reaseguro para atencicn de negocios
facultativos

- Negocios representativos polticas

de atencion

+ Definicién de documentos a anexar

+ Criterios para el escalamiento.

+ Disefio de protocolos de atencin y
+ Capacitacion a fuerza Comercial -
acompafiamiento  por parte  de
+ Seguimiento y ajustes al Modelo
Gerentes y Gestores
Comercial

+ De3as dias para negocios que no
+ Tiempo no determinado pero debe
tienen facultativo.
informarse al corredor - Acompafia

*Tiampos Sugeridos - susceptibles d sjustss.

Fuente: informe entregado a Previsora por la firma de consultoria realizada en el afio 2022

Tabla 1. 1. Segmentacién de Negocio

/

La Segmentacion de los
Negocios brindara a La
Previsora una herramienta
de valor que le permitara
gestionar los procesos de
Suscripcion y Emision de

1.1 Segmentacion

Segmentacion
de Negocios

Complejo

Estandar

de Negocios

Valor de

Prima Caracteristicas

Fuera de Politicas

Complejo

Alto Riesgo

Dentro de la Delegacién de la Sucursal

manera organizada, simple
y estandarizada.

Rutinario

G Negocios homogéneos, sin complejidad

Digitales delegados a Aliados y Clientes*

* A futuro

/

A Y

Fuente: informe entregado a Previsora por la firma de consultoria realizada en el afio 2022
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Tabla 1. 2.Segmentacion del Negocio - Caracteristicas de los Negocios

1.2 Segmentacion de Negocios

Caracteristicas de los Negocios:

]

]

2N =Negocios fuera de la delegacién de la g,

s a

° Sucur_'sal_ » ) M =Negocios con la mayor complejidad técnica.
Complejo Wl =Requieren colocacion facultativa. " .Grandes riesgos

() "Requieren coaseguro. e ’

g =Autorizacién Especial en Casa Principal <

e
Estandar =Negocios dentro de la delegacion de la Sucursal. (Seguros Generales, Vida Grupo, Automoviles

Colectivo)

=Productos homogéneos, estandarizados y con resultados conocidos. (Transporte de hidrocarburos,

Rutinario
automoviles individual con beneficiario oneroso, RCE medica individual)
Delegado =Negocios delegados a los Aliados y Clientes* No requieren apoyo Sucursal (Autes, Soat, Cumplifacil) SI Requieren
d apoyo Sucursal (Cotizador Areas Comunes sup 5000 mm de pesos y siniestralidad mayor al 60%).

/

Fuente: informe entregado a Previsora por la firma de consultoria realizada en el afio 2022

Tabla 2. Nuevo Modelo Operativo

6.1. Nuevo Modelo Operativo

La base principal del Nuevo Modelo Operativo es el Cliente y el uso de las soluciones digitales
para su autogestion. La atencién de las necesidades a través de la estrategia de omnicanalidad
que garantice la respuesta establecida en la Promesa al Cliente.

Transformacién Organizacional

a,;'.,c,’i:l,z-’:z:res 9. Procesos y Politicas 10. Data Analitics

2. Competencia E 11. Gestion Personas

Impulsores
de Valor

'3 Segmentacion de SN -
Clientes “ 12. Tecnologia
Continuo
14. Cultura

4. Estrategia e
Indicadores

5. Cliente Final

Customer Centric / Omnicanalidad /
11

Fuente: informe entregado a Previsora por la firma de consultoria realizada en el afio 2022
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Tabla 2. 1 Nuevo Modelo Operativo - Flujograma

B2l Produc Canal de ) Canales de Validacion de Revision de Entrega de
(oo Distribucién @‘. o Prospectacion Andlisis y Cotizacion condiciones y Aseg Erainres Emision de Pdlizas Polizas
Onbase
) TSRS RS RS RRR, Radica | ________
8 5 Portal Web . I A @ i Crea Evpedirie G :gucaﬁ- @
2 £ G Cofizar to i e 7
B ® = 2y emitir ] Yo S
o3 |5 || % @ s H s s > 2N @) ,s3
g & o Virtual a g b= e > - 2358
BE & K] B A5 Portal para Aliados y Clientes  Salesforce Recibe paliza y recibo, 85
e £ Capa i6n? G i =%
S < - G5 [ Oopreceliok 9“;“’9:‘;:::“ Adjunta documentos, valida Oportunidad de Negocio “"':'r’ei;";g‘ B g oge
o [— € Contact Center = check list y emite e Al Es;p 9 2 E¢g a
@ k) Q o = 8% o
S e Work Flow Onbase, Control de Calidad (OFR) 3 g Z 8
:l: T 2 &8
e P T 53¢
e . () Cotizador Web ‘Documentos radicados Carpera Unica do Cllemte | 2 ||d .o/
@ 4 Sistema Aok Gestion (i, Cieeef = drsEmes [ e =
8 Salesforce ! 2 Docs Nerooo I 2 El %
kel " K] Corredor** e Comercial HE ] El g
2 . 1 2
8 2 g 8| P de Negocio @ v Salesforce v § 8 L
T < c || O [ANado o Onbase SISE Cierre de Tarea 82 E L
2 » || S s - 188 Cotizaciénen 5 2 $§ 3
5 < ] i G | Balanceo S firme, = = ® o £ =
o = @ |8 Portal Web D | docaraas S5 isi i — CACAIN g
g i I k]
w % ] g o Onbasegy g Riesgo Y s 8 Llc-,l = 38
g g, H = § TR Revision General  EMision ygeneracionde | 3 = § o7l &
> £ Portal 2 vt la péliza = = Al
3 < E ----p BPP_—_ scqurabilidad dela solicitud de £ 3 S8l %
B g z @ Sucursal SISE Cotizadores TR expedicion = ictaciones 38 o ,8¢8 3
& 5 g Virtual WEB — ¥ 83%
2 Tg Work Flow Onbase, Control de Calidad (OFR) < 8¢ 8
3 g o < 59
P © £ Sistema Gerencias Técnicas Reaseguros y Coaseguros Equipo Interdisciplinario 3 @ é ]
= £ g Corredor™ —~ - Para licitaciones = 8% S
F - () 5%
o g £ || | = g - ‘ g = Sog
T S —] —1 < S
o 3 8 L BT -k = - [ S— -"\ gse
3 w 3 g ortal Wel Onba SISE Onbase Onbase ) %S
g é 2 Tarea paranap]:;acidn por  Gestiona Tarea para gestionar GS'?E VEHES) ([ G e -l % £
estiona Prepliego o Pliego i
= 3 = delegacion o gestion técnica  Directamente Reaseguros o P S g 25
3 ~ s Coaseguros 3
g £ pect : i
a | Work Flow Onbase_Control de Calidad (OFR) | g
Gestion de Prevencion @) ‘

i

ado x Gestor Comercial gl i) Suscriptor n Expedidor v
= £

[a]

Analista i
Gerencia Tecnica fente—_______ » Interface

=—————— Comunicacion Proceso

(.'i',) Puntos de contacto

Fuente: informe entregado a Previsora por la firma de consultoria realizada en el afio 2022

Referenciamos esta consultoria porque la vicepresidencia comercial al presentar

nuestra propuesta fue muy enfatica en que no queria mas de lo mismo y también que

tuviéramos en cuenta si habia algo que rescatar de este proyecto.

De acuerdo con nuestro analisis la propuesta genero mas operatividad y no tuvieron

en cuenta algunas variables unicas de la compainiia y que no funciona como el sector

privado.
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4 Metodologia
4.1 Diseino del proyecto
4.2 Métodos y técnicas de recoleccién de datos

4.3 Analisis de datos

METODOLOGIA

Todos los datos cuantitativos son datos en forma numérica, tales como estadisticas,
porcentajes, etc., obtenidos a través de encuestas, cuestionarios, o mediante la

manipulacion de datos estadisticos preexistentes.

Aplicamos una encuesta para obtener datos cualitativos con cada funcionario para
escuchar los puntos de dolor y cada uno como experto de su rol, que dificultades tiene y

que propuestas de solucidn o mejora también considera podria implementarse.

Para nuestro objeto de estudio utilizamos la entrevistas, estadisticas y variables

Previo a las entrevistas se recoleta informaciéon de la sucursal y las de este mismo tipo

para tener referentes:

¢ Resultado de indicadores del afio inmediatamente anterior y lo corrido del afo en
curso: ventas, resultado técnico, por sucursal y segmento, encuestas de
satisfaccion

e Operaciones por funcionario de cotizaciones, por ramo y tipo de endoso

e Operaciones por funcionario de expediciones, por ramo y tipo de endoso

e Organigrama

e Numero de clientes y de intermediarios

e Productividad de intermediarios

¢ Herramientas que utilizan para seguimiento

e Flujos de procesos

¢ Analisis de comportamiento del mercado en términos de tiempos de respuesta
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Recoleccion de cifras y estadisticas y comportamiento de la sucursal y del

mercado.

RECURSOS

Los recursos que se requieren son los siguientes:

v

En primer lugar, disponibilidad de nuestro tiempo en horas laborales para la

consecucion de la informacion.

Resultado de indicadores de las sucursales tipo, del afio anterior y lo corrido del

ano

Disponibilidad de los funcionarios de la sucursal CEC para la realizacion de las

entrevistas

Cifras de fasecolda que nos muestran el comportamiento del sector asegurador

por producto y por plaza.

Recurso humano si fuera necesario con temporales o practicantes

Cambio de roles o perfiles de los funcionarios si fuera necesario

Disponibilidad de los lideres para validacion de la informacion

Contamos con acceso a unas herramientas que nos permiten bajar informacién

como procesos, manuales que esta en la intranet de la compafdia.

Contamos con licencia del sofware comercial para revisar informacion

Analisis de datos
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Para iniciar el analisis de datos de la sucursal requerimos informacion de bases de datos,

indicadores, estructura y cifras.

El primer punto para analizar es la estructura de la sucursal:

Tabla 3. Organigrama Sucursal

VICEPRESIDENCIA COMERCIAL

GERENCIA DE DESARROLLO COMERCIAL

NUBIA CHAMORRO

PROFESIONAL

LEONILDE CORREA GOMEZ
LUZ MERY HUERFANO
HERRERA

MARIA FERNANDA NORIEGA
ZAMBRANO

PABLO SAUL RUA
SUCERQUIA

PIEDAD DEL CARMEN
SANCHEZ AVENDANO
YAISINO CASTELLANOS
RODRIGUEZ

GERENTE SUCURSAL
JORGE CASTRO

SUBGERENTES
CARLOS EDUARDO SANCHEZ

CAMACHO
EMIRO SILVA RUIZ

TECNICO

ALEXANDER RINCON BALLESTEROS
ANDRES MAURICIO MORALES
GUTIERREZ

CARLOS ARTURO GUERRERO
QUINTERO

CHRISTIAN HERNANDO COGUA
CAMARGO

CRISTINA CONCEPCION REYNOSA
ALARCON

DERLY JULIETH SALGUERO MOLINA
DIANA CATALINA AMAYA BUITRAGO
HENRY MANUEL BERRIO VASQUEZ
IVETTE YOLANDA CARVAJAL DE
LACOUTURE

JOHN WILLIAM CARVAJAL SANCHEZ
MARIA CAMILA MAHECHA OTERO
MARICEL PARRA ROMERO

MAYRA ALEJANDRA GUTIERREZ
VALENZUELA

NANCY LILIANA VELOZA ANGULO
RUBBY OMAIRA MONTENEGRO
VALENCIA

SHIRLEY YESSENIA RIVERA TOLENTINO

YESEBEL ANZOLA MILLAN

Fuente: elaborada por nosotras con la informacion de planta que nos suministraron
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GESTOR COMERCIAL

NATALIA ANDREA RODAS
CORRALES

BIBIANA FORERO
JERSON ALEJANDRO
HERRERA

ASISTENTE

~| RUBEN ANTONIO
RODRIGUEZ

TEMPORALES 6
PRACTICANTES 6 (3)

TERCEROS
+ BPO




Esta es la estructura con la que cuenta esta sucursal, maneja en un promedio 2000

clientes y una fuerza de ventas de 30 intermediarios a agencias.

A nivel estructural esta compafiia por ser estatal tiene un limitante en la contratacion de
personal, para crecer en su planta debe hacer un estudio de cargas de trabajo y cumplir
con la metodologia que el gobierno tenga establecido para este proceso con funcién
publica. La meta es poder implementar un modelo que no dependa de adquisicion de

tecnologias o aumento en gran volumen de personal.

Es muy importante identificar las entradas y salidas de los procesos que maneja la

sucursal para poder determinar puntos de dolor.

Para el analisis de tiempos de dedicacion en las cotizaciones es necesario segmentar
por ramo o producto teniendo en cuenta que el tiempo de dedicacion para cotizar o emitir
depende el ramo, del numero de riesgos y si cuenta o no con Cotizadores automaticos o

manuales.

Como no es viable realizar un levantamiento de cargas como lo realiza la funcién publica
con su metodologia es necesario con un grupo de expertos (suscriptores y expedidores)
de cada sucursal realizar un taller para documentar cuanto son los tiempos de dedicacion
por ramo o producto. Los volumenes los tenemos a través de un reporte de polizas

emitidas o cotizadas.

Estas serian las variables para revisar, informacién con la cual contamos y tenemos

disponibilidad.

22



Tabla 4. Variables (Elaboracion propia)

Tipo

Indicadores BSC

Mapa estratégico de cada sucursal que
nos muestra los indicadores de gestion
de la sucursal: ventas, encuestas de
satisfaccion, indice combinado

Rango — fuente

Afio 2023 BSC- 2024

Estructura

Numero de funcionarios por sucursal
cargos, funciones en manual de
funciones, funciones realizadas en el dia
adia

Manual de funciones por sucursal y
cargo

Indicadores operativos

Mediciones que se tengan de Ila
operacion

Indicadores propios de los procesos

Cifras de la plaza

Indicadores y comportamiento de la
plaza

Fasecolda

Encuestas
satisfaccion

de

Detalle del resultado de las encuestas de
servicio

Gerencia de Servicio 2023-2024

Nota. En la tabla se muestran las variables a tener en cuenta para el levantamiento de la informacién para

realizar el analisis

Se realiza una mesa de trabajo con 10 suscriptores de varias sucursales para realizar

las primeras entrevistas y poder tener una variable de tiempo por producto.

Necesitamos esta informacién para poder identificar el tiempo de la operacion y luego

con los volumenes poder tener unos pesos que nos permitan identificar capacidad de

operacion.
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Ficha técnica

Tema: Levantamiento de informacion de los tiempos de dedicacién por cotizacion
Objetivo: Obtener tiempos de dedicacion por producto para poder tener mediciones de
carga operativa.

Poblacién: 10 suscriptores de 10 sucursales diferentes.

Técnica utilizada: Entrevista grupal con los 10 funcionarios

Fecha: Abril 2024

Encuesta
1. ¢Cuanto es el minimo y el maximo en tiempo que invierten en cotizar cada uno de

los siguientes productos?

De estas encuestas obtuvimos la siguiente informacion con la cual la compafiia no
contaba y asi es complejo identificar que es mucho o poco o si cuenta con la capacidad
de operacién con la planta que tiene estas sucursales. Pudimos identificar cuales son los
productos con mayor complejidad poder estimar unos promedios, no tomamos ni el

minimo ni el maximo sino promediamos el tiempo de dedicacion por producto.

Tabla 5. Tiempos estimados de dedicacion por productos

NIVEL DE
COMPLEJIDAD RAMO MINIMO MAXIMO PROMEDIO
1 AREAS COMUNES 0.50 0.75 0.63
1 ACCIDENTES PERSONALES 1.00 0.06 0.53
1 AUTOMOVILES INDIVIDUAL 0.33 0.50 0.42
1 AUTOMOVILES 0.33 0.50 0.42
1 MANEJO 0.50 1.00 0.75
1 PREVIHOGAR 0.50 0.75 0.63
1 RESPONSABILIDAD CIVIL MEDICA 0.50 0.75 0.63
1 RESPONSABILIDAD CIVIL 0.50 0.75 0.63
1 TODO RIESGO CONTRATISTA 0.50 0.75 0.63
2 PREVIHOSPITAL 1.00 2.00 1.50
2 PREVIPYME 1.00 2.00 1.50
2 VIDA GRUPO 1.00 0.06 0.53
3 AGRICOLA 0.50 0.75 0.63
3 CASCO AVIACION 0.50 1.00 0.75
3 CORRIENTE DEBIL 1.30 2.00 1.65
3 CUMPLIMIENTO 2.00 3.00 2.50
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3 DANOS MATERIALES

COMBINADOS 1.30 2.00 1.65
3 INCENDIO 1.30 2.00 1.65
3 INFIDELIDAD DE RIESGOS

FINANCIEROS 0.50 0.75 0.63
3 MONTAJE DE MAQUINARIA 0.50 1.00 0.75
3 RESPONSABILIDAD CIVIL CLINICA 0.50 1.00 0.75
3 ROTURA DE MAQUINARIA 1.30 2.00 1.65
3 SUSTRACCION 1.30 2.00 1.65
3 TODO RIESGO CONTRUCCION 0.50 0.75 0.63
3 TODO RIESGO EMPRESARIAL 1.30 2.00 1.65
3 TRANSPORTES 1.00 2.00 1.50
3 PREVITURISMO 0.50 0.75 0.63
3 PREVI ESTABLECIMIENTO

EDUCATIVO 0.50 0.75 0.63
3 CAUCION JUDICIAL 2.00 3.00 2.5
3 CASCO BARCO 1.30 2.00 1.65
3 PREVICAMPO 0.50 0.75 0.63
3 PREVIALCALDIAS 0.50 0.75 0.63
4 GRUPO DEUDORES 1.00 0.06 0.53
4 AUTOMOVILES COLECTIVAS 2.00 3.00 2.50
4 SUSTRACCION 1.30 2.00 1.65
4 VIDRIOS PLANOS 1.30 2.00 1.65
4 TERREMOTO (AMPARO INCENDIO) 1.30 2.00 1.65
4 TERREMOTO CORRIENTE DEBIL 1.30 2.00 1.65
4 MANEJO GLOBAL BANCARIA

(INFIDELIDAD) 0.50 1.00 0.75
4 COLECTIVO 2.00 3.00 2.50
4 ESTABILIDAD Y CALIDAD 0.50 0.75 0.63
4 OBRAS CIVILES TERMINADAS 0.50 0.75 0.63
4 SALUD 1.00 0.06 0.53
4 DESEMPLEO 1.00 0.06 0.53
4 PREVISORA VIDA - A.R.P. 1.00 0.06 0.53
4 PREVISORA VIDA - VIDA

INDIVIDUAL 1.00 0.06 0.53

MINAS Y PETROLEOS 2.00 3.00 2.50

PREVIAREAS COMUNES 0.50 0.75 0.63

PREVIQUIMICOS 0.50 0.75 0.63
4 PREVI ESTABLECIMIENTOS

EDUCATIVOS 0.50 0.75 0.63
4 CUMPLIFACIL 2.00 3.00 2.50
4 VIDA INDIVIDUAL 1.00 0.06 0.53

Fuente: propia elaborada con la informacion obtenida de las entrevistas. EI minimo, maximo y promedio esta expresado en minutos

de dedicacion
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Esta informacion nos sirvié para identificar un promedio de dedicacion para cotizar un
producto, pero adicionalmente y muy importante poder identificar el nUmero de riesgos a
cotizar para algunos productos como es el caso de una cotizaciéon de automaviles, no es
lo mismo cotizar un carro una poliza individual que una pdéliza colectiva de 10 carros o

z

mas.

Esta informacion es fundamental para nuestra propuesta.

Para poder conocer la situacién de la sucursal disefiamos una encuesta para la

recoleccion de la informacion como fuente de para el analisis y diagndstico.

Ficha técnica encuesta del proceso por rol

Tema: Levantamiento de informacion de los procesos de la sucursal

Objetivo: Conocer los procesos de la sucursal, como se realizan, la percepcion del
funcionario, identificar oportunidades de mejora y buenas practicas.

Poblacién: 30 funcionarios de la sucursal que realizan todos los procesos no solo
cotizaciones para tener 360° informacion de la sucursal

Técnica utilizada: Entrevistas independientes con cada funcionario

Fecha: Mayo- Junio 2024

Preguntas:

¢ Cual es el rol que desempefia dentro de la sucursal?

¢, Qué actividades realiza en su proceso?

¢ Tienes inconvenientes realizar tu proceso de manera agil y eficaz?

0N~

¢ Qué crees que se puede mejorar en tu proceso?
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Tabulamos la informacion y en resumen obtuvimos la siguiente informacion:

Roles:

1 gerente

2 subgerentes

3 gestores comerciales

1 profesional cartera

2 técnicos de cartera

1 técnico de pagos

6 profesionales de suscripcion

7 técnicos de suscripcion

5 técnicos de expedicion

1 técnico de recaudo

1 técnico de indemnizaciones

De las 30 personas entrevistadas 22 consideran que manejan muchos procesos

manuales y sin controles

De las 30 personas entrevistadas 26 personas consideran que su proceso presenta

muchos inconvenientes que no les permite se agiles

De las 30 personas entrevistadas 30 personas consideran que si hay mucha oportunidad

de mejora en sus procesos

De estas entrevistas se pudieron identificar las siguientes caracteristicas cualitativas de

los procesos:

v
v

La informacion no ingresa por un solo canal

No es claro el rol y responsabilidades de cada uno

No hay equidad en las funciones ni en la asignacion de tareas, aun con personas
del mismo rol

Existe mucho reproceso por informacion incompleta por parte del cliente

No hay una forma de medir las cargas de la operacion
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Se pierden negocios por falta de oportunidad
Aumento en quejas por parte de los clientes
Se realizan muchos procesos manuales

Se pierde la trazabilidad de un negocio o de una solicitud

AN N NN

Somos reactivos no se anticipa

Esta informacioén recolectada nos da herramientas de informacion clara para identificar
en donde podemos implementar mejoras en los procesos de la sucursal enfocados en
los tiempos de cotizacion que es la promesa de valor de la compania. Fue importante
conocer todos los procesos y cuentas personas hay por rol pues podemos optimizar los

recursos que estan en otros procesos.

A nivel de indicadores pudimos obtener la siguiente informacion:
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Tabla 6. Indicadores Sucursal CEC:

Indicador

EBITDA

indice combinado Sucursal

Primas emitidas Sucursal sin SOAT
indice de satisfaccion Intermediarios
indice de satisfaccion cliente final
Primas emitidas negocios estatales sin
SOAT

Primas emitidas negocios privados sin
SOAT

Primas emitidas negocios personas sin
SOAT

Primas emitidas en negocios nuevos
Indicador Vencimiento de Recaudos
Cumplimiento términos de respuesta
PQR’s

Cumplimiento en el envio de SARLAFT
Sucursal

Indicador

EBITDA

indice combinado Sucursal

Primas emitidas Sucursal sin SOAT
indice de satisfaccién Intermediarios
indice de satisfaccion cliente final
Primas emitidas negocios estatales sin
SOAT

Primas emitidas negocios privados sin
SOAT

Primas emitidas negocios personas sin
SOAT

Primas emitidas en negocios nuevos
Indicador Vencimiento de Recaudos
Cumplimiento términos de respuesta
PQR’s

Cumplimiento en el envio de SARLAFT
Sucursal

Total febrero
2023
$83502.00
132.080%
$48799.3600
50.0%
84.0%

$2.3801
$47733.2463

$1063.7335

$15140.8643
220.0%

100.0%

30.0%

Total julio
2023

$203218.00
81.270%
$165687.1472
80.0%
91.0%

$71.9186

$163110.4922

$2504.7364

$74422.2686
289.0%

100.0%

56.710%

Total marzo
2023
$107712.00
102.390%
$70966.2521
50.0%
84.0%

$25.7520
$69530.1275

$1410.3727

$34472.9217
325.0%

100.0%

30.0%

Total agosto
2023

$256197.00
84.40%
$174051.4075
80.0%
91.0%

$71.9411

$170719.5446

$3259.9217

$78255.0769
162.0%

100.0%

56.710%

Total abril
2023
$141982.00
107.760%
$98687.2369
57.0%
83.0%

$26.1821
$97163.2196

$1497.8352

$52625.7663
196.0%

100.0%

30.0%

Total
septiembre
2023
$244248.00
90.740%
$186634.7662
80.0%
91.0%

$93.6268
$182453.7074

$4087.4319

$79653.1055
87.0%

100.0%

56.710%

Total mayo
2023
$168031.00
90.310%
$127349.8248
57.0%
83.0%

$31.2974
$125678.3681

$1640.1593

$61792.4256
258.0%

100.0%

30.0%

Total octubre
2023

$264437.00
93.860%
$197681.4230
50.0%
92.0%

$980.2968
$191886.4499

$4814.6763

$86064.9306
104.0%

100.0%

49.970%

Fuente: reporte de los indicadores del balanced scorecard de la sucursal. (Previsora , 2024)

Total junio
2023
$186321.00
78.030%
$149291.9660
57.0%
83.0%

$67.5222
$147233.8791

$1990.5646

$63210.2924
419.0%

92.0%

30.0%

Total
noviembre
2023
$310162.00
97.190%
$252004.5688
50.0%
92.0%

$982.2129
$245908.9464

$5113.4095

$92818.9538
163.0%

100.0%

49.970%

Total diciembre
2023

$350025.00
97.30%
$282812.7338
50.0%
92.0%

$1044.6715

$276140.0073

$5628.0550

$103614.6443
692.0%

100.0%

49.970%

Este es el resultado del mapa estratégico de la sucursal para el afio 2023, aqui podemos

observar que no cumple con las ventas esperadas, que son mal calificados por los

clientes y que estan dando perdida. Al ser la sucursal que maneja las grandes cuentas y

clientes de Bogota y los intermediarios de seguros el impacto en los resultados de la

compania es significativo.

Con las métricas de operacion de la sucursal que son unas sabanas en Excel sacamos

la siguiente informacién para analizar:
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Tabla 7. Productividad Aliados

INDICADOR PRODUCTIVIDAD DE ALIADOS

EFECTIVIDAD DE AGENTES y AGENCIAS

31 de enero de 2024

AGENTES Y AGENCIAS CORREDORES
CDO | SUCURSAL ACTIVOS | PRODUCTIVOS | INDICADOR | ACTIVOS | PRODUCTIVOS | INDICADOR
CENTRO EMPRESARIAL
32 | CORPORATIVO 20 10 50.00% 12 7 58.33%

Fuente: reporte de los indicadores del balanced scorecard de la sucursal

En este grafico podemos observar la baja productividad de la fuerza de ventas, atribuido
a las demoras en los tiempos de respuesta para definir los negocios. Como vimos en los
indicadores del BSC de la sucursal el indice de satisfaccion de la fuerza de ventas

presenta incumplimiento.

Revisamos que operacion tienen fuera de la sucursal esto con el fin de identificar que
otros productos podemos comercializar y sacar operacion a puntos de venta o

delegados.

Los canales de distribucion de AUTOS, en concesionarios de las marcas, han crecido en

los ultimos 3 anfos, asi:

Agencia AAA, propia de la red Chevrolet, con aproximadamente 27 concesionarios
encargados de la venta de polizas, paso de emitir 235 pdlizas y 301 millones de primas
en el afio 2021 a 1.998 polizas y 3.220 millones en el afio 2023, es decir un crecimiento

del 850% en pdlizas emitidas y mas del 1000% en primas emitidas.
PROMOTEC, agencia propia del grupo empresarial SEISSA, (CASA TORO,

MOTORYSA, FINANZAUTO, FINANDINA, EQUIRENT), paso de emitir 165 pdlizas y 554

millones de primas en el afio 2022 a 963 pdlizas y 3.151 millones en el aino 2023, es
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decir un crecimiento del 584% en polizas emitidas y mas del 569% en primas emitidas.

Por las marcas y empresas que maneja esta canal es uno de los de mayor potencial.

VARDI, agencia del grupo VARDI que representa marcas en Colombia como NIISAN,
CHERRY, CHANGAN y MAQUINARIA NISSAN. Este canal ha sido de tradicién en la
sucursal, con promedio de 3000 pdlizas emitidas por afio y primas promedio de 3000
millones, del aino 2022 al 2023 genero decrecimiento dadas los inconvenientes propios
del ramo en Previsora, aun asi genero un valor importante de primas en el afio 2023

(2327 millones) y se generaron 2000 millones negativos.

Proyeccién afno 2024, se espera para VARDI, recuperar el campo perdido y a final de
afo llegar a los promedios de 3.200 millones, donde el principal objetivo es recuperar la

confianza en el servicio y asi sembrar para los proximos afios un mayor crecimiento.

Para PROMOTEC y AAA, se esperan crecimientos minimos del 50% frente al 2023
donde se pueda llegar a primas cercanas a los 5000 millones cada uno.

En el mes de enero se ha presentado diferentes inconvenientes, los cuales son ejemplos
de los que se debe buscar generar soluciones agiles, lo que lleva a generar mas

oportunidades.

Revisamos estas mismas cifras en lo corrido del primer trimestre del 2024 pero solo para
identificar tendencia y sigue siendo la misma, no tomamos solo este afio porque no es
una muestra representativa para nuestro ejercicio y de cara a la metodologia es mejor
que sea un periodo amplio que nos permita analizar mejor como es el comportamiento
del afo 2023.

De la anterior informacion podemos concluir que es una oportunidad importante el poder
delegar operacion a puntos y establecer convenios con los intermediarios pero que se
requiere de estandares de atencién y servicio, mas cuando no hay una automatizacion

total sino parcial y dependen de respuestas de la sucursal.
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5 Analisis de entornos / sector

5.1 Analisis del macroentorno
5.2 Analisis del microentorno
5.3 Entorno misional

5.4 Entorno estratégico

ANALISIS DE ENTORNOS

Nuestra poblacion es la Vicepresidencia comercial que es nuestro cliente quien tiene la
necesidad de establecer un modelo comercial que le permita ser mas productivo y

efectivo y medir la operacion.

Nuestra poblacion objeto de estudio es la sucursal Centro Empresarial Corporativo de la
Previsora Seguros que es la mas grande de la empresa y por ende representa un 40%

del presupuesto de la compania

Son 30 funcionarios de la sucursal con los siguientes roles:
Directivos

Profesionales

Técnicos

Asistentes

Outsourcing

AN N N N NN

Terceros

Nuestra poblacién también esta compuesta por el sector asegurador y su

comportamiento en la ciudad de Bogota que es donde funciona esta sucursal.
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Analisis del sector - Macroentorno

Previsora esta en el 4 lugar en primas emitidas, cuenta con un portafolio de productos
fuerte pero sus tiempos de respuesta la deja en algunos productos por fuera de mercado.
Esto es importante en el macroentorno si tenemos en cuenta que la sucursal CEC aporta
el 40% de las ventas de la compaiiia.

La sucursal CEC no logra el cumplimiento esperado como lo vemos en las cifras diarias
que reporta la vicepresidencia comercial a junio de 2024.

Para el analisis del entorno desde el punto de vista, micro, misional y estratégico

aplicamos la realizacién de la matriz que vimos en la materia de estrategia:

Tabla 8. Matriz de factores externos EFAS

FACTORES EXTERNOS EFAS

VALOR

PONDERADO COMENTARIOS

FACTORES ESTRATEGICOS EXTERNOS PESO | CLASIFICACION

AMENAZAS 50%

Mejor servicio de otras aseguradoras 0.1 3 0.30
Preferencia de otras aseguradoras por el tiempo de 0.05 4 0.20
respuesta

Mejores condiciones de los productos 0.15 4 0.60
Portafolio de producto atractivo 0.2 3 0.60

OPORTUNIDADES 50%

Totales

Calificarentre1y 4

100%

Captar clientes por servicio 0.15 4 0.60
Aprovechar recursos in hause 0.2 3 0.60
Mejorar los tiempos de respuesta 0.15 3 0.45

3.35

Muy Importante

Importante

Poco Importante

Fuente: Elaboracion propia construida con la informacion recolectada

Esta matriz identifica las oportunidades y amenazas que afectan al entorno externo de la sucursal

y las pondera segtin su importancia y capacidad de respuesta.
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Cuando el indice total sea mayor de 2,5 se considera que la empresa en este caso la sucursal en
condiciones de afrontar el entorno de manera adecuada, utilizando las oportunidades para enfrentar

las amenazas.

De acuerdo con el resultado de la matriz EFAS, con un valor ponderado de 3.35 la sucursal se

encuentra por encima del promedio de las demas sucursales.

Tabla 9. Matriz de factores internos

Factores internos

" - VALOR
FACTORES ESTRATEGICOS INTERNOS PESO | CLASIFICACION PONDERADO COMENTARIOS

DEBILIDADES 50%
Falta de herramientas de control 0.20 4 0.80
Desapr9vechamlent9 d.e las 010 3 0.30
herramientas tecnoldgicas
Falta de procesos claros 0.15 3 0.45

FORTALEZAS 50%

Funcionarios con experiencia técnica | 0.15 4 0.60
Apoyo dela a!ta direccidén para 010 4 0.40
realizar cambios
Plan estratégico definido 0.15 3 0.45
Cuenta con mercado para fortalecer 015 4 0.60
las ventas

Totales

Calificar entre 1y 4

Fuente: Elaboracion propia construida con la informacioén recolectada

Evalta las fortalezas y debilidades internas de la sucursal en relacion con su capacidad para

competir.

34



Tabla 10. Matriz SFAS

MATRIZ CUANTITATIVA PARA VALORAR ESTRATEGIAS

] ESTRATEGIA 1 ESTRATEGIA 2 ESTRATEGIA 3

Factores Criticos PESO CALIFICACION
ara el Exito 5
P CALIFICACION PONDERADA

OPORTUNIDADES
Captar clientes por

CALIFICACION
PONDERADA

CALIFICACION

PONDERADA CALIFICACION

CALIFICACION

0,
servicio 8% 4 0.30 4 0.30 3 0.23
ﬁ\provechar recursosin | o, 3 0.30 4 0.40 3 0.30

ouse
Mejorar los tiempos de 8% 3 0.23 3 0.23 2 0.15
respuesta ° ’ : '
Subtotal
AMENAZAS

Mejor servicio de otras 4% 3 0.12 4 0.16 3 012
aseguradoras
Preferencia de otras
aseguradoras por el 5% 4 0.20 3 0.15 4 0.2
tiempo de respuesta
Mejores condiciones o
de los productos 7% 4 0.28 2 0.14 3 0.21
Portafolio de producto 9% 3 0.27 3 0.27 4 0.36

atractivo
Subtotal 25%

FORTALEZAS

Funcionarios con
experiencia técnica

5% 4 0.20 4 0.2 2 0.1

Apoyo de la alta
direccion para realizar 5% 4 0.20 3 0.15 1 0.05
cambios

Plan estratégico
definido

Cuenta con mercado
para fortalecer las 8% 4 0.32 3 0.24 1 0.08
ventas

7% 3 0.21 4 0.28 1 0.07

Subtotal 25%

DEBILIDADES
Falta de herramientas
de control
Desaprovechamiento
de las herramientas 5% 3 0.15 4 0.2 2 0.1
tecnologicas
Falta de procesos
claros

10% 4 0.40 4 0.4 4 0.4

10% 3 0.30 4 0.4 3 0.3

Subtotal 25%

Que tanto las
estrategias estan
apalancando cada

una de las variables
de forma positiva.

Fuente: Elaboracion propia construida con la informacion recolectada

Consolida los factores clave de las matrices EFAS e IFAS, priorizando los més importantes.
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Esta matriz permite identificar los elementos clave del entorno interno (fortalezas y debilidades) y

externo (oportunidades y amenazas) de la sucursal para formular estrategias.

Tabla 11. Matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas)
MATRIZ DE PERFIL FODA

SUCURSAL CENTRO EMPRESARIAL CORPORATIVO

FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA
DEBILIDADES AMENAZAS
Falta optimizar el uso de las herramientas Alta competencia del mercado
No tener responsables claros para los procesos Mejor servicio y tiempos de respuesta de la competencia
Falta de herramientas de control en los procesos Mayor agilidad en los procesos de la competencia
Aprovechar la experiencia de los funcionarios Captar clientes por acuerdos de ANS
Seguir la ruta del plan estratégico de la compaiiia Si hay mejor servicio mayores ventas
Aprovechar las capacitaciones internas de los expertos Mostrar nuestro portafolio de productos
Flexibilidad en cambios a los procesos

Fuente: Elaboracion propia construida con la informacion recolectada

Anadlisis FODA
Fortalezas (Internas): Oportunidades (Externas):
Factores que posicionan a la Compaiiia como lider en el Factores del entorno que pueden favorecer el crecimiento y
mercado Asegurador del pais la expansion de de Compaiiia
Agilidad empresarial como diferenciador: Esta iniciativa no
solo mejora el ranking de la Compaiiia, sino que también Crecimiento de la sucursal Centro Empresarial Corporativo

genera un impacto positivo en la comunidad, destacandola en numero de ventas y clientes nuevos
frente a sus competidores.

Innovacidn tecnoldgica: Aplicaciones interactivas que Tendencia hacia practicas empresariales sostenibles: Un
mejoran la experiencia del cliente. Esto genera fidelidad y entorno favorable para empresas comprometidas con el
una ventaja competitiva. medio ambiente.

Enfoque en productos competitivos: Refuerza el compromiso | Los consumidores financieros buscan productos que

con la sostenibilidad y la autenticidad, en linea con las impacten su economia favorablemente y un adecuado
tendencias actuales del mercado. proceso de suscripcion atrae clientes y genera rentabilidad

Estas fortalezas proporcionan a la sucursal CEC una
identidad sélida y alineada con las demandas actuales del
mercado y el crecimiento de la Organizacion

Aprovechar estas oportunidades puede consolidar a la
sucursal CEC como una sucursal rentable para la Compaiiia

Debilidades (Internas): Amenazas (Externas):
Factores internos que limitan el desempefio de la sucursal Factores del entorno que representan riesgos para la
CECy deben ser gestionados. Sucursal CEC

Falta de optimizacion en el uso de herramientas tecnoldgicas | Alta competencia del mercado asegurador
Cambios en las preferencias de los consumidores: El
consumidor financiero requiere agilidad y menos
tramitologia en el dia a dia
Estas debilidades son superables a través de una gestion Diferenciarse y mantener la innovacion constante seran
financiera adecuada y una estrategia legal proactiva clave para mitigar estas amenazas.

Fuente: Elaboracion propia construida con la informacién recolectada. Cifras de (Fasecolda, 2024)

Falta de asignar un responsable en los procesos y contar con
las herramientas de control adecuadas

36



Tabla 12. PESTEL

Aspecto Factores Externos (Oportunidades)

Reforma Laboral Incluyente

Regulaciones favorables por parte de la
Superintendencia Financiera

Creacion del grupo Bicentenario al cual
pertenece previsora. Segun (Colombia, 2025)

Politico:

Factores Externos (Amenazas)

Reforma Laboral que afecte el tipo de vinculacion
de los funcionarios

Solicitud de aumento de reservas técnicas por
parte del Ministerio de Hacienda

Concientizacion de la sociedad respecto a la
importancia de la preservacion de su patrimonio
mediante la adquisicion se seguros

SN TNIHI Aumento de la necesidad de las entidades
publicas y privadas por asegurar sus bienes

Demanda de solicitudes de cotizaciones por parte
de los intermediarios

Aumento de la Inflacién

Crecimiento desmesurado de las solicitudes de
cotizacion sin un analisis previo

Falta de filtros en las solicitudes

Preferencias del consumidor financieros por la
empresa colombiana

Social: Responsabilidad Social Empresarial

Programas de educacion financiera para la
sociedad

Micro seguros de menor costo

Falta de conciencia

desvio de recursos en inversiones

Avances en apps
LT [T [[oFll Uso de plataforma digitales

Mercadeo en redes sociales

Tecnologia obsoleta
Fallas de conectividad

Riesgo cibernético

Normas ambientales / Reduccién consumo de
papel
Digitalizacion de procesos /Requerimientos en
linea

Ecologico:

Sanciones por consumo exagerado de papel

Falta de conciencia en el uso de medios digitales
para realizar los requerimientos de cotizaciones

Regulaciones en las tarifaciones de seguros
generales

Disminucion del impuesto al tener enfoque social
al brindar oportunidades laborales

Aumento en las tarifaciones de seguros debido a
factores como siniestralidad

Aumento de impuestos

Fuente: Elaboracion propia construida con la informacién recolectada

La competencia para esta compaiiia segin (Fasecolda, 2024) y (Malagon, 2024)tiene un alto

enfoque en el servicio y la oportunidad para esto requiere tecnologia que le permita agilidad en

sus procesos. Desde el punto de vista externo-Previsora tiene factores que pueden impactar de

manera positiva o negativa sus procesos. Positivo si aprovecha su condicion de economia mixta

para hacer estrategias y alianzas con el reciente grupo que creo el gobierno y es el grupo

bicentenario.
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Tabla 13. CADENA DE VALOR

Mejora en el proceso de asignacion de cotizaciones a los
Logistica interna suscriptores
Operaciones Uso de herramientas tecnoldgicas de facil manejo
Logistica externa Tiempos de respuesta adecuados para clientes y aliados
Promocidn basada en inclusiéon laboral, sostenibilidad y agilidad
Marketing y ventas empresarial
Servicio postventa Personalizacion de la experiencia y soporte interactivo.
Infraestructura empresarial Sostenibilidad como parte del ADN organizacional.
Gestion de recursos humanos Mayor productividad de los funcionarios de la Sucursal CEC
Desarrollo tecnolégico Innovacién y uso adecuado de las herramientas asignadas
Abastecimiento Direccionamiento adecuado de las solicitudes de clientes y aliados

Fuente: Elaboracion propia construida con la informacioén recolectada

Con estas acciones la sucursal podria mejorar y controlar sus procesos para obtener mejores
resultados en sus indicadores. La sucursal cuenta con herramienta para el control del proceso de
cotizaciones, cuenta con las personas expertas para la realizacion de los procesos, que conoce los
productos, es cuestion de organizar las lineas de proceso y organizar los equipos para que fluya la

informacion.

38



Tabla 12. Esquema del plan estratégico

ESQUEMA DEL PLAN ESTRATEGICO

PERSPECTIVA FINANCIERA PERSPECTIVA CLIENTE

Objetivo General: Incrementar las ventas Objetivo General: Aumentar la satisfaccion de los intermediarios

Especifico 1: cumplir con el indicador de indice de satisfaccion de los intermediarios
en el primer trismestre del 2025

Especifico 1: Aumentar las cotizaciones para tener un 20% mas de oportunidad de
captar negocios

Especifico 2: Mejorar los tiempos de cotizacion Especifico 2: Mejorar el indicador de productividad de los intermediarios

= Medible: Cumplimiento al 100% el presupuesto de ventas de la sucursal == |Medible: cumplimiento de losindicadores del BSC para el primer trimestre del 2025.
: P thily P Indice de satisfaccion de aliados meta 79% y productividad de intermediarios al 75%

Alcanzable: - Realizar encuestas de satisfaccion, mejorar la comunicacién y atencion

== |Alcanzable: - Organizar los procesos, ejercer controles a los tiempos de respuesta de =% |alosintermediarios -
las cotizaciones Control de los tiempos y cobertura que todas las cotizaciones tengan una respuesta y
oportuna
== |Relevante: aumentar las cotizaciones para ganar mas negocios == |Relevante: Mejorar servicio
== |Tiempo: primer semestre 2025 == |Tiempo: En 3 meses

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y DESARROLLO

Objetivo General: Optimizar los procesos de cotizacidn de la sucursal por lineas de A Objetivo General: Fortalecer las competencias y habilidades del personal para
neogocio mejorar el desempefio en la empresa

Especifico 1: Capacitar al 100% del personal en habilidades tecnoldgicas y digitales
del manejo de la herramienta salesfore a 31 de diciembre de 2024

Especifico 1: Organizar grupos de trabajo por lineas de proceso

Especifico 2: Control de todas las cotizaciones desde que ingresan al buzon hasta

d N Especifico 2: Desarrollar un programa de liderazgo interno y control de procesos
que damos respuesta

Alcanzable: - Crear programas de formacidn continua a través de plataformas
digitales y ofrecer incentivos para completar los cursos.
- Implementar un programa de mentoria y coaching para identificar y formar lideres.

Alcanzable: - Un unico buzon de entrada de las solicitudes y el control de la
trazabilidad de las cotizaciones a través de la herramienta SIC

i o .
\ariables establecidas Medible: En un 100% del personal capacitado

Relevante: Tiempo promedio del ciclo de tencién Relevante: funcionarios innovadores de mejoramiento de los procesos

e d
=) Medible: indicador de medicion de operacidn y tiempos de respuesta con las
e
=)

vy 4y 1

Tiempo: En los préximos 6 meses. Tiempo: Al cierre del proximo afio fiscal.

bl 1 definid. |

y factibles dentro de un marco poral

| Cada uno de estos objetivos sigue el formato SMART para asegurar que sean claros,

CAUSA - EFECTO GLOBAL

Aumento de la Satisfaccion Mejora en los resultados

del CLIENTE (mejor FINANCIEROS (incremento

servicio, productos de de ingresos, reduccién de
calidad) > costos).

Mejora de PROCESOS
INTERNOS (eficiencia,
reduccion de tiempos) >

APRENDIZAJEY Capacitaciones, nuevas

DESARROLLO tecnologias -
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6 Diagnostico organizacional

6.1 Aplicacion de herramientas de diagndstico

Para el diagnostico, el primer aspecto fue la revision del resultado de los indicadores de
la sucursal como son los del BCS del plan estratégico y los indicadores propios de los

procesos.

Luego realizamos entrevistas a cada uno de los funcionarios de la sucursal, unas de
manera presencial y otras virtual mas que un cuestionario fue mas personalizado para
tener mayor descripcion de la operacion y también escuchar de los expertos en el

proceso propuestas de solucion y los que ellos identifican como punto de dolor:

Ficha técnica encuesta del proceso por rol

Tema: Levantamiento de informacion de los procesos de la sucursal

Objetivo: Conocer los procesos de la sucursal, como se realizan, la percepcion del
funcionario, identificar oportunidades de mejora y buenas practicas.

Poblacién: 30 funcionarios de la sucursal que realizan todos los procesos no solo
cotizaciones para tener 360° informacion de la sucursal

Técnica utilizada: Entrevistas independientes con cada funcionario

Fecha: Mayo- Junio 2024

Preguntas:

¢, Cual es el rol que desempefia dentro de la sucursal?

¢ Qué actividades realiza en su proceso?

¢ Tienes inconvenientes realizar tu proceso de manera agil y eficaz?

© N o o

¢ Qué crees que se puede mejorar en tu proceso?

Tabulamos la informacion y en resumen obtuvimos la siguiente informacion:
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Roles:

1 gerente

2 subgerentes

3 gestores comerciales

1 profesional cartera

2 técnicos de cartera

1 técnico de pagos

6 profesionales de suscripcion
7 técnicos de suscripcion
5 técnicos de expedicion
1 técnico de recaudo

1 técnico de indemnizaciones

De las 30 personas entrevistadas 22 consideran que manejan muchos procesos
manuales y sin controles

De las 30 personas entrevistadas 26 personas consideran que su proceso presenta
muchos inconvenientes que no les permite se agiles

De las 30 personas entrevistadas 30 personas consideran que si hay mucha oportunidad

de mejora en sus procesos

De estas entrevistas se pudieron identificar las siguientes caracteristicas cualitativas de

los procesos:

* No hay un factor diferencial entre las funciones de un profesional y un técnico

* No hay una distribucién de clientes de una manera equitativa por operacion o
carga sino por numero de clientes

* La unidad de cumplimiento perdié foco, llegan una cantidad de negocios que se
declinan en el 80%

* No se distribuye la expedicion de manera automatica ni equitativa

* No se cuenta con informacién en linea del estado de los negocios
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+ La Vicepresidencia comercial cuenta con una herramienta salesfore donde se
realiza la proyeccion de ventas y comercial que esta subutilizada

* No hay un control de llegada de documentos un unico buzén que permita llevar
control de lo que llega a la sucursal

* No hay criterios claros de distribucion de negocios ni priorizacion, se atiene mas
rapido al cliente o corredor que mas presiona o que representa mas primas

* No hay procesos estandarizados cada unidad trabaja como al gestor le parece
manejar el proceso

« Se generan una cantidad de reprocesos en la suscripcion de negocios

» Se generan cotizaciones sin crear oportunidades

* No todos los aliados tienen cotizadores sin llevar la trazabilidad de los negocios

+ Se entregan cotizaciones de un mismo cliente a dos intermediarios diferentes con
condiciones diferentes poniendo en riesgo la compafiia

» Se quedan pdlizas sin renovar porque no se envian las cotizaciones a los clientes
y los perdemos

+ Cada funcionario maneja un volumen considerable de correos, se copia a todos
esperando quien responde

* No hay un tablero de control de los procesos core

» Se generan muchas tareas manuales

* Se generan muchas tareas que no generan valor

* Muchisimos procesos manuales

* No hay un diferencial en los tiempos de respuesta por la linea de negocio

» Un funcionario atiende varias lineas de negocio sin priorizacion

* No hay roles ni responsabilidades claras

Recopilamos los aspectos relevantes por cada rol y de cada entrevista, es asi como
tuvimos caracteristicas de cada linea de proceso. Identificamos que hay muchas
oportunidades de mejora que no requieren de grandes desarrollos tecnologicos y de

inversiones y que a corto plazo se pueden tener resultados.
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Para nuestra propuesta de mejoramiento de los tiempos de cotizacidén y servicio nos
vamos a enfocar en la linea de los siguientes procesos:

Radicacion de correspondencia

Comercial

Cotizacion de podlizas

Envio de informacién al cliente o al intermediario
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6.2 Analisis resultados aplicacion herramientas de diagnéstico considerando

las areas misionales y/o area de la empresa sobre la cual se desarrolla el
proyecto.

Teniendo en cuenta el diagnostico nos vamos a enfocar en la linea misional del control
de la solicitud de cotizaciones y entrega para mejorar los tiempos de respuesta que se

traduce en un tema se servicio, si mejoro mis tiempos de respuesta mi servicio sera mejor
y por ende las ventas.

Y vamos a potencializar el uso de una herramienta que estan usando al 30% de los
beneficios que nos puede brindar.

Las empresas que se alinean con las necesidades de los clientes son un 60% mas

rentables que las empresas que no lo hacen.

En las siguientes graficas vemos el resultado de las encuestas a los intermediarios
respecto a las cotizaciones de la sucursal:

llustracién 1. Encuesta de Satisfaccion del intermediario 1 trimestre 2024- sucursal CEC

0, 0,
81 1,23 % 80,25 % s15 9%
SAT Cotizaciones,
BTB
= &
SAT ¢En cotizaciones como califica la amabilidad de la SAT En cotizaciones como califica la asesorfa recibida SAT EEn cotizaciones la propuesta que previsora le
persona que atendio su solicitud? por la persona que atendi6 su solicitud? entrego atendi6 las necesidades del negocio?
100 % 100 % 100 %
77,63 %
71,2 % 71,25 %
50% 50 50%
0% 0% 0%
Trim 2 Trim 2 Trim 2
Trimestre Trimestre

Trimestre

SAT :En cotizaciones como califica la calidad de la informacién recibida? CES écCuanto esfuerzo personal tuve que poner para lograr la cotizacién donde 5 es el

Py y
100 % maximo esfuerzo?

4

3.3

. -
2
0% 0
Trim 2 Trim 2
Trimestre Trimestre

Fuente: Reporte de la intranet de la compania indicadores de servicio.

44



llustracién 2. Encuesta de Satisfaccion del intermediario 2 trimestre 2024- sucursal CEC

73 4,11 % 57,53 %

BTB

SAT ¢En cotizaciones como califica la amabilidad de la

SAT ¢En cotizaciones como califica la asesoria recibida SAT ¢En cotizaciones la propuesta que previsora le
persona que atendi6 su solicitud? por la persona que atendi6 su solicitud? entrego atendié las necesidades del negocio?
100 % 100 % 100 %
63,77 % 59,7 % 57,53 %
) . ) . ) .
0% 0% 0%
Trim 1 Trim 1 Trim 1
Trimestre Trimestre

Trimestre

SAT EEn cotizaciones como califica la calidad de la informacién recibida?

CES éCuanto esfuerzo personal tuvo que poner para lograr la cotizacion donde 5 es el
100 % maximo esfuerzo?

76,71 %

4

o
Trim 1 Trim 1
Trimestre Trimestre

Fuente: Reporte de la intranet de la compania indicadores de servicio.

Estas ilustraciones nos muestran los resultados de las encuestas de satisfaccion de los
intermediarios para el proceso de cotizaciones, como podemos ver los resultados con
muy bajos, por cual la junta directiva pide a la vicepresidencia comercial un plan de

accion y una mejora para esta sucursal que es tan representativa para la compaiiia en
su portafolio y presupuesto.
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7 Propuesta de soluciéon
7.1 Referentes tedricos
7.2 Descripcion técnica de la solucién a partir de las herramientas desarrolladas a lo

largo de la especializacién.

La Previsora contrato una consultoria que estuvo en un margen de los 300 millones de
pesos para el mejoramiento del proceso de cotizacion donde se identificaron victorias

tempranas y acciones a corto, mediano y largo plazo.

Sin embargo, el 10% solamente fue ejecutable y fracaso el proyecto. La administracion
quiere que in house se logre movilizar un modelo comercial con expertos internos que
tengan cercania con los procesos que conozcan las plazas, a las personas y el sector

asegurador.

Estructuralmente Previsora tiene un limitante que al ser una compafia del estado y
contar con dos sindicatos no tiene mayor movilidad en su planta y en sus funcionarios
como lo tiene el sector privado. Es limitada en la toma de decisiones por su régimen
contractual y no tiene la misma agilidad que el privado. Estas son barreras que no
permiten a nivel de cambios hacerlos de manera eficiente y en muchas sucursales contar

con el personal adecuado.

Tampoco puede vincular personal a la planta, si requiere personal debe hacerlo por
temporalidad o aprendices y practicantes lo cual limita porque su tiempo en la empresa

es corto y se pierde la curva de aprendizaje.
Este proyecto busca que con los recursos que la sucursal y la compafiia tiene mejorar a

corto plazo los procesos para cotizar de manera mas oportuna, poder ganar participacion

de mercado en esa sucursal y mejorar los indices de servicio.
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De igual manera contar con informacion oportuna y controles en el proceso que permita

tomar decisiones.

Una vez analizada toda la informacion y el diagndstico en los varios frentes de la
operacion de la sucursal consideramos que hay varios aspectos que a corto y mediano

plazo podemos implementar para mejorar los resultados de esta sucursal.

Desde el punto de vista del talento humano encontramos aspectos por mejorar, como lo
vimos en nuestra asignatura de competencias existen manuales de funciones con roles,
competencias y funciones claras y este es el primer aspecto para revisar para tener una

estructura organizacional adecuada.

Tenemos una herramienta que podemos potencializar para disminuir operatividad y
poder contar con trazabilidad y controles, Salesfore, hoy subutilizada porque no se han

explotado todas las bondades de la herramienta.

Salesforce es una plataforma que ayuda a las empresas a gestionar sus relaciones con
clientes, ventas, marketing, servicios y operaciones comerciales.
¢, Qué beneficios ofrece Salesforce?

o Permite a los equipos tener una vista unica de los datos de los clientes

« Ayuda a anticipar las necesidades de los clientes

e Aumenta la productividad y la sincronizacién de los equipos

o Permite automatizar procesos

e Mejora la eficiencia

o Ofrece experiencias personalizadas a los clientes

llustracién 3. Tableros de control salesfore
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Comité Comercial Forecast

C‘ ..: C‘

Tiene como principal objetivo, realizar seguimiento

al cumplimiento del presupuesto de ventas y al

! cierre estimado de la compaiiia. (actualizacion por

cargue manual)

puede identificar el detalle de la produccién, como

quienes son los clientes asegurados que
contribuyen a esta.

Informe de SOAT

- EE El tablero de Informe de SOAT se construyé junto
con el area de la Gerencia de SOAT, para realizar

" un seguimiento mas detallado a la produccion de
este Ramo, por variables como: Mes, Punto de

- Venta, Aliados, Sucursal y Tomador.

- — Clientes Facturados 2023 == Perfil Asegurado
-—r — — M.=m Sirve para realizar seguimiento de produccién por = = ~——  Buscar obtener un perfil de los clientes
g variables, como: Sucursales, Ramos, segmentos, = asegurados de la compaiifa, con el fin de
e - mes, Aliado; su caracterfstica principal, es que se -‘ soportar la toma de decisiones y la definicion de

Prospectos

Sirve para realizar seguimiento a los prospectos
generados y los convertidos a oportunidades, asi
como también, monitorear la gestién comercial
realizada.

estrategias enfocadas en el conocimiento del
cliente, fidelizacién, segmentacion, penetracion,
profundizacion.

Grupo Atencién IPS

El tablero de grupo de atencion IPS tiene como
funcion sintetizar la informacion de solicitudes de
cartera ingresadas al grupo de SOAT y AP, actas

de conciliacién y apoyo a procesos de respuesta

de PQR’s y demandas.

Fuente: Reporte de la intranet de la compaiiia tableros de control. De acuerdo con la herramienta. (Previsora, 2024)

7.3 Propuesta de implementacion

Nuestra propuesta de implementacion esta enfocada en las siguientes variables

e Talento Humano
Identificamos que personas estan ejerciendo un rol que no corresponde, cruzamos la
informacion con la HV para los casos identificados.
Encontramos dos personas que estaban emitiendo pdlizas y eran suscriptores,
solicitamos a talento humano realizar el cambio de rol de manera formal.
Esto es importante y mas en una entidad como esta que tiene sindicato y es vigilada por
entes de control: control interno, control disciplinario, revisoria fiscal, contraloria,

Superfinanciera.

De esta manera garantizamos que las personas estén realizando funciones de acuerdo

con su rol y alineado a su manual de funciones.

e Herramientas Tecnoldgicas
Realizamos una reunién con el administrador del salefore para ver su funcionalidad y la

viabilidad de la generacién de tareas a traveés de la herramienta para control.
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Aqui encontramos una gran oportunidad de control para el proceso de cotizacion de
polizas, sin embargo, hay un limitante por tema de licenciamiento para hacer uso de esta
funcion. Con nuestra propuesta la Vicepresidencia Comercial nos da cobertura al 100%
de licencias y si funciona para replicar en las demas sucursales se incluira en el

presupuesto del 2025.

e Productividad y operatividad
Solicitamos un listado de intermediarios con su productividad y operaciones y disefiamos
una tabla de peso de operacioén por intermediario, de esta manera poder distribuir entre
los suscriptores de manera mas equitativa. Adicionalmente, identificamos intermediarios
que no producen hace mucho tiempo y propusimos un plan comercial de trabajo con los
comerciales para potencializarlos, si al cabo de 3 meses no producen cancelar las claves
pues mantenerlas genera carga pues solo nos utilizan como cotizador para el cuadro de
comparacion, pero trabajan los negocios con otras compafias y por atenderlos es posible
que dejemos de atender a intermediarios con potencial y que si quieren trabajar con

nosotros.

Tabla 13. Operaciones por Intermediarios de Seguros

Estado aliado

Producto peso ramo
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo INCENDIO 1.65

INFIDELIDAD DE RIESGOS
Productivo FINANCIEROS 0.63
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo INCENDIO 1.65
Productivo PREVI ESTABLECIMIENTO EDUCATIVO 0.63
Productivo PREVIHOGAR 0.63
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo VIDA GRUPO 0.53
Productivo CUMPLIMIENTO 2.50
INFIDELIDAD DE RIESGOS

Productivo FINANCIEROS 0.63
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
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Productivo ACCIDENTES PERSONALES 0.53
Productivo AGRICOLA 0.63
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo CASCO AVIACION 0.75
Productivo CASCO BARCO 1.65
Productivo CORRIENTE DEBIL 1.65
Productivo CUMPLIMIENTO 2.50
Productivo DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
Productivo GRUPO DEUDORES 0.53
Productivo INCENDIO 1.65
INFIDELIDAD DE RIESGOS
Productivo FINANCIEROS 0.63
Productivo MANEJO 0.75
Productivo PREVI ESTABLECIMIENTO EDUCATIVO 0.63
Productivo PREVIHOGAR 0.63
Productivo PREVIHOSPITAL 1.50
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo PREVITURISMO 0.63
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo TRANSPORTES 1.50
Productivo VIDA GRUPO 0.53
Improductivo | AREAS COMUNES 0.63
Improductivo | AUTOMOVILES 0.42
Improductivo | PREVIPYME 1.50
Improductivo | RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Improductivo | ROTURA DE MAQUINARIA 1.65
Improductivo | TRANSPORTES 1.50
Improductivo | AREAS COMUNES 0.63
Improductivo | AUTOMOVILES 0.42
Improductivo | DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
Improductivo | GRUPO DEUDORES 0.53
INFIDELIDAD DE RIESGOS
Improductivo | FINANCIEROS 0.63
Improductivo | PREVIHOGAR 0.63
Improductivo | PREVIPYME 1.50
Improductivo | RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Improductivo | TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Improductivo | TRANSPORTES 1.50
Improductivo | AREAS COMUNES 0.63
Improductivo | AUTOMOVILES 0.42
Improductivo | AREAS COMUNES 0.63
Improductivo | PREVIPYME 1.50
Improductivo | AUTOMOVILES 0.42
Improductivo | CUMPLIMIENTO 2.50
Improductivo | PREVIHOGAR 0.63
Improductivo | PREVIPYME 1.50
Improductivo | SUSTRACCION 1.65
Improductivo | TRANSPORTES 1.50
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
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Productivo CUMPLIMIENTO 2.50
Productivo DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
INFIDELIDAD DE RIESGOS
Productivo FINANCIEROS 0.63
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo TRANSPORTES 1.50
Productivo VIDA GRUPO 0.53
Improductivo | AREAS COMUNES 0.63
Improductivo | AUTOMOVILES 0.42
Improductivo | PREVI ESTABLECIMIENTO EDUCATIVO 0.63
Improductivo | PREVIHOGAR 0.63
Improductivo | PREVIPYME 1.50
Improductivo | RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Improductivo | TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Improductivo | VIDA GRUPO 0.53
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo CUMPLIMIENTO 2.50
Productivo DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
Productivo INCENDIO 1.65
INFIDELIDAD DE RIESGOS
Productivo FINANCIEROS 0.63
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo PREVITURISMO 0.63
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo VIDA GRUPO 0.53
Improductivo | AREAS COMUNES 0.63
Improductivo | PREVIHOGAR 0.63
Improductivo | PREVIPYME 1.50
Improductivo | RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo ACCIDENTES PERSONALES 0.53
Productivo AGRICOLA 0.63
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo CORRIENTE DEBIL 1.65
Productivo CUMPLIMIENTO 2.50
Productivo DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
Productivo GRUPO DEUDORES 0.53
Productivo INCENDIO 1.65
INFIDELIDAD DE RIESGOS
Productivo FINANCIEROS 0.63
Productivo MANEJO 0.75
Productivo PREVI ESTABLECIMIENTO EDUCATIVO 0.63
Productivo PREVIHOGAR 0.63
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo TRANSPORTES 1.50
Productivo VIDA GRUPO 0.53
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Improductivo | AUTOMOVILES 0.42
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo CUMPLIMIENTO 2.50
Productivo DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
Productivo GRUPO DEUDORES 0.53
Productivo INCENDIO 1.65
INFIDELIDAD DE RIESGOS
Productivo FINANCIEROS 0.63
Productivo MANEJO 0.75
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo PREVITURISMO 0.63
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo TRANSPORTES 1.50
Productivo VIDA GRUPO 0.53
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo TRANSPORTES 1.50
Productivo AGRICOLA 0.63
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo CASCO AVIACION 0.75
Productivo CASCO BARCO 1.65
Productivo CUMPLIMIENTO 2.50
Productivo DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
Productivo INCENDIO 1.65
INFIDELIDAD DE RIESGOS
Productivo FINANCIEROS 0.63
Productivo MANEJO 0.75
Productivo PREVIHOGAR 0.63
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo SUSTRACCION 1.65
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo TRANSPORTES 1.50
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo VIDA GRUPO 0.53
Improductivo | AREAS COMUNES 0.63
Improductivo | AUTOMOVILES 0.42
Improductivo | PREVIHOGAR 0.63
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Improductivo | AREAS COMUNES 0.63
Improductivo | INCENDIO 1.65
Improductivo | PREVIHOSPITAL 1.50
Improductivo | PREVIPYME 1.50
Improductivo | RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo AGRICOLA 0.63
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo CASCO AVIACION 0.75
Productivo CASCO BARCO 1.65
Productivo DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
INFIDELIDAD DE RIESGOS
Productivo FINANCIEROS 0.63
Productivo MANEJO 0.75
Productivo PREVIHOGAR 0.63
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo ROTURA DE MAQUINARIA 1.65
Productivo SUSTRACCION 1.65
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo TRANSPORTES 1.50
Productivo VIDA GRUPO 0.53
Improductivo | AGRICOLA 0.63
Improductivo | AREAS COMUNES 0.63
Improductivo | AUTOMOVILES 0.42
Improductivo | GRUPO DEUDORES 0.53
Improductivo | PREVIPYME 1.50
Improductivo | RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Improductivo | TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Improductivo | TRANSPORTES 1.50
Improductivo | VIDA GRUPO 0.53
Improductivo | AUTOMOVILES 0.42
Improductivo | VIDA GRUPO 0.53
Productivo AGRICOLA 0.63
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo CASCO BARCO 1.65
Productivo DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
Productivo INCENDIO 1.65
INFIDELIDAD DE RIESGOS
Productivo FINANCIEROS 0.63
Productivo MANEJO 0.75
Productivo PREVIHOGAR 0.63
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo SUSTRACCION 1.65
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo TRANSPORTES 1.50
Productivo VIDA GRUPO 0.53
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo PREVIPYME 1.50
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Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
Productivo PREVIHOGAR 0.63
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo CASCO BARCO 1.65
Productivo CUMPLIMIENTO 2.50
Productivo DANOS MATERIALES COMBINADOS 1.65
Productivo INCENDIO 1.65
INFIDELIDAD DE RIESGOS
Productivo FINANCIEROS 0.63
Productivo MANEJO 0.75
Productivo PREVIHOGAR 0.63
Productivo PREVIPYME 1.50
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63
Productivo TRANSPORTES 1.50
Productivo AREAS COMUNES 0.63
Productivo AUTOMOVILES 0.42
Productivo RESPONSABILIDAD CIVIL 0.63
Productivo TODO RIESGO CONTRATISTA 0.63

Fuente: Base de datos entregada por la sucursal, con esta informacién elaboramos la tabla. Por confidencialidad ocultamos el

nombre de los intermediarios

Esta tabla es muy importante para nuestro proceso de mejoramiento porque nos permite
un acercamiento al peso de un intermediario de acuerdo con su operacion y asi poder
distribuir los intermediarios entre los funcionarios que cotizan de una manera equitativa

y esto nos permitira mayor control, evitar cuellos de botella y seguramente mejorar los

tiempos de respuesta.

Con esta tabla también podemos identificar cuales son los intermediarios que nos
demandan mas peso de operacion, el peso por ramo no lo dio el grupo de expertos donde
nos indicaban cuanto era lo minimo que se demoraban para cotizar ese producto, el

maximo y asi sacamos promedio y lo multiplicamos por el numero de cotizaciones por

producto para sacar el peso.
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Con esta informacién disefiamos esta tabla que nos permitié evidenciar la carga de cada
suscriptor y claramente estan descompensados porque se distribuyd solo por numero de

intermediarios, pero sin tener en cuenta la demanda de cada uno.

Aqui ya con cifras nuestra primera oportunidad de mejorar que es redistribuir de manera
equitativa, a cero costos y con oportunidad de revisar la operacion de manera

permanente.

e Lineas de negocio
Nos reunimos con el equipo directivo para identificar las lineas de negocio que podrian
responder a las necesidades de los intermediarios, pues consideramos que una persona

para atender varias lineas no le permite cumplir tiempos, se generan errores.

Con la informacion suministrada pudimos identificar las siguientes lineas de negocio y

que hoy un suscriptor maneja todas las lineas:

Negocios facultativos
Negocios recurrentes
Convenios y delegados
Negocios referenciados

Mesa del ramo de cumplimiento

2

Poll de emision

Adicional a esto, también identificamos que hay funcionarios con competencias mas
desarrolladas para algunas lineas de negocio lo que los hace mas productivos. Esto nos

lleva a otra oportunidad de mejora que es segmentar a los equipos por lineas de negocio.
¢ Equipo comercial

La sucursal cuenta con unos gestores comerciales que tienen a su cargo un numero de

intermediarios, es su fuerza de ventas y cada gestor unos suscriptores, identificamos que
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el equipo comercial estaba desequilibrado, por ende, su equipo de apoyo lo iba a estar

también.

e Depuracion y potencializacion de aliados
Pudimos identificar que hay aliados improductivos. Productivo para la compaiia es que
al mes produzca 40 SMMLV.
Se debe visitar a esos intermediarios, hacer acuerdos comerciales y plan de accién de 3
meses que si no se cumple se debe cancelar la clave. Lo ideal es potencializar porque

son fuertes en la plaza pero por alguna razén no trabajan con nosotros.

e Canal de comunicacion
Observamos que no hay un canal de comunicacion, todas las solicitudes llegan a los
correos de todos esperando quien responde, sin ningun control y seguramente
quedandose negocios sin atender. Otra oportunidad de mejora a corto plazo, es
centralizar las solicitudes a un buzon. Solicitamos a Tl la activacion de un buzén de
correspondencia que habia sido creado en pandemia

correspondenciacorporativo@previsora.gov.co para que a través de este canal se

reciban todas las requisiciones. Identificamos que la sucursal cuenta con una persona
BPO para esta actividad, pero la persona practicamente no hacia nada porque llega muy
poco fisico para radicar y lo que llega al correo de los funcionarios no se estaba radicando
que es el 95% de las solicitudes.

Entonces podemos tener el buzdn y la persona que distribuya los correos de acuerdo

con los lineamientos que se den del modelo.
Con toda esta informacion organizamos nuestra presentacion con el diagnostico para
presentarlo a los lideres de la sucursal y la vicepresidente comercial que es la

patrocinadora de nuestro proyecto.

De la informacion recolectada en las entrevistas y analisis de los indicadores tenemos

identificados los siguientes aspectos que sera objeto de mejora en nuestro proyecto:
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No hay un factor diferencial entre las funciones de un profesional y un técnico
No hay una distribucién de clientes de una manera equitativa por operacién o
carga sino por numero de clientes

La unidad de cumplimiento perdié foco, llegan una cantidad de negocios que se
declinan en el 80%

No se cuenta con informacion en linea del estado de los negocios

La Vicepresidencia comercial cuenta con una herramienta salesfore donde se
realiza la proyeccion de ventas y comercial que esta subutilizada y podria servir
para el control de los tiempos de cotizacion

No hay un control de llegada de documentos un unico buzén que permita llevar
control de lo que llega a la sucursal

No hay criterios claros de distribucion de negocios ni priorizacion

No hay procesos estandarizados cada unidad trabaja como al gestor le parece
manejar el proceso

Se generan una cantidad de reprocesos en la suscripcion de negocios
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PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Nuestra propuesta de mejoramiento se basa en los siguientes aspectos:

1. Creacion del buzén unico de correspondencia para la sucursal para centralizar la
llegada de solicitudes y poder tener control

2. Carta para todos los aliados dando la instruccién del uso del buzén y cuales son
las lineas de atencion

3. Pesar las operaciones de todos los aliados y por lineas de negocio para la
distribucion

4. Creacion de equipos de trabajo por lineas de negocios. Si no es suficiente el
personal apoyarnos con practicantes universitarios o temporales a pico de
produccion

5. Redistribucién de aliados para los comerciales, teniendo en cuenta los pesos y los
presupuestos
Responsabilidades claras en las personas cumpliendo con su rol
Lideres responsables de cada proceso, si bien es cierto el gerente responde por
toda la operacién de la sucursal, dejamos unos procesos en cabeza de cada lider
(gerente, subgerente) para descongestionar.

8. Configuracion de la herramienta salesfore para la asignacién y configuracion de
tareas para que sean automaticas contando con licencias para todos los usuarios.
Esto fue muy bien recibido pues esta herramienta es un “Ferrari” que no se estaba
utilizando con todas las bondades que tiene y se manejaban solo Excel y procesos
manuales. Hicimos un BUG o requisicion de desarrollo y muy facil nos realizaron
las configuraciones a corto plazo algunas quedaban a mediano plazo, que era la

adquisicion de mas licencias, pero todas realizables.
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A continuacion, presentamos nuestra propuesta de distribucion de los equipos por lineas
de negocios y especialidad esto nos permitird ser mas efectivos teniendo en cuenta que
los tiempos de respuesta de cada linea no son los mismos, son tipos de negocios
diferentes, aprovechamos la especialidad y podemos controlar mejor cada linea de

proceso.
Identificamos que teniamos 3 aliados que si les dabamos una persona in house iba a ser
mas productivo con un acuerdo de produccién minima mensual. Esto nos permitiria

mayor presencia, captar mas mercado y por ende aumentar las ventas.

Adicionalmente, eliminamos el riesgo para la compafiia de posibles demandas laborales

por la falta de diferenciacion en las funciones de los cargos.

Identificamos las tareas de mayor complejidad para manejo de los profesionales y para

los técnicos de menor complejidad marcando un diferencial.

Esta es la presentacion de nuestra propuesta:
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Tabla 14. Distribucion Equipos de Trabajo — Diferentes a Facultativos y Cumplimiento

GERENTE SUCURSAL
JORGE CASTRO

COMERCIAL

JERSON ALEJANDRO
HERRERA

NATALIA ANDREA RODAS
CORRALES

AANRN

BIBIANA FORERO

Prospectos Privado

Creacion de oportunidades nuevos negocios*
Cuando se cree la oportunidad de un negocio
facultativo, PLO D&O o colectivas de mas de
100 carros asignar manual al profesional que
maneja el aliado ,

Seguimiento oportunidades

Vinculacion de aliados — actualizacion
documental

Plan de Incentivos — productividad de aliados
Apertura de puntos parte comercial

TIEMPOS DE RESPUESTA
Nuevos:

Generales 1 a 5 dias

Autos 1 A 3 dias

Renovaciones

Generales 25 dias de anticipacion

Autos 25 dias anticipacion

SUBGERENTE
CARLOS EDUARDO SANCHEZ CAMACHO

SUSCRIPCION NUEVOS Y RENOVACIONES
DIFERENTE A FACULTATIVOS Y CUMPLIMIENTO

TECNICO

ALEXANDER
BALLESTEROS

RINCON

TECNICO

MAYRA ALEJANDRA
GUTIERREZ VALENZUELA

TECNICO

DERLY JULIETH
SALGUERO MOLINA

Oportunidades que sean de un negocio
facultativo, PLO D&O o colectivas de
mas de 100 carros asignar de manera
inmediata a quien corresponde segun

asignacion de aliados

Renovaciones fuera de delegacién con 10 dias de anticipacién envio al area técnica

Fuente: Elaborada como propuesta de mejoramiento de autoria nuestra
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PROFESIONAL

YAISINO  CASTELLANOS
RODRIGUEZ

PROFESIONAL
MARIA FERNANDA
NORIEGA ZAMBRANO

Distribucién por aliados

DMC

RC: PLO D&O

AUTOS COLECTIVAS MAS DE
100 CARROS

TRC FUERA DELEGACION DE
LA SUCURSAL




Lo que estamos proponiendo aqui es la segmentacién por lineas de negocio y conformar
los equipos con distribucion de aliados pesados. Aqui claramente identificamos quien

hace que.

Tabla 15. Distribucion Equipos de Trabajo — Mesa de Cumplimiento - Suscripcion

SUBGERENTE
EMIRO SILVA
SARIC - Suscripci()n-Emisién Mesa de Cumplimiento — Suscripcion - emision
PROFESIONAL
PROFESIONAL 2807 - PIEDAD DEL CARMEN SANCHEZ
LEONILDE CORREA GOMEZ AVENDANO
Negocios Negocios por encima de
TECNICO por 10 mil
RUBBY OMAIRA MONTENEGRO ; B
VALENCIA encima TECNICO
de 10 mil ° SHIRLEY YESSENIA RIVERA
TOLENTINO
TECNICO
CRISTINA CONCEPCION REYNOSA PASANTE
FLARCON SEBASTIAN
I TEMPORALES I
ASISTENTE ADMINISTRATIVO TIEMPOS DE RESPUESTA
BETTY GUEVARA Nuevos :
. . » Generales 1 a 5 dias
Todo negocio que se escale al area
L ) i . Autos 1 A 3 dias

técnica debe realizarse a través de sic, .

Renovaciones
de los demas negocios no se crea Generales 25 dias de anticipacion
oportunidad Autos 25 dias anticipacion

Renovaciones fuera de delegacion con 10 dias de

anticipacion envio al area técnica

*Todo negocio que se escale al area técnica debe realizarse a través

de sic, de los demas negocios no se crea oportunidad

Fuente: Elaborada como propuesta de mejoramiento de autoria nuestra

El ramo de cumplimiento es de alta complejidad, proponemos mesa de cumplimiento
exclusiva para la atencion de estos negocios, es una linea de oportunidad que al tener

el grupo especializado nos permite estar focalizados y mejorar los tiempos de respuesta.
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Es un ramo rentable que si se cotiza con mas oportunidad se pueden ganar negocios e

incrementar las primas.

Tabla 16. Distribucion Equipos de Trabajo — Emisiéon Autos

SUBGERENTE
EMIRO SILVA

POLL DE EMISION IN HOUSE SUSCRIPCION Y EMISION AUTOS
INDIVIDUAL NUEVOS Y RENOVACIONES

TECNICOS TEMPORAL IN-HOUSE
CARLOS ARTURO GUERRERO A
QUINTERO )
p
TECNICOS TEMPORAL IN-HOUSE
IVETTE YOLANDA CARVAJAL DE 1 8l 0012 )
LACOUTURE
g
i TEMPORAL IN-HOUSE
JOHN WILLIAM CARVAJAL SANCHEZ \
TECNICOS
NANCY LILIANA VELOZA ANGULO

v' Reciben a través de sic la tarea para emision con los documentos
adjuntos
v Emite y envia a través de SIC la pdliza
v Actualiza nimero de pdliza y valor del importe en SIC
v' Envio al CAD
TIEMPOS DE RESPUESTA
Nuevos:
Generales 1 a 5 dias
Autos 1 A 3 dias
Renovaciones
Generales 25 dias de anticipacion

Autos 25 dias anticipacion

Fuente: Elaborada como propuesta de mejoramiento de autoria nuestra
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Su objetivo principal es atender los

puntos en todos los aspectos:

1.

9.

Capacitacion al personal de
los canales en producto y
sistemas.

Atencién de requerimientos
por fallas o inquietudes.
Emisidon de negocios nuevos.
Analisis y control de
renovaciones donde ser
valide principalmente
siniestralidad por placa.
Analisis para renovacién
anticipada de SARLAFT, esto
evita la fuga de
renovaciones.

Analizar y escalar a jefatura
de ramo, las autorizaciones
que se requieran.

Revisar soportes cuando se
requiera el escalonamiento
de eventos en sistema a
sucursal o principal.
Interactuar con demas areas
de compafiia para resolver
solicitudes.

Demas inquietudes propias
del Canal.

*** GESTORES COMERCIALES
SEGUIMIENTO Y CONTROL



Tabla 17. Distribucion Equipos de Trabajo — Ramos Generales

SUBGERENTE
EMIRO SILVA

SUSCRIPCION - EMISION
FACULTATIVOS NUEVOS Y RENOVACIONES Y MANTENIMIENTO

TECNICOS
YESEBEL ANZOLA MILLAN

TECNICOS
«  CHRISTIAN HERNANDO COGUA

TEMPORAL PICO DE PRODUCCION
ALEXANDER

Emision, inclusiones, exclusiones, modificaciones

Distribucién por aliados

El equipo de suscriptores le asigna las renovaciones, los negocios
nuevos si pasan automatico

TIEMPOS DE RESPUESTA

v' Cotizacion negocios Nuevos :
v Distribucién por aliados Generales 1 a 5 dias
v Asi i6 tomati través d .
SIs(|:gnaC|on automatica a través de Autos 1 A 3 dias
v" Envio de cotizaciones a través de Renovaciones
SIC

Generales 25 dias de anticipacion

Autos 25 dias anticipacion

Renovaciones fuera de delegacién con 10 dias de anticipaciéon

envio al area técnica

Fuente: Elaborada como propuesta de mejoramiento de autoria nuestra

Esta propuesta es innovadora, tener un grupo de funcionarios que atienda todo lo que
son modificaciones y que no requiere mayor especialidad, pero si operatividad. Esto
permite que los suscriptores de las otras lineas de negocio se dediquen solo a cotizar

Negocios NUevos y renovaciones.
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Tabla 18. Distribucion Equipos de Trabajo - Mantenimiento de Cuentas

SUBGERENTE
CARLOS EDUARDO SANCHEZ CAMACHO

MANTENIMIENTO DE CUENTAS - SUSCRIPCION

TECNICO
ANDRES MAURICIO MORALES GUTIERREZ

TECNICOS
MARICEL PARRA ROMERO

PRACTICANTE

Temporal

_
Distribucion por aliados

PROFESIONALES
+ LUZ MERY HUERFANO HERRERA

Licitaciones, Directos (Nuevos y Renovaciones),
Certificaciones, Cobros

Emite autos individual, RC profesional vy
hidrocarburos, hogar

Lo demas pasan a poll de emisidn

Fuente: Elaborada como propuesta de mejoramiento de autoria nuestra
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AN

1. Inclusiones, exclusiones,
modificaciones,

2. Atencion a los ANS pactados

3. Reportes

4. Gestionar inspecciones de autos y
de aquellos riesgos de dafos
materiales que asi lo requieran,

5. Atencién a requerimientos

solicitados por casa matriz, la

gerencia técnica y/o riesgos, bien

para cancelar cobertura o pdliza, o

para algun requerimiento directo con

el cliente o el corredor.

Coaseguros — mantenimiento

Pasan a poll de emisién

No mantenimiento de facultativos

PN»

Cotizacion negocios

Distribucién por aliados
Asignacién automatica a través de
SIC

Envio de cotizaciones a través de
SIC

TIEMPOS DE RESPUESTA
Nuevos :

Generales 1 a 5 dias

Autos 1 A 3 dias

Renovaciones

Generales 25 dias de anticipacion
Autos 25 dias anticipacion

Renovaciones fuera de delegacion con 10 dias

de anticipacion envio al area técnica




Tabla 19. Distribucion Equipos de Trabajo — Administrativo

GERENTE SUCURSAL
JORGE CASTRO
ADMINISTRATIVA
PROFESIONAL TECNICO ASISTENTE ADMINISTRATIVO
. PABLO SAUL RUA SUCERQUIA
MARIA CAMILA MAHECHA OTERO SRS S S
. . : . Recaudo
Cartera Negocios Facultativos . Gestion y cobro de cartera . Soat
Liquidaciones de Bonos Facultativos de aliados asignados. . UIAF
Contratacion Administrativa . Atencion de PQRS. . Georrefenciacién
Requerimientos Contabilidad y . Manejo caja menor . Control Inspecciones
auditorias - Apoyo en conciliacion RGA . Javesalud
Cuentas Asignadas Cartera
Consolidacion cobros juridicos
Apoyo Yy guia con aliados sobre
requerimientos sobre comisiones
Manejo caja menor
Generar y pago RGA
PRACTICANTE TECNICO TECNICO
XXX «  HENRY MANUEL BERRIO VASQUEZ temporal

Pago Comisiones 4 Gestion y Cobro de
Pago de Proveedores cartera de aliados

Ge_stion y Cobro de cartera aliados asignados Y SARIC
asignados

Manejo y Solicitud de Inventarios.

. Temas administrativos de la
sucursal y/o Edificio.

Manejo Caja menor

Apoyo en conciliaciéon RGA

. Pago y conciliacion cuenta
corriente de comisiones.

1. Gestion de cartera con
algunos aliados.

2. Conciliacién conceptos
contables.

3. Respuestas a
requerimientos de cartera

. Envios de
Comunicaciones
beneficiarios
0onerosos.

otras areas.
4. Elaboracién de informes
de cartera.

Fuente: Elaborada como propuesta de mejoramiento de autoria nuestra

Aunque no era objeto de revision en nuestro proyecto la parte administrativa lo incluimos
para ellos se sientan parte de este proceso, al final del ejercicio es servicio para los
intermediarios pagarles las comisiones y cartera y si podiamos disponer de recursos de

este grupo para reforzar otros.
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Proponemos que se envie una carta a todos los intermediarios informando acerca de los
cambios y su interés de mejorar el servicio. También informar el uso del buzén y quien

sera quien los atendera en cada linea de negocio.

llustracién 4. Propuesta de carta

Bogota D.C.,

Sefior
XXXXX
XXXX
Ciudad

Respetado sefior,

Queremos darles la bienvenida a nuestro nuevo esquema de atencidn que nos permitira
fortalecer nuestras relaciones comerciales y brindar un mejor servicio a nuestros aliados
estratégicos, para ello la sucursal Centro Empresarial Corporativo implemento un Modelo
Comercial con un esquema de atencion por lineas de trabajo para que sus
requerimientos sean atendidos de manera oportuna por los equipos de trabajo

asignados.

Es importante canalizar los requerimientos a través del buzén de la sucursal con copia

al gestor o suscriptor segun el caso: correspondenciacorporativo@previsora.gov.co, con

la informacién y documentacion necesaria para la gestion de sus requisiciones.

Cordialmente,

Paola Maria Mercado

Vicepresidente Comercial

Fuente: Elaborada como propuesta de mejoramiento de autoria nuestra
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Nuestro modelo comercial:

llustracién 5. Modelo comercial - Suscripcion

Cliente- Aliado

A

Buzén de

correspgndencia

Buzén correspondencia

recibe y distribuye

Automaticamente genera tarea al Suscriptor que tiene
[BBY)) asociado el aliado — Renovaciones de facultativos envia al

Suscriptorgyscriptor y TRC fuera de delegacion — PLO — colec.+100

Crea Oportunidad
# # en SIC y sube

Negocio Nuevo

=&

\ Suscriptor
acultativo
Suscriptor Profesional
Asignacién manual Autos mas
100 veh. PLO

:

documentos
T I
Cumplimiento ()
S ipt
userip Or(Zrea Oportunidad
en SIC y sube
documentos

&
Suscriptor Crea Oportunidad D

Mantenimiento de

cuenta
en SIC y sube
documentos
Directos é) D

Fuente: Elaborada como propuesta de mejoramiento de autoria nuestra
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&

Cotiza - Si esta dentro de la
delegacion envia la
cotizacion al cliente a través
de SIC - correos proforma si
no esta en delegacion genera
tarea al area técnica a treves

del SIC

o0&

Cliente- Aliado

Area técnica v



llustracion 6. Modelo Comercial - Emision

Cliente- Aliado

RYRRNIC

Buzén de Envia documentos para

emision

correspondencia
Verifica los documentos para

emitir, los sube a Ia

oportunidad y genera tarea

Salsfore

automaticamente asigna al
salesforce
i —
expedidor de acuerdo con la

B,

SIC para emision

l Suscriptor técnico
BPO

@& |

B
Bo

=
m\ Suscriptor
Buzén .‘I profesional

correspondencia,

Bo

recibe y distribuye

Equipo de

Mantenimiento

o

Verifica los documentos para z
emitir, lo sube a SICy EMITE |@ekd? Poliza, Factura,

Equipo facultativo

| Verifica los documentos para |
emitir, lo sube a SICy EMITE Péliza, Factura,

@

Equipo de cumplimiento

go

Funcionario Directos

Verifica los documentos para
emitir, lo sube a SICy EMITE:
autos individuales, RC
profesional y hidrocarburos,
hogar, lo demas al poll con

tarea por SIC

carga y peso de los ramos

% SISE
ﬁ 1

Clausulado

% SISE

O
(5 D

Clausulado

5 SISE

#

IS Poliza, Factura,
Clausulado

POLL DE EMISION <«

Revisa y si esta

completo inicia

&proceso de emision
} | S

Expedidor
Péliza, Factural

Clausulado

e

Aceptacion

&0
[ ]

Envia al Cliente Actualiza
valor del importe y nimero
de péliza en SIC
Cierre automatico de la
oportunidad

Envio del

expediente

Expediente del
negocio
Entrega Sarlaft

aparte (Q]
(<)

Cliente- Aliado '.

Q SharePoint

t
— &

Clasifica, organiza PDF

A

A

y 3

Fuente: Elaborada como propuesta de mejoramiento de autoria nuestra
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llustracion 7. Modelo Comercial - In House

Cliente- Aliado

salesforce

(Q] Crea Oportunidad
SOLICITUD DE ) rea Bportunica

# en SIC y sube
COTIZACION

Suscriptor en sitio
P documentos

Cotiza - Si esta dentro de la delegacion
envia la cotizacion al cliente a través de SIC

— correos proforma si no esta en delegacion

4

D

Area técnica

genera tarea al area técnica a treves del SIC Cliente- Aliado

&

Aceptacion

@

Suscriptor en sitio

Verifica los documentos para

emitir, los sube a la

inicia proceso de Cliente- Aliado

ﬁ

emision
Envia al Cliente Actualiza
% SISE valor del importe y nimero de
e péliza en SIC

Pdliza, Factura Cierre automatico de la

Clausulado oportunidad

Envio del

expediente

Fuente: Elaborada como propuesta de mejoramiento de autoria nuestra
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Expediente del
negocio

Entrega Sarlaft

Q SharePoint

Clasifica, organiza PDF m




Para todas las lineas de negocio realizamos distribucion de intermediarios de tal manera

que queda definido claramente quien atiende al cliente para cada caso. La distribucion

de manera equitativa conforme a los pesos de operaciéon como lo hemos mencionado.

Esta distribucidén de aliados nos permite ser equitativos, mayor control.

La creacidén de un equipo de mantenimiento de cuentas consideramos que va a quitar

operatividad a las personas que manejan los negocios nuevos y renovaciones para ser

mas oportunos y minimizar errores. El mantenimiento es importante pero esa

operatividad la puede manejar un equipo diferente para ser mas eficientes.

Realizamos con un breve descriptivo del modelo por rol para que se tuviera claridad:

GESTORES COMERCIALES: estan dentro de las tareas del modelo las siguientes:

Creacion de prospectos en SIC y convertirla en oportunidades

Creacion de oportunidades de negocios nuevos, cargar en la oportunidad los documentos
que se reciban para la cotizacion.

Diligenciar todos los campos de la oportunidad. En el campo de comentarios solamente
condiciones especiales a tener en cuenta y no la informacion de los campos. Indispensable
marcar si el negocio es facultativo y la fecha en la que se debe entregar la cotizacion.
Seguimiento a las oportunidades abiertas y rechazadas para reconsideraciones y realizar
el cierre de estas

Cambiar estado a las cotizaciones no aceptadas, para enviar reconsideraciones no se
debe crear una nueva oportunidad.

Cualquier informacion que se envié al aliado hacerlo desde la oportunidad o subir correo
para que quede la trazabilidad en la misma.

Visitas comerciales

Vinculacién de aliados: todo el proceso establecido

Gestion comercial para la apertura de puntos

Seguimiento y socializacion de la productividad de los aliados
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El seguimiento a las oportunidades debe hacerse de la siguiente manera: filtrar las
cotizadas para estar pendiente de que los aliados las acepten y llegue la documentacion
para emitir.

Aquellas abiertas sin cotizar y que esta proxima a vencer la poliza para retroalimentar con
el equipo suscriptor.

Todas estas actividades SEGMENTO PRIVADO.

SUSCRIPTORES: estan dentro de las tareas del modelo las siguientes:

Tramitar las oportunidades de negocios nuevos y renovaciones las cuales le seran
generadas con tareas automaticas de acuerdo con los aliados asignados. Los
vencimientos se generan automaticamente y los negocios nuevos son creados por el
gestor.

Las oportunidades de negocios directos las crea el suscriptor asignado para tal fin

Para los negocios que se salen de delegacion de la sucursal y deben enviarse tareas a
las gerencias de producto, se puede duplicar la tarea para las diferentes jefaturas, ya no
es necesario crear una por jefatura

En la plataforma estan los correos proforma para enviar desde la oportunidad
comunicaciones a los aliados cuando sea necesario para quede la trazabilidad en la
oportunidad o para solicitar inspecciones.

Siempre la oportunidad debe tener la informacion completa en los campos, si es
facultativo, fecha que se debe entregar la cotizacion y fecha de entrega de la cotizacion.
Todos los documentos soporten de la oportunidad deben subirse a la plataforma

El suscriptor debe realizar la primera revision de cartera al dia del negocio el segundo filtro
emision.

Se debe enviar la cotizacion con el correo proforma desde la plataforma con copia al
gestor. En este correo se debe solicitar los documentos para emitir que deben ser
enviados al correo correspondenciacorporativo@previsora.gov.co

Cambiar estado a las oportunidades cuando son trabajadas

Cuando llegan los documentos para emitir debe generar tarea a emisién desde la
oportunidad y el sistema aleatoriamente asigna al expedidor. Importante que en la
oportunidad queden todos los documentos necesarios para emitir.

En la oportunidad deben estar o adjunto en un word o excel la discriminacion de tasas y

demas condiciones especificas del negocio que se requiera para emitir la poliza.
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Emisién: estan dentro de las tareas del modelo las siguientes:

« Esta proyectado que aleatoriamente a través del SIC llegue la emision a los expedidores
con nos criterios de distribucion por peso y ramos.

+ Cada funcionario expedidor tendra licencia del SIC y a través de esta recibira la asignacion
de tareas para emision con los respectivos soportes todo como lo manejan hoy dia pero a
través del sic

« Emite la pdliza y la envia a través de los correos proforma desde la plataforma del SIC
con copia al gestor comercial

+ En el sic debe actualizar siempre los campos de nimero de poliza e importe.

* Ya no se descarga eventos en sise a excepcion de los que presentan PNC

+«+ Enviar expedientes al CAD no diligenciar check list

Una vez realizada nuestra presentacion, recibimos el aval del equipo de la sucursal y de
la vicepresidencia comercial para avanzar en la implementacion y puesta en marcha del

modelo.

Puesta en marcha

Necesidad de personal
Una vez se realizd la propuesta y la distribucién la presentamos y fue aprobada dando la
orden de asignar los recursos requeridos: 4 practicantes universitarios adicionales y 5

temporales a pico de produccion con el compromiso de seguimiento trimestral.

Herramienta tecnoldgica

Solicitamos la asignaciéon de licencias de la herramienta salesfore a todos los
funcionarios técnicos. Y solicitamos la configuracion de los equipos de trabajo para el
escalamiento de tareas, toda cotizacion que se realice debe quedar registrada salesfore,
y tiene estados de la tarea para poder bajar reportes de cuando se cred, cuando se
cotizo, cuando se envid para poder empezar a controlar tiempos. Adicionalmente nos

sirve para tener la trazabilidad y volumenes de las cotizaciones.

72



El comercial cada vez que cree un negocio nuevo dependiendo del tipo de negocio pasa
al suscriptor una tarea, esa tarea se debe responder dentro de los tiempos establecidos
dependiendo del tipo de negocio y toda la trazabilidad del negocio debe quedar en la
herramienta. Los tiempos se establecieron con la vicepresidencia comercial:

ANS

Negocios nuevos de 1 a 5 dias

Renovaciones 25 dias antes de vencimiento de la podliza entregar la cotizacion

Todo debe ingresar a través del buzdn y la persona que lo administra distribuye de
acuerdo con la asignacion, que se le debe entregar previamente para que tenga claro a

quien entregar la requisicion que llegue.

Para el caso de las personas in house trimestralmente se hace PyG a la cuenta para ver
la conveniencia de mantener el recurso en sitio. Los temporales asignados se pagan con

los recursos de este convenio.

Capacitacion
Es indispensable sesiones de capacitacion para el manejo del salesfore moédulo de
tareas. Se programé 6 sesiones de capacitacién con todos los funcionarios con

entrenamiento practico del uso de la herramienta.

En la primera sesion se presento el modelo con los cambios realizados y mostrando a
cada funcionario su rol y equipo de trabajo. Sensibilizacién por parte del equipo directivo
para aplicar el modelo en busca del mejoramiento de la sucursal, del resultado de sus

indicadores. Aqui aplicamos lo aprendido en gestidén del cambio.

Mostramos las bondades del modelo y el impacto para la sucursal, con los antecedentes

de los indicadores incumplidos.
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Beneficios del Nuevo Modelo

Eliminar reprocesos
Automatizar actividades manuales que se realicen
Minimizar operaciones o actividades que no generen valor

Contar con informacién de la trazabilidad del negocio

AN N NN

Distribucion de los procesos comerciales de manera equitativa de acuerdo con

roles y responsabilidades

v' Contar con herramienta de control del proceso de cotizaciones para toma de
decisiones oportunas

v" Potencializar el uso de la herramienta salesfore

v Roles y responsabilidades claras de los actores del proceso

Habilitamos un chat con el administrador de las herramientas para consultas y dudas que

se presenten en la marcha.

7.4 Resultados de la implementacion a partir de lo establecido en el numeral 7.3 de la

presente estructura.

A continuacion, tenemos algunos de los indicadores a corte de septiembre donde
observamos mejoramiento.

Una ventaja es que la compafia cuenta con plan estratégico con metodologia balanced
Escore Card lo que permite el monitoreo de los indicadores estratégicos para la toma de
decisiones, importante para las empresas como lo hemos visto en varias materias de la
especializacion.

Estamos pendientes de la encuesta de satisfaccion.
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Tabla 20. Indicadores julio a septiembre

. Total julio septiembre noviembre T_otal
Indicador 2024 agosto 2024 2024 octubre 2024 2024 noviembre
2024

EBITDA $209995.00 $259123.00 $288885.00 $298945.00 $347481.00 $347481.00
indice combinado Sucursal 82.760% 88.730% 91.070% 97.070% 94.710% 94.710%
Primas emitidas Sucursal sin $160452.305 | $174379.359 | $187231.998 | $200863.668 | $245064.498 | $245064.498
SOAT 6 0 9 7 5 5
Reduccién indice Huella de A A A A A o
Carbono Corporativa 3.80% 3.80% 3.80% 3.80% 3.80% 3.80%
Programa de ahorro y uso
eficiente del recurso 35.50 36.30 35.60 31.80 32.50 32.50
energético (PAUERE)
Programa de Manejo Integral 30.70% 49.0% 29.20% 27.0% 25.40% 25.40%
de Residuos Sélidos (PMIRS) . ’ : ’ : :
indice de solvencia o o 3 o o 0
patrimonio técnico 29.560% 33.510% 33.10% 31.80% 31.60% 31.60%
Indice de satisfaccion 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Intermediarios
indice de satisfaccién servicio 85.830% 85.830% 85.830% 85.830% 85.830% 85.830%
Primas emitidas negocios $156195.089 | $169625.613 | $182122.105 | $195144.101 | $238129.482 | $238129.482
privados sin SOAT 8 0 4 1 0 0
Primas emitidas negocios
personas sin SOAT $1443.3737 $1938.8633 $2285.6190 $2814.6430 $3339.8911 $3339.8911
E;‘gﬁem't'das N Negocios | ¢67999.7302 | $73097.5008 | $77318.4238 | $78791.5229 | $82146.6449 | $82146.6449
ndicador Vencimiento de 235.0% 163.0% 139.0% 183.0% 305.0% 305.0%
Cumplimiento términos de 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
respuesta PQR’s
Efectividad en los planes de
accion de los procesos y 96.0% 96.0% 96.0% 88.0% 88.0% 88.0%
sucursales
Indice de Ambiente Laboral 81.0% 81.0% 81.0% 81.0% 81.0% 81.0%

GPTW

Fuente: reporte de indicador del BSC descargado de la herramienta del BSC
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Tabla 211. Productividad de su fuerza de ventas

INDICADOR PRODUCTIVIDAD DE ALIADOS

EFECTIVIDAD DE AGENTES y AGENCIAS

31 de agosto de 2024

AGENTES Y AGENCIAS CORREDORES

CENTRO EMPRESARIAL , '
32 | CORPORATIVO 20 15 075-006 13 8 \I61.54%

Fuente: Reporte de indicador de productividad de intermediarios suministrado por la sucursal

El modelo tuvo una acogida del 95% en el inicio del proyecto, se realizaron refuerzos de
capacitacidn en el uso de la herramienta y con las personas que cambiaron de rol tuvimos
un caso de una persona que no se adapto al cambio y se tuvo que hacer un cambio de

rol con otro funcionario.

Al primer seguimiento de la iniciativa como vemos tememos buenos resultados y se
puede observar el mejoramiento en los indicadores.
Un aspecto importante es poder identificar donde tenemos cuello de botella para tomar

decisiones y activar contingencias.

Poder controlar es el principal impacto de nuestra propuesta, porque lo que tiene control

puede mejorarse cada dia.
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7.5 Integracion a la Arquitectura Organizacional

El modelo comercial esta generando resultados y se nos ha bridado todo el apoyo, en
este momento estamos apoyando el desarrollo de unos tableros de control, y toda la
informacion que manejamos en Excel pasarlos a tableros que solo con filtros permitan
analizar las variables. La herramienta se llama analitic y se pretende que sirva como
fuente de informacioén para la toma de decisiones y la implementacion de modelos en
otras plazas teniendo en cuenta que cada una es un modelo diferente, pero de

analizarian las mimas variables.
Lo que hemos tratado de potencializar es el uso de las herramientas, bajar operacion

manual, ejercer control a través de tableros.

llustracion 8. Tableros de Control — Gestores

e Detos sctuaizados:Hovatatd 2150, | @ | | o
VICEPRESIDENCIA COMERCIAL - GESTIGN DE OPORTUNIDADES
@ PREVISORA
GESTORES SUSCRIPTORES EXPEDIDORES KPI'S
Segmento o | [sucursa | [ propietaric o | [Teoetape o |[Eee o | [ Proauco o | [eao 5 [ | [ o
Cantidad Total 129263 | Todos CENTRO EMPRESARIALL | | Todos Todor Todor Todor Todos || Todos Tod Tod
Oportunidades —
Erectividad Tipo Etapa (Opp) Tipo Oportunidad Etapa (Opp) Producto (opp)
0 20k 4k 60k 80K 0 30K 60 90k 0 20 40k 60
0% o0 eclinada 89K Automovites =T
edida [T RESPONSABILIDAD 19K
er la DANOS MATERIALES. 82¢
Nuevo e 2 [3.1x AGRICOLA || 76x
ox 10 a | 14c AREAS COMUNES |7k
Gen TRANSPORTES | 5.8¢
9% (299
20.02% (29%) 129« o CUMPLIMENTO | 5.2¢
Decinacion Masi PREVIPYME | 46
2 TODO RIESGO CONT... | 4.1
Ganadas 36,789 Cerradas 126,751 90k VIDAGRUPO 2.8k
Renovacin INFIDELIDAD DERIE... | 276
2 PREVIHOGAR | 25¢
Efectividad = Ganadas/Cerradas a2t MANEIO | 1.4¢
Proceso de Expedicion INCENDIO | 637
Oportunidades por Gestor Oportunidades por Fecha Creacion
. 1508
0 a« o 12 o o "
EMIRO SILVARUIZ K
RUTH SORANYELY RINCON CASTANE DA | — g 1008
ANGELA MARCELA SUAREZ BAQUERQ [ H H
NATALIA RAMIREZ 95x H g
NATALIA ANDREA RODAS CORRALES 87x 2 osw 508
ALEXANDER RINCON BALLESTEROS 76K £
JOSE LUIS MARTINEZ OSPINA 5K S
PAOLA ALEJANDRA ESTRADA 48x 0 0
BIBIANA STHER FORERO PERA 45 203 b mar abr may Wn W ag sept o nov dc 2024 b mer abr may jn Ml ago sept odt nov
SERCIO FELIPE MUNOZ A& Cantidad de Regisiros e~ Importe
111ISA FFRNANDA DIA7 VAI FNGIA a6e o >
o e e o e e C )

Fuente: Pantallazo de nuestro tablero de control disefiado para el control de nuestro modelo.

A través de estos tableros podemos ver en tiempo real con una actualizacion de cada 3

horas las tareas que se asignan y el cumplimiento de los ANS establecidos para mejorar

los tiempos de respuesta y el servicio.
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llustracién 9. Tableros de Control — Suscriptores

(=] ——F

VICEPRESIDENCIA COMERCIAL - GESTION DE TAREAS
@ PREVISORA

GESTORES SUSCRIPTORES EXPEDIDORES KPI'S
Segmento Sucursal Esatdo Tipo Oportunidad Asignado a Ramos Producto Fecha de ciere tarea
Total de Tareas 1772 fodos v ‘ | CENTRO EMPRESARIAL ‘ ‘ Todos v ‘ ‘ Todos v ‘ ‘ Todos v ‘ Todos v ‘ ‘ Todos v ‘ | Todos v ‘ ‘
Tipo Oportunidad x Suscriptor Producto x Suscriptor
KPIS PROMESA DE VALOR - MES ACTUAL
Nuevo BIBIANASTH.. |7 EDWINBEL.. ACCIDENT. |1
BRENDANIC... |1 MAYRAAL. ACCIDENT.. |1
TAREAS NUEVAS TAREAS RENOVACION CARLOSEDU. 1 CARLOSE.. AGRICOLA |2
DERLY JULE. OS] DERLYJUL..  AGRICOLA ‘I‘
EOWIN BELT - EDWINBEL. AGRICOLA |2
Promr ELIANABRILL. |1 JERSON A AGRICOLA ]
MAYRAAL.  AGRICOLA |1
s 71405 87 71.40% JERSONALE... |5 YAISINOC..  AGRICOLA |2
LUZMERY H... [l 14 BIBIANAST . AREASCO.. 1
mariA FERN... (S DERLY JUL.. AREASCO.. (L1138
w71 1a20% a571% maricEL Pa.. [ 15 EDWINBEL. AREASCO.. | 29
MAYRA ALEL 157 ELIANABRL. AREASCO.. 1
oo o MAYRA YULL 2 JERSONA.. AREASCO.. 1
: 68.94% | NATALIA AND... |2 MARICEL .. AREASCO.. 1
SHIRLEY YES 2 MAYRAAL.. AREAS CO. 101
vaisito cas.. MAYRAYU.. AREAS CO. 19
sciehinll BIBIANAST. AUTOMOVL. [ 10
Tareas al dia 152 Total Tareas 225 Tareasal dia 333 Total Tareas 483 BRENDANL. AUTOMOVL. |1
Renovacion  BIBIANASTH... [ 15 CARLOSE.. AUTOMOVL. |5
CARLOSEDU... |31 DERLY JUL.. AuTOMOVI.. [l 21
Prom. tiempo total Tareas Cerradas 28 Prom. tiempo total Tareas Cerradas 12 DERLY JULIE... |IGA EDWINBEL.. AUTOMOVI... 0]
EDWIN BELT o JERSONA. AUTOMOVI.. [l 18
GLBERALEX.. |3 LUZMERY . AUTOMOVI.. |2
Estado Volumen de Operacién Suscriptores X Peso JERSON ALE. 305 mfs‘?: Ef‘; :ﬂg:gz: ’23
Avierta @ Cerrada . o ooyl ;“20 MAYRAAL . AUTOMOVI. [
& MAYRAYU . AUTOMOVL. || 7
R MARIA FE MARICEL PA.. 281 YAISKOC.. AUTOMOVL. | 6
§ o o MAYRA AL 896 MAYRA ALEL 280 MAYRAAL . CASCOAVL. |1
RS 61% 54K 54€ 3% 24 g EDWINBE. 6K MAYRAVULL. |2 DERLY JUL. CASCOBA.. |1
MARAYY... EEER NATALIAAND... |4 EDWINBEL . CASCOBA. I 10
R S N Yaisino C... SHIRLEY YES... | 9 MARICEL .. CASCOBA. |1
DERLY Ju 32¢ vasRocas.. [l 16 CARLOSE.. CAUCIONJ.. |1
Ounerld Nam JERSON A Il 24« ESEBEL AN 2 SHIRLEY Y.. CAUCIONJ.. |1

Fuente: Pantallazo de nuestro tablero de control disefiado para el control de nuestro modelo.

En este momento estamos en pruebas para la puesta en marcha de este tablero con la
data que se ha venido cargando desde mayo. Aqui nos muestra un tablero de ANS,
cuantas operaciones por persona, cuantas, dentro del tiempo, cuantas fuera del tiempo.
Es un tablero que les permite a los lideres llevar el control, adicionalmente la idea que se
puede descargar reportes con el detalle de las tareas. A través de estos tableros
podemos ver en tiempo real con una actualizacion de cada 3 horas las tareas que se
asignan y el cumplimiento de los ANS establecidos para mejorar los

Esta propuesta ha sido muy acogida teniendo en cuenta que la compaiia contaba con
esta herramienta y no te estaba aprovechando el potencial, teniamos una necesidad y el
recurso estaba disponible era aterrizar un requerimiento para configurar con los
programadores.

Este proceso no tenia ningun control aqui se puede ver quien tiene un negocio, cuando

lo trabajo que condiciones dio, toda la informacion de la tarea.
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8 HERRAMIENTAS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA PROPUESTA

8.1 Balanced Score Card

El BSC es una metodologia desarrollada por los sefiores David Norton y Robert Kaplan,
que ayuda a operacionalizar la estrategia definida, crea mecanismos de monitoreo y
seguimiento de la gestion por ejemplo a través de los indicadores definidos, y evidencia
el proceso de cambio para mejorar la gestion estratégica, con esquemas de seguimiento
y control, facilitando la alineacion de todos los colaboradores y de todos los procesos de
la compainiia. A través de esta metodologia se desarrollan los cinco principios basicos

que debe practicar una organizacion centrada en la estrategia:

Movilizar el cambio a través del liderazgo
Traducir la estrategia en términos operaciones
Alinear la organizacion a la estrategia

Hacer de la estrategia un trabajo de todos

AN N NN

Hacer de la estrategia un proceso continuo

La comparfia ya cuenta con una formulacion del Plan Estratégico por medio de la
metodologia del BSC que tiene desdoblamiento hasta las sucursales, es decir que la
sucursal Centro Empresarial Corporativo ya tiene una estrategia, un mapa de indicadores

que fue los que analizamos como fuente de informacién y es el siguiente:
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8.2 Mapa Estratégico

La sucursal cuenta con un mapa estratégico claramente definido, nuestro proyecto lo que
busca es operativamente apalancar el mejoramiento de los procesos de la sucursal

principalmente en las cotizaciones para que la sucursal pueda cumplir sus indicadores.

La estrategia en nuestro proyecto es tiempos de cotizacion para mejorar el servicio y

poder incrementar las ventas, graficamente:

Incremento las ventas
Mejorar indicador de servicio
Medir tiempos de respuesta de

las cotizaciones

Mejoro el servicio y tengo mas

oportunidad de ganar el negocio

Cotizacion de manera oportuna
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Como estrategia para el 2025 la implementacion de los modelos en las 26 sucursales y
para el 2027 medicion del indicador de tiempos de cotizacion en el BSC, cuando haya

madurez en los modelos y contemos con los tableros de medicion al 100%.

El aporte de nuestro modelo a la estrategia de la compania le aporta de manera indirecta

a los indicadores de indice de satisfaccidén, cumplimiento al presupuesto de ventas.

llustracién 10. Mapa Estratégico Sucursal CEC

60% 0% 10%

#Sinergias

Procesos

Internos

Aprendizaje #Cultura Resiliente

y Desarrollo

Fuente: Informacién suministrada por la compafia que muestra el mapa estratégico con el que ya cuenta la sucursal

El mapa estratégico evidencia también las relaciones causa-efecto entre los objetivos.

Estas relaciones se establecen para entender el vinculo entre los objetivos, partiendo
desde la perspectiva de Aprendizaje y desarrollo (que es la base principal del mapa),
seguida por la de Procesos internos, Cliente y mercado, para luego terminar en los
resultados financieros. De esta forma, al conocer la relacién entre los objetivos, se
pueden tomar decisiones mas acertadas, identificando los objetivos que generan mayor

impacto en logro de las metas y por ende conducir a la Compafia con mayor efectividad
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hacia el logro de la estrategia. Las relaciones de causa-efecto realizadas en el mapa
estratégico evidencian que tras cada efecto en un objetivo subyace una causa,
generando asociaciones de causalidad, donde al alinearse se puede lograr de manera
mas efectiva el logro de la estrategia. Estas relaciones se construyen o revisan en el

momento de analisis de los mapas estratégicos.
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llustracién 11. Estrategia - Aprendizaje y Desarrollo

Mapa Estratégico 2024

Indicador Descripcion/Fosr v (a Periodicidad Peso

Medicidn a través del cuestionario Trust Index de

indice de ambiente laboral de acuerdo con metodologia de Great 30%
Ambiente Laboral Place to Work para la certificacion. 81.5% Anual
GPW

F: Resultado encuesta.

indice de Gestion Medicion a través del cuestionario de la gestion del

del Ambiente ambiente laboral de acuerdo con metodologia de Great o
Laboral - VP Place to Work. Pb Anual 70%
Comercial F: Resultado encuesta.

100%

Aprendizaje

#Cultura Resiliente
y Desarrollo

Fuente: Informacién suministrada por la compafiia que muestra el mapa estratégico con el que ya cuenta la sucursal

llustracion 12. Estrategia — Procesos Internos

Indicador Descripcion/Foérmula Meta Resultado Peso

(Primas Recaudadas en el

Indicador periodo / Primas

vencimiento de presupuestadas para el periodo) 100% Mensual 40%

Recaudos +% Bonificacion — Cumplimiento
recuotificaciones.

Cumplimiento Total de PQR'’s atendidos en

términos de términos / Total de PQR’s 99.9% Mensual  40%

respuesta PQR’s  Asignados x sucursal.

F: NUmero de planes de accién
Efectividad en los efectivos de la Ultima auditoria
planes de accion  (proceso / sucursal) / Total de

S 98% Trimestral 20%
de los procesos y planes de accion generados en
sucursales la Ultima auditoria (proceso /
sucursal).

1000/0 t

Procesos #Agilidad Empresarial

Internos

Fuente: Informacién suministrada por la compafia que muestra el mapa estratégico con el que ya cuenta la sucursal
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llustracién 13. Estrategia — Cliente y Mercado

#Cliente Centrico
Mejorar la percepcion del cliente Alcanzarilasi primasiesperadas

Primas emitidas Alcanzar el presupuesto de primas Mensual 259
negocios estatales emitidas anual en negocios estatales. ©
Primas emitidas Alcanzar el presupuesto de primas Mensual 259
negocios privados emitidas anual en negocios privados. ©

Meta por
Primas emitidas Alcanzar el presupuesto de primas sucursal
negocios personas sin emitidas anual en negocios personas sin Mensual 25%
SOAT SOAT.
Primas emitidas en Alcanzar el presupuesto de primas Mensual 250,
negocios nuevos emitidas en negocios nuevos sin SOAT. ©

Fuente: Informacién suministrada por la compafiia que muestra el mapa estratégico con el que ya cuenta la sucursal

llustracion 14. Estrategia — Sostenibilidad /Reputacion Corporativa

® TR #Rentabilidad
=2 Sostenibilidad

Indicador Descripcion/Formula Meta Periodicidad Peso

F: Resultado Técnico después de Gastos de
Operaciéon + Depreciacion + Amortizacion
EBITDA - MEGA + Impuestos + Resultado Financiero (del portafolio $204.288 M Mensual 20%
de gestion) +/- Cambio fluctuacidén en tasa de
cambio + Otros gastos financieros.

indice Combinado F: (1-(Resultado técnico después de gastos / Prima

0,
sin SOAT devengada)x100). Sin SOAT Por sucursal  Mensual L
Prlmasﬂe’mllildas AIcanzaereI presupuesto de Primas Emitidas de la Por Sucursal Mensual 259
Compaiiia sin SOAT Compaiia.
) Cumplir con el indice de solvencia de patrimonio
Indice de solvencia técnico proyectado. 20.3% Mensual 10%

patrimonio técnico F: (Excedente del patrimonio técnico / Patrimonio
adecuado).
Fuente: Informacion suministrada por la compafia que muestra el mapa estratégico con el que ya cuenta la sucursal
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8.3 Cronograma

Se adjunta diagrama de Gantt

8.4 Indicadores
Para medir la efectividad de nuestro proyecto estan los indicadores del BSC de los cuales

dos nos deben mostrar resultados, uno directo y otro indirecto:

Directo el indice de satisfaccion de los aliados

Indirecto el cumplimiento al presupuesto de ventas

En el siguiente reporte vemos como el indice de satisfaccidon de aliados a mejorado y por
€S0 apoyan nuestro proyecto con la inversion en licencias y desarrollos de los tableros.
La sucursal venia incumpliendo muchos indicadores de proceso que también ha

mejorado.

Para medir directamente el impacto del modelo comercial que implementamos esta el
cumplimiento de los ANS de los tiempos de respuesta de la cotizacion y para ello

creamos este indicador que denominamos promesa de valor:
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Tabla 22. Indicadores desde enero hasta octubre

octubre 2024

. Total julio septiembre
Indicador 2024 agosto 2024 2024
EBITDA $209995.00 $259123.00 $288885.00
Indice combinado 82.760% 88.730% 91.070%

Sucursal

Primas emitidas
Sucursal sin SOAT

$160452.3056

$174379.3590

$187231.9989

Reduccioén indice Huella
de Carbono Corporativa

3.80%

3.80%

3.80%

Programa de ahorro y
uso eficiente del recurso
energético (PAUERE)

35.50

36.30

35.60

Programa de Manejo
Integral de Residuos
Sélidos (PMIRS)

30.70%

49.0%

29.20%

indice de solvencia
patrimonio técnico

29.560%

33.510%

33.10%

indice de satisfaccion
Intermediarios

100.0%

100.0%

100.0%

indice de satisfaccion
servicio

85.830%

85.830%

85.830%

Primas emitidas
negocios privados sin
SOAT

$156195.0898

$169625.6130

$182122.1054

Primas emitidas
negocios personas sin
SOAT

$1443.3737

$1938.8633

$2285.6190

Primas emitidas en
negocios nuevos

$67999.7302

$73097.5008

$77318.4238

Indicador Vencimiento
de Recaudos

235.0%

163.0%

139.0%

Cumplimiento términos
de respuesta PQR’s

100.0%

100.0%

100.0%

Efectividad en los planes
de accion de los
procesos y sucursales

96.0%

96.0%

96.0%

indice de Ambiente
Laboral GPTW

81.0%

81.0%

81.0%

Fuente: Reporte del BSC de la sucursal suministrado por la compafiia
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$298945.00

97.070%

$200863.6687

3.80%

31.80

27.0%

31.80%

100.0%

85.830%

$195144.1011

$2814.6430

$78791.5229

183.0%

100.0%

88.0%

81.0%




Tabla 23. Hoja de Vida del Indicador

HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

INFORMACION GENERAL DEL INDICADOR

Si es estratégico, seleccionar el objetivo
estratégico:
Si es de proceso, ingresar el
nombre del proceso:

Alineacion:  Ambos #Agilidad empresarial

Suscribir Pélizas de Negocio NUEVOS

Nombre del Cumplimiento de la Promesa de Valor de negocios nuevos en Delegacién de Suscursales en el
indicador: proceso de Suscripcién
y Medir el cumplimiento de los ANS establecidos para la entrega de cotizaciones de negocios nuevos
Intencion: .
que se encuentran en delegacidn de las sucursales - Autos y seguros generales
((# de tareas de oportunidades de cotizacion de negocios nuevos en delegacion cerradas dentro del
p tiempo meta establecido)
Formula:

/ (# total de tareas de oportunidades de cotizacon de negocios nuevos en delegacion creadas en el
mes))*100% (Todos los ramos, excluye licitaciones)

Periodicidad: Mensual Tipo de ., Promedlo.de los valores j[‘lp.o de Eficiencia
acumulacion: registrados indicador:
Satisfactorio | Aceptable _
Unidad de Tipo Meta . Menor | Mayor | Menor igual
0,
medida: ) Meta: Mensual .o | Mayoriguala a a a
80% 79 70 70%
Area . Area .
Gerencia de Desarrollo Gerencia de Desarrollo
responsable . responsable .
. Comercial P Comercial - Sucursales
del calculo: del analisis:
Actualizador . Fecha limite El dia 25 del mes siguiente
. Jose Cancio / Pedro Bernal de
en Quickscore: . ., alafechade corte.
actualizacion:

Fuente de la

. ., Tableros de Control SIC - Salesforce
informacion:

DESCRIPCION DEL PROCESO PARA LA OBTENCION DEL RESULTADO DEL INDICADOR

Registrar el paso a paso para el calculo del indicador, incluyendo las definiciones necesarias que garanticen
que cualquier persona del area pueda entender y generar la medicion.

Fuente: Elaborado por nosotras como propuesta de indicador. La compafia cuenta con la plantilla para HV de los indicadores

Este es un indicador nuevo que proponemos medir a través de los tableros de control la

idea es que sea en linea o por lo menos a diario porque hechos cumplidos al final del
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mes para este tipo de proceso no nos permite ser tan efectivos. Esto no se mide ni se

controla en ninguna sucursal y este es nuestro reto para el mejoramiento.

8.5 Costos

Para la implementacion de nuestro modelo como lo indicamos al inicio de nuestro
entregable la idea era implementar una solucion a ceros costo. Sin embargo, requerimos
de dos aspectos:

Funcionarios de apoyo: para esto solicitamos practicantes universitarios que la compainiia
debe cumplir con unas cuotas entonces no implico inversion porque debemos contratar
estas personas.

10 licencias adicionales para el Salesforce. En el comité de contratacion solicitaron el
aval para adquirirlas bajo esta justificacion:

Durante el afio 2024 se analiz6 la necesidad de una herramienta para el seguimiento de
la Gestion comercial de la Previsora y que unificara y facilitara las labores comerciales
en las sucursales. Por lo anterior, se inicidé la contratacion de una herramienta que
solucionara las necesidades de la Vicepresidencia Comercial.

Dentro del contrato de mantenimiento nos incluyeron la compra de las licencias

Tabla 24. Presupuesto solicitado

ANO | RUBRO/CONCEPTO | GASTO IVA TOTAL
Vigencia | Mantenimiento y | $133.185.205 | $25.305.189 | $158.490.394

12024 reparaciones tecnoldgicas

salesfore y licencias
Vigencia | Mantenimiento y | $394.957.983 | $75.042.017 | $470.000.000

12025 reparaciones  tecnoldgicas

salesfore y licencias
Vigencia | Mantenimiento y | $261.772.778 | $49.736.828 | $311.509.606

12026 reparaciones  tecnoldgicas

salesfore y licencias
TOTAL $789.915.966 | $150.084.034 | $940.000.000
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Promedio estudio de mercado $1.014.429.701

Plazo estimado del contrato: 2 anos

Fuente: Informacion suministrada por la Subgerencia de Planeaciéon comercial

La sucursal cuenta con unos cupos de cargos aprobados en temporales con unos costos

por cargo asi:

CARGO SUELDO BASICO COSTO MENSUAL
ASISTENTE ADMINISTRATIVO $ 2,436,330.00 $ 4,850,196
TECNICO 2,879,217.00 $ 5,373,443
PROFESIONAL 5,482,895.00 $ 8,909,420

Sin embargo, esto no va al gasto de la sucursal porque se envia a un rubro de gastos de

emision de polizas de la compaiiia.

Para nuestro caso pedimos dos temporales técnicos por 3 meses a pico de produccion.

Cargo Valor mensual Valor 3 meses
TECNICO 1 $ 5,373,443 $ 16.120.329
TECNICO 2 $ 5,373,443 $ 16.120.329
TOTAL $ 32.240.658

Como lo mencionamos al inicio del proyecto una de las condiciones de aceptar nuestra

propuesta era presentar victorias tempranas a corto plazo y a cero costos, aqui nos

aceptaron porque es una inversion que si no funcionara pueden cancelar licencias.

La compafia no cuenta con un esquema de costeo para poder identificar nuestra

dedicacion al proyecto. En términos monetarios solo solicitamos la inversiéon de unas

licencias porque las capacitaciones y todos los recursos los hicimos in house. A nivel de

inversion y costos solo tememos las licencias.
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A nivel de ingresos no podemos garantizar con nuestro proyecto un porcentaje de
incremento en las ventas porque no es directo. Pero si mejorar indices de satisfaccion y
control a las respuestas de las cotizaciones. El impacto de nuestro proyecto podria
entenderse que si cotizo de manera mas oportuna tenga mas oportunidad de ganar
negocios.

Una vez ya se tenga en funcionamiento total el modelo podriamos monitorear una
tendencia que nos muestre crecimiento, por ejemplo, en el ramo de cumplimiento al dejar

una unidad especializada.

Estimamos a largo corto plazo que la sucursal a 31 de diciembre pueda cumplir la meta

de su presupuesto de ventas que lo mostramos en el analisis de datos y en la estrategia.

El presupuesto para la sucursal a 31 de diciembre de 2024 es de $310.000.000

8.6 Plan de accioén

El plan de accién tiene actividades a corto y mediano

Acciones a corto plazo:

+ Todas las requisiciones deben llegar a través del buzdn de correspondencia no se
recibe nada a los correos de los funcionarios. Se dio un mes de transicién que ya
debe funcionar al 100%. Impacto: centralizacion de las comunicaciones para
control del flujo de trabajo y garantizar una respuesta al cliente.

+ Todos los funcionarios estan ejecutando el rol que les corresponde de acuerdo
con el manual de funciones de la compafia. Ejecutado con un impacto en
disminucion del riesgo organizacional.

+ Configuracion de plantilla para el manejo de las cotizaciones en SIC. Ejecutado,

pero debe ser de actualizacion permanente por parte de la sucursal cuando
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tengan cambios de algun funcionario o por ausencias: impacto es alto porque de
no tener actualizadas las plantillas se desconfigura el modelo.

« Seguimiento semanal por funcionario de las tareas hoy en el Excel, pero ya a partir
del 01 de diciembre a través del tablero. Impacto: control de la operacion por
requerimiento y funcionario.

« Capacitacion de la herramienta cada vez que se haga un ajuste: impacto:
garantizar el cumplimiento al modelo.

« Correr la métrica del peso por suscriptor para mantener el equilibrio de las cargas.
Puede que tenga un cliente con potencial que nos genere bastante demanda,
algunos pueden crecer y otros decrecer por eso el modelo no puede ser estatico,
es dinamico de acuerdo con el comportamiento comercial: impacto: lograr el

equilibrio en los equipos de trabajo.

Acciones a mediano plazo:

e Desarrollo e implementacion del tablero para el control de tareas de cotizacion.
Impacto: seguimiento automatico de las tareas por funcionario. Baja carga
operativa de alimentar un cuadro de Excel, o peor aun no controlar.

e Seguimiento al modelo 360° con el area comercial del comportamiento de los
indicadores trimestralmente. Impacto: poder revisar y ajustar procesos si se
requiere y monitorear el comportamiento de los indicadores para la mejora.

e Acciones a mediano plazo:

e Adiciembre 2025 implementacién del modelo en las 26 sucursales de la companiia

Acciones a largo plazo:
e A enero de 2026 contar con un indicador de tiempo de cotizaciones en las 26
sucursales de la compania con un tablero de control de seguimiento. Indicador

que sera estratégico dentro del BSC.

Estas acciones son fundamentales para que el modelo funcione, tener actualizadas las

tablas y los seguimientos.
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CONCLUSIONES

Dentro del andlisis realizado por nosotras encontramos que la companiia cuenta
con herramientas para poder organizar sus procesos, pero falta lineamientos para
ello.

La companiia y la sucursal cuenta con bastante informacion y data que se puede
organizar en tableros para gestion de la alta direccién, para control y seguimiento
de los procesos y tendencia

Contar con una planeacion estratégica con una metodologia fortalece la
organizacion

La sucursal cuenta con funcionarios de alta experiencia en los procesos y eso
facilita la gestion, porque ellos mismos pueden ser quienes propongan los
mejoramientos.

No hay un analisis de causa raiz adecuada de porque se presentan los
incumplimientos y por eso los problemas persisten, no siempre es falta de
recursos como lo vimos en este ejercicio sino de organizar la operacién y los
controles.

Se pueden realizar mejoras y victorias tempranas a corto plazo y sin inversion,
practicamente a cero costos como no lo solicitaron y por eso consideramos que
nuestro proyecto es ganador y tuvo acogida en la vicepresidencia comercial.

La compaiia cuenta con una herramienta poderosa que es el salesfore, que
puede automatizar muchas actividades que se realizan manuales vy facilitar el
control

El control es fundamental en el éxito de cualquier proceso, sin cifras es casi que
imposible la toma de decisiones de manera oportuna.

Los roles, responsabilidades y competencias de los colaboradores son
indispensables para la operacion de los procesos, sino se cuenta con ellos o no
se aprovechan las competencias de los funcionarios se presentan problemas

desde el punto de vista organizacional.
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Pudimos sugerir e implementar mejoras a corto plazo y a cero costo como nos fue
requerido.
RECOMENDACIONES

Se debe mantener un unico canal de ingreso de las requisiciones. Es importante
sensibilizar a los intermediarios que esto es fundamental para poderles dar
respuesta de manera oportuna. También es importante que la persona BPO que
administra el buzon este informada y actualizada de los cambios porque de lo
contrario direccionaria mal las solicitudes. Tener canales de comunicacion claros
y definidos facilita la gestion documental

Consideramos que es importante que la organizacion implemente una
metodologia de control para que las personas ejerzan su rol y perfil para el que
fueron contratados. La compafiia puede estar en riesgo por no darse cumplimiento
a lo definido en los manuales de funciones y roles.

Se recomienda solicitar a talento humano planes de formacién y capacitacién para
que las personas estén actualizadas de los manuales de producto y que tengan
formacion integral para que esto facilite el cubrimiento de los reemplazos por
ausencias

Recomendamos realizar grupos primarios por las subdivisiones que se realizaron
y uno general de la sucursal donde uno de los puntos a tratar sea como vamos
con el modelo, buenas practicas, recomendaciones, retroalimentacién si se
presentan fallas para corregir

Se debe garantizar el uso de la herramienta salesfore por todo el equipo que
participa en la cadena del proceso para garantizar que los flujos de operacién
fluyan

Es importante escuchar a las personas en un ejercicio de la alta direccion de la
sucursal, los funcionarios son los expertos que pueden aportar ideas, o también
no estarse sintiendo cémodo en lo que hace y tener habilidades para otros roles.
A veces las personas se cansan por aios de hacer lo mismo y pierden su

productividad, hacer cambios es valido.
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Para la vicepresidencia comercial sugerimos que este modelo sea implementado
en las 26 sucursales, con unos lineamientos claros que sean directriz de la
vicepresidencia para estandarizar y otros que sean a la medida de cada sucursal.
Con el tablero de control podria ya medirse de manera automatica un indicador
de tiempos de cotizacion para medir la promesa de valor como lo pidio la junta,
por eso nuestra sugerencia de implementaciéon al 100% en las sucursales pues el
tablero se alimenta de los manuales.

Promover dentro de la comparfia la innovacion, hay muchas personas con
capacidades de mejorar o crear procesos sin que genere altos costos y incentivar
con salario emocional o monetario si es permitido.

Contar con un administrador de herramientas de la compania para que puede
hacer mejoras en los procesos como es el caso de salesfore que esta sin
potencializar

Implementar un adecuado plan de entrenamiento, las capacitaciones deben ser
eficaces no basta con una charla o enviar un manual. El entrenamiento debe ser
interactivo para que las personas compartan su aprendiza y experiencia

Siempre buscar el equilibrio y la equidad en las cargas de trabajo, esto mejora el
ambiente laboral

Incentivar al equipo por buenos resultados, mantenerlos informados de como
vamos

Es importante que se dé continuidad a los proyectos que funcionan que generan
valor, que no sea una mejora de un mes sino los lideres se encarguen de dar
continuidad, de mantenerlos

Se sugiere que una vez esté en produccion el tablero de control se monitoree el
proceso maximo una vez a la semana para toma de decisiones oportunas.
Correr métricas y mediciones del modelo como minimo trimestral para hacer los
ajustes que se requieran de manera oportuna. Una vez el modelo este estable y
maduro se podria hacer semestral

Es fundamental para el funcionamiento mantener las plantillas de configuracion

actualizadas de lo contrario se distorsionaria la asignacion de tareas, es punto
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critico del funcionamiento del modelo si no se cumple. Esto implica que cada vez

que haya ausencias, cambios, ingresos se actualice la informacion.
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ANEXOS

Diagrama de Gantt
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