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1. ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA

1.1. CENTRO DE PRACTICA

Razén social: SEGUROS

890.903.407-9.

GENERALES SURAMERICANA S.A NIT:

Seguros Generales Suramericana es un gestor de inversiones latinoamericano
que desarrolla un portafolio balanceado de inversiones con foco en servicios
financieros y afines. Ademas, orienta el propdsito de crear bienestar y desarrollo

armonico para las personas,

SURA, 2023).

las organizaciones y la sociedad. (Sobre Grupo

Con el objetivo estratégico de obtener rentabilidad sostenible busca entregar a
accionistas un retorno econémico superior al costo de capital y crear valor a los
demas grupos de interés, con vision de largo plazo.
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Se trata de una compafia holding del Conglomerado Financiero SURA-
Bancolombia, presente en 11 paises de América Latina. Cotiza en la Bolsa de
Valores de Colombia (BVC) y esta inscrita en el programa ADR -Nivel I, en
Estados Unidos.

También ha evolucionado en su estrategia, permitiendo anticipar riesgos,
oportunidades y fortalezas de una gestién balanceada entre cuatro capitales:
financiero, social, humano y natural. Esto es perdurable, cuando las compafiias
del portafolio contribuyen con sus negocios a acompafar a las personas y las
empresas frente a las incertidumbres de su presente y su futuro e impulsan el
bienestar y el desarrollo de los territorios donde se encuentran. (Sobre Grupo
SURA, 2023)

La asignacion de capital de este importante grupo tiene como foco prioritario los
servicios financieros y afines, con tres inversiones: Suramericana, SURA Asset
Management, Bancolombia, Grupo Argos y Grupo Nutresa. Con todo, las
inversiones proporcionan una diversificacion balanceada y exposicion a diferentes
riesgos, industrias, geografias y etapas de madurez de los negocios del portafolio.
Asimismo, desde 2011 hacen parte el indice Global de Sostenibilidad Dow Jones
(DJSI), que reconoce a las empresas con mejores practicas econémicas, sociales,
ambientales y de gobierno corporativo en el mundo. (Sobre Grupo SURA, 2023)

Entendiendo la transformacién del entorno como una accion retadora y que
habilita nuevas oportunidades, por medio de Empresas SURA se busca
acompanar a las empresas a desarrollar y fortalecer su competitividad
empresarial, como una capacidad que les permite alcanzar, sostener y potenciar
su relevancia en un mercado. Esto se hace posible con un portafolio de aliados
que son expertos en diferentes temas y que estan dispuestos a acompafar a los
empresarios a: fortalecer la gestién, implementar acciones de mejora en los
procesos, desarrollar capacidades y entregar herramientas y conocimiento, esto
se realiza a través de seis pilares fundamentales los cuales son: mercadeo,
transformacion digital y tecnologia, financiero, legal , modelo operativo y talento
humano, por medio de un modelo diagndstico de priorizacion de pilares (Grupo
sura, 2023)

Mision
Acompanar a nuestros clientes para alcanzar sus suerios y metas;, mediante una
asesoria integral con productos de ahorro, proteccion e inversiones, durante su
ciclo de vida, asegurando la generacion de valor y un crecimiento sostenible
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Visién
SURA Asset Management sera la empresa lider de Ahorro en Latinoamérica.
Seremos los mejores, reconocidos y preferidos en cada uno de nuestros
mercados.

Objetivos institucionales

La compainiia tiene como filosofia la creacion de bienestar y desarrollo arménico
para las personas, las organizaciones y la sociedad. En linea con esto, define el
objetivo estratégico de obtener rentabilidad sostenible como guia de las
decisiones de la compafiia, el cual se fundamenta en la generacion de valor
econdmico y en la contribucién al desarrollo arménico de la sociedad.

Estudio organizacional

Grupo Sura cuenta con un talento humano que tiene las competencias y la
capacidad de desarrollar un conocimiento propio aplicado a los negocios que
hacen parte de su foco prioritario de inversién y a los territorios en que tienen
presencia. Este conocimiento permite a la organizacién diferenciarse y gestionar
el capital y los riesgos de mejor manera, para consolidar un portafolio balanceado:

Talento humano: se reconoce al ser humano, desde su identidad y cultura, como
el centro de la organizacion. Por eso, la empresa potencia su desarrollo y habilita
competencias y conocimientos que favorezcan, desde la flexibilidad y la
diversidad, el pleno desarrollo del ser y de su potencial, generando valor a la
compainiia, a sus grupos de interés y a la sociedad.

Comunicacion y relacion con el entorno: en Grupo SURA se entiende la
comunicacion como una capacidad organizacional para establecer relaciones que
crean sentido, mediante diversas dinamicas (mediadas o directas), con todos los
actores de la sociedad. Por tanto, parte del reconocimiento y la valoracion "del
otro" y requiere entender las relaciones de interdependencia en las que
participamos, al reconocer que son los grupos de interés los que legitiman y
validan nuestra existencia como compafiia y Grupo Empresarial.

Investigacion aplicada: un pilar habilitador del conocimiento propio aplicado
implica un proceso continuo de busqueda, transformacién y apropiacion de ese
conocimiento, que requiere, entre otras, dinamicas de indagacién, observacion,
analisis, reflexion, experimentacion, escucha, conversacion y debate critico. Se
entiende, ademas, como un proceso sistematico apalancado en las capacidades
de todos los empleados de la compaiiia.
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Gestion del capital: como gestor de inversiones, se trabaja en afianzar las
capacidades para generar valor y crecimiento al portafolio, mediante Ila
consecucion y asignacion de capital para avanzar en el objetivo estratégico de
obtener rentabilidad sostenible. Esto es posible a través de un eficiente y
diversificado acceso a recursos, tanto de deuda como de capital, una gestién que
cree valor a las inversiones del portafolio, asi como una asignacion y optimizacion
de capital en los negocios actuales y en nuevas oportunidades.

Gestidn de riesgos: para avanzar hacia la rentabilidad sostenible y mantener
niveles adecuados de riesgo-retorno para nuestros accionistas, es fundamental la
adecuada identificacion, evaluaciéon y tratamiento de amenazas y oportunidades,
que surgen de las dinamicas propias de las compafiias que componen el
portafolio. (Sobre Grupo SURA, 2023)

Estructura organizacional

Seguros Sura Colombia estda compuesta por una presidencia, cinco (5)
vicepresidencias, entre esas se encuentra la vicepresidencia de seguros
voluntarios, la cual rige todo el actuar de la linea de negocios en la cual opera
empresa sura.

La vicepresidencia de seguros voluntarios, se encarga de la negociacién y
colocacion de nuevas soluciones en el mercado y velar por su cumplimiento, tanto
en propuesta de valor como en el presupuesto financiero y prospectiva, para
avizorar cambios y tendencias en el mercado.

El gerente regional para Antioquia se encarga de propender por el cumplimiento
de la estrategia en una regién especifica la cual representa aproximadamente
mas del 50% de la operacion. produccion.

La Gerencia de la Unidad Competitiva se encarga de velar por el cumplimiento
especifico de las diferentes estrategias que genera la compaifiia, las cuales estan
en enfocadas en el cumplimiento de ventas, fidelizacion y crecimiento de las
agencias aseguradoras y de los asesores comerciales dependientes e
independientes. Asimismo, de la ejecuciéon del presupuesto en un numero
determinado de agentes de seguros (asesor empresario).

El organigrama de la Unidad Competitiva, se presenta a continuacion:
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Fuente: Unidad Competitiva Empresas Sura

Principios corporativos

y 5

Equidad: tener un trato justo y equilibrado en las relaciones, considerando la
individualidad, el contexto y las condiciones de todas las personas.

Respeto: reconocer al otro desde su individualidad y su contexto. Aceptarlo y
valorarlo tal como es. Considerar los puntos de vista, necesidades y opiniones de
las personas y los grupos de interés.

Responsabilidad: cumplir con los acuerdos y compromisos, superando las
expectativas en procura del bienestar de la compafiia y la sociedad, y asumiendo
las consecuencias de los actos y decisiones.

Transparencia: asegurar apertura, claridad, precision y oportunidad en la entrega
y gestion de la informacion y de las relaciones dentro del marco legal y la
prudencia empresarial. (Sobre Grupo SURA, 2023)
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1.2. OBJETIVO DE LA PRACTICA EMPRESARIAL

Realizar un plan de mejoramiento para el equipo de unidad de competitividad que
contenga el disefio de estrategias adquiridas durante la carrera, con el fin de
fidelizar por medio de Empresas Sura.

1.3. FUNCIONES

Objetivo del rol: Acompafiamiento integral de los procesos, como canal unificado de
la operacion, generando en el asesor el empoderamiento de las herramientas, que
generan eficiencia en su gestion operativa, Asimismo, por medio del plan de
mejoramiento se busca brindar de estrategias de fidelizacion adquiridas durante
carrera, acompafar y dar a conocer a los asesores y clientes a Empresas Sura.

Responsabilidades:

- Orientacion y atencion integral de todos los procesos del ciclo de negocio en la
experiencia del cliente — asesor - compafia.

- Acompafiamiento al empoderamiento del asesor y su equipo de trabajo en
herramientas (ChatBot, Asistente Virtual, Cotizadores, Asistentes de
Reclamacién, Teams).

- Gestidbn y seguimiento proactivo a los Negocios en Proceso (Gestion de
complementos y produccién nueva).

- Gestidn de facturacion de némina para asesores independientes y agencias.

- Atencién unificada del buzén de la unidad asignando oportunamente las
solicitudes del negocio.

- Envio de caratulas, recibos de cobro y carné (que no se encuentren cargadas en
el archivo).

1.4. JUSTIFICACION DE LA PRACTICA EMPRESARIAL

Empresas Sura nace de la vision estratégica de la compania, la cual consiste en
entregar bienestar a las personas y, sostenibilidad y competitividad a las empresas,
siendo un aliado que busca generar espacios en conjunto con expertos, en donde
se revisan areas para que las empresas sigan fortaleciendo e identificando las
oportunidades a trabajar, con el fin, de alcanzar los objetivos propuestos como
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empresas y mantenerse en el tiempo. Teniendo en cuenta que segun (Castellanos,
2023) en Colombia 7 de cada 10 empresas dejan de existir después de cinco (5)
afios de operacion, se identifica la oportunidad de implementar en el area de
mercadeo los conocimientos adquiridos durante la trayectoria universitaria,
disefando estrategias que sean relevantes para dar a conocer a los clientes
vinculados la importancia de tener un aliado estratégico que acompaie y otorgue
una guia para fortalecer la toma de decisiones en sus empresas y de esta manera
mejorar y afianzar su procesos, asi mismo se busca crear una relacion a largo plazo
con el fin de fidelizar los clientes actuales y desarrollar nuevas oportunidades de
negocios.

1.5. EQUIPO DE TRABAJO

Mentor de desarrollo de mercado: tiene como propdsito orientar, acompanar y
desarrollar habilidades de desarrollo de mercado en los asesores partiendo del
conocimiento profundo del mercado.

Responsabilidades del cargo:

- Orientar, acompanar y desarrollar habilidades de desarrollo de mercado en
los asesores partiendo del conocimiento profundo del mercado.

- Entender las necesidades, dolores e intereses de los clientes,
consumidores y no consumidores de seguros.

- Habilitar conversaciones relevantes entre el asesor y las personas y
empresas.

- Disenar tacticas comerciales a partir de la observacion del mercado y las
potencialidades del asesor.

Analista - Front de excelencia operativa: su propdsito es apalancar el logro de
la excelencia operativa del asesor a través del disefio e implementacion de
estrategias de operaciones, (por medio de procesos, herramientas y articulacion
de personas).

Responsabilidades del cargo:
- Gestionar integralmente las necesidades operativas del asesor en los

diferentes tipos de negocio (Personas y familias, beneficios, empresariales
y gran empresa).
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- Disenar, adoptar y adaptar procesos buscando el mejoramiento continuo de
la experiencia del asesor y del cliente.

- ldentificar mejoras operativas a partir del analisis permanente de los
procesos del asesor y la compafiia buscando hacerlos mas eficientes.

- Contribuir a la entrega eficiente del portafolio Sura de cara al asesor y al
cliente desde la articulacion con todos los procesos que componen la
experiencia del cliente.

2. PROPUESTA PARA LA AGENCIA O CENTRO DE PRACTICAS
2.1. TiTULO DE LA PROPUESTA

Plan de mejoramiento para crear estrategias con el fin de fidelizar y apoyar al
desarrollo de las empresas vinculadas con Seguros Sura.

2.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La mayoria de las empresas buscan captar la atencidn de los clientes de la
competencia desarrollando estrategias enfocadas en consumidores nuevos.
Segun (Arias , Murillo, & Proafio, 2019) la investigacion hace referencia a las
estrategias de fidelizacién, atencion al cliente que realizan los comercios y
empresas post venta, es decir, no necesariamente la relacion cliente — comercio
termina cuando este sale del local o termina la compra, esta en las empresas
evaluar las técnicas necesarias para seguir informando a dicho cliente de las
nuevas promociones y productos.

Sin embargo, algunas empresas descuidan la relacion que han construido a largo
plazo con los clientes actuales que son vital para la sostenibilidad de las
empresas Yy el cual se vuelve un gran activo para su crecimiento.

La fidelizacion de los clientes ya vinculados con sus servicios y/o productos, es
una herramienta que apalanca la relacion a largo plazo y que aporta de manera
muy positiva a la cartera, el recaudo, la reduccion de costos y a los ingresos que
se quieren alcanza, lo que se resume en eficiencia en costos dado que es mas
econdmico sostener la relacion con cliente actual (fidelizado) que adquirir un
cliente nuevo y posterior fidelizarlo; algunas empresas que han sido sostenibles
en el tiempo se han destacado por la virtud de crear bienestar y lazos a largo
plazo con empresas y personas, lo cual se logra desarrollando estrategias de
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fidelizacion, es por este motivo que se debe tener en cuenta la importancia de
lograr fidelizar a los consumidores y clientes con el servicio y/o producto.

La globalizacion y el acceso a diferentes fuentes de informacidén que tienen los
consumidores actualmente se ha convertido en un arma de doble filo para las
empresas, pues debido a esto las personas tienen mas opciones donde elegir y
muchas mas facilidades para consumir aquello que realmente desea, pueden
obtener informacién del producto y/o servicio y asi mismo ser mas exigentes
frente a sus gustos y necesidades, por otro lado, las empresas tienen una
competencia mas agresiva la cual deben intervenir con estrategias que aporten a
la fidelizacion de sus clientes actuales, sin embargo muchas de ellas estan
cometiendo el error de dejarlas en un segundo plano, buscando solo la captacion
de clientes nuevos para sus negocios.

Surge en este espacio una pregunta y es la siguiente: ;Es posible fidelizar los
clientes de Suramericana por medio de Empresas Sura? Por lo expuesto
anteriormente se ve necesario crear estrategias para fortalecer la fidelizacion por
medio de la propuesta de valor, la cual estd basada en competitividad y
sostenibilidad y con la que se busca acompafnar a las empresas a desarrollar y
fortalecer su competitividad empresarial como una capacidad que les permite
alcanzar, sostener y potenciar su relevancia en un mercado.

Por medio de Empresas Sura se aporta al cliente una mirada 360° en 6 pilares
que son fundamentales para el desarrollo y la competitividad de las empresas las
cuales son: talento humano, legal, gestidon financiera, mercado, tecnologia y
transformacion digital, modelo operativo y ambiental; por la que podemos fidelizar
y crear relaciones a largo plazo con los empresarios buscando acompafiar y
apoyar al crecimiento econémico del pais.

2.3. JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta la importancia de la fidelizacion y la relevancia que para
Suramericana tiene la propuesta de valor de Empresas Sura, se analiza y se ve la
necesidad de crear un plan de mejoramiento donde se implementen estrategias
que apalanquen la relacion a largo plazo con los clientes, la competitividad y la
sostenibilidad de las medianas y pequefias empresas.

Con Empresas Sura se busca apoyar a las microempresas del pais dando
informacion relevante frente a los riesgos trasferibles e intransferibles, si bien
Suramericana puede acompafar a los clientes en los riesgos trasferibles que se
pueden materializar por medio de los seguros, existen los riesgos propios que son
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intransferibles que pueden impactar a los empresarios llevandolos a no poder
sobrevivir frente a diferentes entornos del mercado.

Por lo anterior, es relevante la transferencia de conocimiento que realiza una
compafia con mas de 75 anos en el mercado a los pequefios y medianos
empresarios que van surgiendo o se estan consolidando para el crecimiento y
expansion del tejido empresarial en un sector en el cual predomina la informalidad
y los procesos poco estructurados, esto apoya al relacionamiento con las
empresas a largo plazo y a la sostenibilidad de estas.

En Colombia las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) representan
aproximadamente el 80% de la economia por lo cual desempefian un factor
fundamental y son consideradas como el motor impulsor del crecimiento
economico, creacion de empleo, fomento de innovacién, diversificacion
economica, emprendimientos de nuevas ideas de negocio, crecimiento y
fortalecimiento del mercado, desarrollo nacional e internacional y a la contribucién
de impuestos que aportan al crecimiento econémico y los objetivos ODS del pais
(La Republica, 2022), por este motivo Empresas Sura busca ser un aliado que
acompane a los empresarios a identificar las falencias y asi mismo mejorar los
procesos internos para ser sostenibles y competitivos en el tiempo.

Segun (Confecamaras, 2023) la tasa de supervivencia de las empresas
colombianas a 5 afnos es del 33.5%, esto quiere decir que, de las 296.896
unidades productivas creadas en 2017, 98.696 siguieron operando en 2022 Las
empresas que ejercen su actividad como sociedades tienen una tasa de
supervivencia del 44,5%, porcentaje mayor al que registran las personas
naturales esta supervivencia va ligada al tamafno de la empresa, la capacidad de
acceder a mercados internacionales y de atraer capital econémico y humano, su
organizacion juridica, el entorno para hacer negocios, el dinamismo del sector al
que pertenece, el acceso al crédito y pertenecer a una aglomeracion productiva o
cluster. Las empresas cuya actividad es intensiva en el uso del conocimiento
logran tener una tasa de supervivencia mayor. De esta manera, el estudio refleja
que las empresas pertenecientes al sector de actividades inmobiliarias tienen una
tasa de supervivencia de 51.2%; las de electricidad, gas, vapor y aire
acondicionado de 48.0% y las de actividades profesionales, cientificas y técnicas
de 38.4%.

Debido a que Colombia pertenece a la comunidad OCDE vy la supervivencia en las
empresas de esta comunidad es del 40% en promedio, se busca con estas
estrategias incrementar el nivel de supervivencia en las empresas en un plazo de
cinco anos para superar este margen ampliamente, o que a su vez representa un
incremento al empleo y de alguna manera disminucién de la informalidad en el
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empleo; lo que significa un incremento en el poder adquisitivo de los colombianos
y mejores oportunidades para la sociedad; apuntandole también a servicios
especificos que apoyan a las empresas colombianas no solo en el ambito
nacional sino también el ambito internacional.

En conclusién, la relevancia de Empresa Sura, en el tejido empresarial de las
micro y pequeias empresas pymes es potencializar y generar capacidades para
su sostenibilidad y competitividad a largo plazo.

2.4. OBJETIVOS
Objetivo General

Disefar un plan de mejoramiento que contenga estrategias para fidelizar un 90%
de los clientes actuales, por medio de las renovaciones empresariales, en un
plazo de 12 meses contados a partir del 11 de octubre del 2023.

Objetivos Especificos

- Recolectar y socializar contenido relevante sobre Empresas Sura con los
asesores.

- Disefar estrategias de fidelizacion de Empresas Sura de acuerdo a la
informacion obtenida.

- Socializacion del Plan de Mejoramiento al equipo de trabajo para ajustes,
previo a su implementacion.

2.5. DISENO METODOLOGICO
Diseio de investigacion

El diseno de investigacion se refiere al plan o estructura que se crea para llevar a
cabo un estudio o investigacion de manera sistematica y efectiva. Este disefio se
desarrolla con el propdsito de responder a preguntas de investigacién, probar
hipbtesis o alcanzar objetivos especificos en un estudio cientifico. El disefio de
investigacion es esencial para garantizar la validez y la fiabilidad de los
resultados.

La metodologia cualitativa, como indica su propia denominacién, tiene como
objetivo la descripcion de las cualidades de un fendmeno. Busca un concepto que
pueda abarcar una parte de la realidad. No se trata de probar o de medir en qué
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grado una cierta cualidad se encuentra en un cierto acontecimiento dado, sino de
descubrir tantas cualidades como sea posible. En investigaciones cualitativas se
debe hablar de entendimiento en profundidad en lugar de exactitud: se trata de
obtener un entendimiento lo mas profundo posible. Los origenes de los métodos
cualitativos se encuentran en la antiguedad, pero a partir del siglo XIX, con el
auge de las ciencias sociales — sobre todo de la sociologia y la antropologia —
esta metodologia empieza a desarrollarse de forma progresiva (Mendoza
Palacios, 2006)

De acuerdo con lo anterior, el presente informe se centrara en una investigacion
cualitativa dado que se pueden obtener entrevistas a profundidad e historias de
vida que permitan un acercamiento mas "natural" a los sujetos, pudiendo
reflexionar con mas detalles sobre las condiciones que hacen posible los
encuentros entre Empresas Sura y el cliente final.

Asi las cosas, segun (Benassini, 2009) la investigacion cualitativa de mercados ha
ido cobrando terreno frente a los datos duros proporcionados por la investigacion
cuantitativa tradicional.

Este avance se debe, sobre todo, a la necesidad de contar con informacion
profunda que revele el sentir, el pensar y el porqué de todas y cada una de las
acciones de los segmentos poblacionales.

Es sdélo a través de un acercamiento cualitativo que se logra penetrar en los
significados y configuraciones que los consumidores establecen con los diferentes
productos y servicios. Cuando logramos descifrar las motivaciones y frenos
subyacentes podemos conocer las estructuras internas que tanto a nivel
individual, familiar y social dan forma al complejo acto del consumo

De acuerdo a lo anterior, el presente informe se centrard en una investigacion
cualitativa dado que se pueden obtener entrevistas a profundidad e historias de
vida que permitan un acercamiento mas "natural" a los sujetos, pudiendo
reflexionar con mas detalles sobre las condiciones que hacen posible los
encuentros con Empresas Sura y el cliente final con el fin de apropiar los
conocimientos para poder desarrollar las estrategias que se plantean dentro del
plan de mejoramiento.

Técnicas de recoleccion de informacién
Las técnicas de recoleccion de informacion son fundamentales en una amplia

gama de campos, desde la investigacion cientifica hasta la toma de decisiones en
los negocios y el gobierno. Su relevancia se basa en varios aspectos clave:
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fundamentales para la investigacion; toma de decisiones informadas; evaluacion
de programas y politicas; control de calidad; mejora continua; investigacién de
mercado; planificacion estratégica; resolucion de problemas; seguimiento vy
medicion del progreso y cumplimiento regulatorio.

Entrevistas:

La entrevista es una técnica de recogida de informaciéon que ademas de ser una
de las estrategias utilizadas en procesos de investigacion, tiene ya un valor en si
misma. Tanto si se elabora dentro de una investigacién, como si se disefia al
margen de un estudio sistematizado, tiene unas mismas caracteristicas y sigue
los pasos propios de esta estrategia de recogida de informacién. Por tanto, todo lo
que a continuacidon se expone servira tanto para desarrollar la técnica dentro de
una investigacion como para utilizarla de manera puntual y aislada.

El principal objetivo de una entrevista es obtener informacion de forma oral y
personalizada sobre acontecimientos, experiencias, opiniones de personas.
Siempre, participan —como minimo- dos personas. Una de ellas adopta el rol de
entrevistadora y la otra el de entrevistada, generandose entre ambas una
interaccién en torno a una tematica de estudio (Folgueiras Bertomeu, 2005).

Por lo anterior se realizaran entrevistas semi-estructuradas con los 22 asesores
de la unidad de competitividad se va a identificar cuales son las dificultades que
tienen para dar a conocer Empresas Sura a los clientes vinculados con la
compafia en soluciones empresariales.

Preguntas abiertas para la entrevista semi estructurada:

1. ¢Qué herramientas crees que te ayudarian a entender las empresas que
estan dentro de tu portafolio?

2. ¢Cuales piensas que son las actividades principales que desarrolla un
empresario?

3. ¢Cbémo puedes acompanar a los empresarios que se encuentran en la vida
empresarial?

4. ;Cual es la diferencia en costos entre fidelizar un cliente que ya se
encuentra en tu cartera y otro nuevo que debes atraer para realizar el
mismo proceso?

5. ¢Cudles son los pilares que desarrolla Empresas Sura, porque son
importantes para los empresarios estos pilares?

6. ¢Piensas que Empresas Sura es una buena herramienta para fidelizar tu
cliente?
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Revision

Se realizara 3 reuniones de seguimiento con los asesores (desde la tercera
semana de octubre hasta la primera de noviembre), con el fin de validar el numero
de empresas fidelizadas, el numero visitas realizadas a Empresas Sura y el
numero empresas renovadas durante el tiempo establecido.

2.6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cronograma
Fecha Actividad Meta Responsable
Recoleccion y
Rec_o Ic'ectary socializacion, de | .. o
socializar . e Diagnéstico
. s informacion de s

contenido Miércoles Empresas Sura | P22 el disefio
relevante sobre 11 de conplos 29 del plan de Derlis Andrea Prato Ortega
Empresas Sura octubre asesores de la mejoramiento
con los . elaborado.
asesores unidad de

: competitividad.
Disenar Elaboracion de
estrategias de las estrategias
fidelizacion de Viernes 27 de fidelizacion Plan de
Empresas Sura de octubre | Para el mejoramiento Derlis Andrea Prato Ortega
de acuerdo a la desarrollo del disefiado
informacién plan de
obtenida. mejoramiento.

s . Proceso de
Socializacién socializacién y
:\jlleel'opll'::ln;lento al retroalimentacion
I Jueves 09 |con el equipo de |Plan de .
equipo de . . . Derlis Andrea Prato Ortega y
- de trabajo, del plan | mejoramiento )
trabajo para . . Asesores comerciales.
. . noviembre. |de socializado.

ajustes, previo a mejoramiento
U < previo a su
implementacion. implementacion.
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2.7. PRESUPUESTO

El presente proyecto no involucra recursos financieros, dado que se realizara con
capacidad instalada y dentro de las funciones de la practica empresarial.

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
3.1. MARCO DE REFERENCIA
Antecedentes

El origen de la organizacion fue en diciembre de 1944, cuando naci6 la Compania
Suramericana de Seguros Generales, en Medellin, gracias al esfuerzo y el compromiso
de 36 entidades y 151 personas naturales interesadas en ofrecer una solucién a
nacientes industrias locales de la época para proteger su patrimonio y bienes. Apenas
unos meses después, la Compania empezd a crecer, incluso mas de lo que inicialmente
imaginaron sus promotores; primero con la apertura de una sucursal en Bogota, luego
una segunda en Barranquilla. Muy pronto, en 1945, se dio el ingreso al mercado publico
de valores. Dos afos después, se dio la ampliacidon de servicios para ofrecer respaldo a
personas naturales, con la creacion de la compafiia Suramericana de Seguros de Vida.

La década de los cincuenta significo innovacion y desarrollo en todos los sentidos. A la
adquisicion de una sede propia en el Centro de Medellin -para entonces la Compania ya
tenia mil empleados-, se sumoé el avance tecnoldgico y la capacidad de procesar
informacion con la compra de un primer equipo de computo, que permitié dar mejor
respuesta a los clientes. También al inicio de los noventa se incursioné en los sistemas
de proteccion social en Colombia con la Compania Suramericana de Servicios de Salud
(Susalud), que luego como entidad promotora de salud hoy es EPS SURA; asi como la
administradora de cesantias y fondos de pensiones Proteccion. Y mas adelante se cred
Seguros de Riesgos Laborales Suramericana (Suratep), para administrar riesgos
asociados a accidentes de trabajo y enfermedades laborales, hoy ARL SURA. La
internacionalizacién se afianzd, principalmente, mediante la consolidacion de una
plataforma lider en seguros, gracias a que la filial Suramericana acordé la adquisicion en
2015 de la operacién de RSA Insurance Group en América Latina, para tener presencia
hoy en nueve paises como Seguros SURA.

Durante la pandemia en Suramericana, se implementaron medidas necesarias para
garantizar la seguridad de empleados y la continuidad de los negocios. Ademas de
cuidar la salud financiera de las compainiias, se demostro la capacidad de los equipos de
adaptarse a las nuevas circunstancias, acompanando a los clientes con soluciones v,
particularmente importante, salvando vidas, en el caso de los negocios de salud en
Colombia, que han sido fundamentales para hacer frente a la pandemia. Para responder
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de mejor manera a las exigencias de la pandemia y con la perspectiva de largo plazo,
Suramericana cre6 a mediados de 2021 VaxThera, una empresa experta en
investigacion, desarrollo e innovacion de vacunas, orientada a la produccion, importacion
y comercializacién de biolégicos que garanticen la independencia en esta area para
Colombia y América Latina. (Historia NA-AT, 2023)

(Villavicencio Proafo et al., 2017):

Es normal que el ambiente empresarial este sujeto a competencias en el
mercado, y a medida que su crecimiento es superior, las empresas deben
enfrentar nuevos retos por lo que deben ir mejorando en el transcurso del tiempo,
a traveés de la aplicacion de méetodos de mejora continua, para poder superar sus
debilidades y ser mas competitivas en el entorno (p. 3)

Por este motivo, un plan de mejora es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad
total y la excelencia de las organizaciones de manera progresiva, para asi obtener
resultados eficientes y eficaces. El punto clave de dicho plan de mejora es conseguir una
relacion entre los procesos y el personal generando una sinergia que contribuyan al
progreso constante. (p. 3)

Segun el articulo titulado “Evaluacion de una estrategia de fidelizacion de clientes con
dinamica de sistemas presentado”, las empresas se ven enfrentadas a una gran
competencia favorecida por la globalizacién de los mercados, por lo cual, se hace
fundamental buscar la manera de diferenciarse de sus competidores(Escobar Pefia
et al., 2015, p. 4)

Es por esto que los programas de fidelizacion de clientes son una herramienta de
diferenciacion y alto impacto para crear relaciones de largo plazo con los clientes de una
empresa, de tal forma que se logre (Escobar Pefa et al., 2015)

Una mejora en cartera y recaudo, reducciéon de costos de atencién a clientes (...)
incremento en ingresos por mayores ventas a los clientes mas rentables, ventas
cruzadas, entre muchos otros beneficios, por lo anterior es importante resaltar que
las empresas que utilizan estrategias de fidelizacion obtienen beneficios en
reduccion de costos y disminucion de gastos en captacion de nuevos clientes, lo
que permite y fortalece relaciones a largo plazo con los clientes. (p. 4)

Segun los casos de éxito mencionados en, Empresa sura otorga acompafiamiento y
apoyo a los empresarios realizando diagnosticos que se enfocan en las debilidades que
pueden ser un riesgo para el desarrollo de la actividad econémica. Este proceso otorga
asesorias integrales enfocadas en diferentes areas, lo cual permite que Seguros Sura se
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convierta en un aliado para las empresas, generando fidelizacién y relacién a largo plazo
con los empresarios (NA-AT, 2023).

Por otro lado, es de anotar, que la Empresa Sura, le apuesta al desarrollo del presente
plan de mejoramiento y como antecedentes filoséficos de la organizacion, por varias
razones, a saber:

e Eficiencia operativa: EI mejoramiento continuo ayuda a identificar y eliminar
ineficiencias en los procesos empresariales, o que a su vez reduce costos
operativos y aumenta la rentabilidad.

e Calidad del producto/servicio: ElI enfoque en la mejora constante permite a Sura
mantener o elevar la calidad de sus productos o servicios, lo que es esencial para
satisfacer las expectativas de los clientes y mantener una buena reputacion en el
mercado.

e Competitividad: Las empresas que mejoran continuamente sus procesos tienden
a ser mas competitivas en el mercado. La capacidad de adaptarse rapidamente a
cambios en el entorno empresarial es crucial para el éxito a largo plazo.

e Satisfaccién del cliente: Un proceso de mejora continua ayuda a identificar y
abordar las necesidades cambiantes de los clientes. Esto conduce a una mayor
satisfaccion del cliente y a la retencion de los mismos.

¢ Innovacién: La mejora continua fomenta la innovacion al alentar a los empleados
a buscar formas mas efectivas y eficientes de hacer las cosas. Esto puede llevar
al desarrollo de nuevos productos, servicios 0 procesos que mantienen a la
empresa relevante y actualizada.

¢ Reduccion de riesgos: Al analizar y mejorar continuamente los procesos, Sura
puede identificar y mitigar riesgos potenciales antes de que se conviertan en
problemas graves.

e Desarrollo del talento: ElI enfoque en la mejora continua también involucra el
desarrollo y capacitacién de los empleados, lo que puede aumentar la moral y el
compromiso de la fuerza laboral.

e Cumplimiento normativo: En muchas industrias, la mejora continua es esencial
para cumplir con regulaciones y estandares gubernamentales que cambian con el
tiempo.

En resumen, la empresa Sura le apuesta al mejoramiento continuo de sus procesos
porque esto le permite mantenerse competitiva, eficiente y capaz de satisfacer las
necesidades de sus clientes en un entorno empresarial en constante evolucion. La
mejora continua es una filosofia empresarial que promueve la adaptabilidad y el
crecimiento sostenible.
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Marco teodrico

Como se relaciona en el apartado anterior, el presente trabajo tiene como obijetivo
disefiar un plan de mejoramiento que contenga estrategias para fidelizar un 90% de los
clientes actuales, por medio de las renovaciones empresariales, en un plazo de 12
meses contados a partir del 11 de octubre del 2023 y, por ello, se sefialara una sintesis
de algunos soportes tedricos y/o referentes vinculados con el objeto de la investigacion.

De acuerdo con (Sura, 2023), se presenta una breve resefia de la organizacion como
punto de partida y referente:

Suramericana fue creada en 1944, Colombia. En 1946, ya tenia dos oficinas: una
en Bogota y otra en Medellin. Luego, comenzo su expansion tanto nacional como
internacional, con el respaldo del Grupo Sura, su compafia matriz, que
actualmente aporta transferencia de sinergias operativas, comerciales vy
financieras. Hoy, Suramericana tiene presencia en nueve paises de
Latinoamérica: México, El Salvador, Republica Dominicana, Panama, Colombia,
Brasil, Uruguay, Argentina y Chile. (parr. 1)

Seguros Sura es un gestor de inversiones enfocado en construir y desarrollar un
portafolio balanceado con visidbn de largo plazo, cuyo eje principal son los
servicios financieros. Su propdsito es crear bienestar y desarrollo armoénico para
las personas, las organizaciones y la sociedad; sus servicios estan desarrollados
para acompanar cuando, donde y como el cliente lo requiera, por ello existe una
gran variedad de soluciones que buscan el bienestar de personas, familias y
empresas, su portafolio se adapta segun las necesidades del entorno y la
transformacién del mercado.

Para poder acompanar a las personas, familias y empresas se ha empleado a lo
largo de los afos convenios y asociaciones con colaboradores, aseguradoras,
canales directos y asesores comerciales, siendo estos ultimos en canal principal y
de mayor cobertura a nivel nacional.

A continuacién, se relacionan las polizas que ofrece Seguros Sura para
acompanar a personas y familias en momentos de crisis familiares, enfermedad,
accidentes, ahorros y desarrollo de profesiones:
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Imagen 1

Soluciones personas y familias, 2023

Muévete Sé saludable Decide Habita

valud Para Todos

Fuente: pagina web Empresa Sura.

Seguros Sura acompana a los empresarios con seguros que apoyan a prevenir y
mitigar los posibles riesgos a los que una empresa esta expuesta debido al
desarrlollo de su actividad, a continuacion se relaciona las polizas que
acompanana las actividades economicas empresariales:

Imagen 2
Soluciones empresariales, 2023

Gestion Financiera Legal Mercado Modelo Operative Talento Humano

y Riesgos =» Proteccion Legal =» Asequra Tu Talento

Movilidad

=> Agro - Acuicola Transporte bt
= Sostenibilidad Legal > Bienes y patrimonio >
Tecnologia y Transformacion ~» RC Derivada de Cumplimiento = Ingenieria >
i Cumplimiento T Cumplimiento »
=» Seguro de Proteccion Digita ” Responsabilidad Civil >
> >

3

Fuente: pagina web Empresa Sura.

Por otro lado, Martha Lucia Pava en el articulo titulado “Los seguros y la economia y
colombiana” expresa que la industria aseguradora contribuye al desarrollo econémico
del pais al permitir a los ciudadanos, las empresas y el Gobierno mitigar los riesgos y
sus consecuencias, reduciendo la incertidumbre econémica sobre el futuro mediante el
resarcimiento o compensacion econdémica. De esta manera se protege el patrimonio
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logrando de forma mas rapida la recuperacién y estabilizacion ante situaciones
desafortunadas (Pava, 2021).

Asi mismo, plantea que uno de los actores principales en el mundo asegurador es el
precio de un seguro; que en otras palabras es la prima que pagan los clientes a las
aseguradoras por la transferencia de sus riesgos.; ese precio debe ser suficiente para
garantizar el pago de los siniestros cuando ellos ocurran, cubrir los costos de operacion,
pagar impuestos al gobierno y generar un beneficio a la compania, recursos que se
conservan para pagos de eventos futuros que al ser invertidos, contribuyen a la
financiacion de proyectos publicos y privados que impulsan el desarrollo del pais.

Otro factor de suma importancia es la penetracion de los seguros en Latinoamérica, don
de Colombia sigue siendo uno de los paises con mas baja posicionamiento en el
mercado, aunque se ha visto cada vez mas interés y cultura de seguros. En 2020 las
primas emitidas ascendieron a $30,5 billones de pesos, (con un crecimiento promedio de
5,5% anual en los ultimos 3 afos) y se pagaron siniestros por $14,6 billones. Ademas, el
portafolio de activos de las aseguradoras ascendié a $54,8 billones, buena parte de los
cuales esta invertido en deuda publica (TES). (pp. 18-19)

Si bien aun el sector asegurador de Colombia no se tiene una mayor relevancia, se
puede afirmar que actualmente la Industria aseguradora vive un proceso de evolucion
que viene dado no sélo por la aplicacidn de nuevas tecnologias a los modelos de
negocios, sino también por la creciente especialidad de las gerencias de riesgos y la
continua sofisticacion de las metodologias de identificacién, analisis y tratamiento de
riesgos, lo que se ha traducido en multiples acciones preventivas, que emanan desde la
misma industria (Asegurados, Aseguradores, corredores de seguros, consultores, etc.) y
que vienen a apoyar las labores propias de los departamentos de suscripcion; lo que se
traduce en nuevas formas de analizar riesgos tradicionales o conocidos, ademas de
surgir nuevas contingencias en fases productivas o de generacién de valor que muy
probablemente la industria aseguradora no habia percibido antes.

Por lo anterior, se puede decir que el mercado de seguros de América Latina esta en
auge, tanto en crecimiento de primas como en sofisticacion. Las oportunidades
disponibles para las aseguradoras globales, regionales y locales son inmensas. América
Latina esta en movimiento y las oportunidades en el mercado de seguros de la region
son amplias y prometedoras; lo que hace que las economias aceleren su expansion, con
una clase media emergente y una creciente conciencia entre los consumidores sobre el
valor de la proteccion financiera, que han convertido a la regién en un territorio fértil para
que las aseguradoras prosperen. (Craddock et al., 2023); esto se puede evidenciar con
las cifras del 2022, donde se pudo evidenciar que el mercado alcanzé primas emitidas
totales, o GWP (gross written premiums por sus siglas en inglés) de $174 mil millones de
ddélares de 2011 a 2022, el segmento de seguros de “no vida” en América Latina se
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duplicé y el segmento de seguros de vida se triplicé con creces. De hecho, América
Latina alberga el mercado regional de seguros de mas rapido crecimiento en el mundo,
algo comprensible dada la baja base inicial en comparacion con mercados mas
maduros, como Europa y Estados Unidos (p. 2).

Por otra parte y de acuerdo con el articulo titulado “La importancia de mantener la
fidelidad de los clientes como un activo estratégico de gran valor para la marca’,
(Rodriguez Garcia, 2000), la fidelidad es el resultado de numerosos factores como la
experiencia de uso, el reconocimiento, las asociaciones de marca y la calidad percibida,
siendo lo mas importante la experiencia de uso, ya que no puede existir fidelidad hasta
que el producto no ha sido comprado y probado (p. 38); lo que también se puede
confirmar con el articulo titulado “Comunicacion en los programas de referenciacion y
fidelizacion de clientes, en donde (Barrientos Baez & Caldevilla Dominguez, 2022)
afirma que la comunicacion boca a boca, la fidelizacion y la referenciacion por parte de
clientes satisfechos es una de las formas mas antiguas de relacion entre los
proveedores de bienes/ servicios colectivos o unipersonales y los clientes, o que se
complementa con la teoria de Juan Felipe Valencia Gaviria, quien indica que la
fidelizacion se basa en la idea de crear una relacion de lealtad entre la empresa y sus
clientes, es decir, se trata de establecer un vinculo sdélido que vaya mas alla de una
simple transaccion comercial (Gaviria Valencia, 2008). Adicionalmente, es importante
establecer una comunicacion constante y fluida con los clientes, para mantenerlos
informados sobre novedades, promociones y cualquier otro aspecto relevante. La
comunicacion también permite recoger feedback y opiniones de los clientes, lo que
ayuda a mejorar la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

De igual manera, se hace relevante las teorias del desarrollo empresarial la cual, segun
(Gitnux, 2023), es un proceso en el cual se identifican, planifican y aplican estrategias
que apuntan al crecimiento de una empresa. El principal objetivo del desarrollo
empresarial se centra en aumentar las ventas. Asi mismo, en innovar la manera en que
una companfia encuentra nuevos clientes y retiene a los ya incorporados (parr. 1). Por
esto, impulsar el desarrollo empresarial en el pais para el sector asegurador es un reto
constante, el abarcar las diferentes tendencias y cambios a los que se enfrentan los
usuarios dia a dia donde es evidente un crecimiento en nuevas actualizaciones de las
plataformas y donde el acercamiento entre la empresa y consumidor parte de la
comunicacion y de la tecnologia no es facil.

De acuerdo con lo anteriormente sefialado, las nuevas tecnologias como la inteligencia
Artificial (IA) sorprenden con el grado de popularidad e integracién para los nuevos
usuarios que ingresan a este entorno, permitiendo asi “realizar acciones automaticas” en
toma de decisiones que reemplazarian lo transaccional. Las empresas de intercambio de
criptodivisas que tienen como moneda y soporta Bitcoin, Bitcoin Cash, Ethereum entre
otras, poco a poco van abarcando fuertemente la tendencia de manejo de inversiones,
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compras, intercambios, etcétera, las estrategias de personalizacién de los productos
deberian entonces generar un alcance concreto y ser atractivos para los nuevos
usuarios que quieran proteger su “patrimonio digital”. Segun el blog NA-AT
Tecnnologies, “Es probable que la aparicién de nuevas tecnologias, como el blockchain
y la inteligencia artificial, siga cambiando la forma de hacer negocios de las
aseguradoras. Estas tecnologias pueden ayudar a mejorar el servicio al cliente, reducir
costes y permitir una evaluacion de riesgos mas precisa” (2023, parr. 7).

Para Seguros Sura es importante diversificar, personalizar y promover la correcta
utilizaciéon de herramientas digitales, tips de proteccién, que ofrecen seguridad para
establecer relaciones que conlleven a una lealtad constante y referenciacion para
nuevos prospectos.

Marco conceptual

En este apartado se definiran los conceptos generales utilizados en la industria de los
seguros, los cuales permiten el desarrollo del plan de mejoramiento:

En todas las empresas existen algunos riesgos intangibles que en caso de llegarse a
materializar pueden llevar a los empresarios a tomar decisiones de cierre de sus
empresas, por este motivo Seguros Sura acompafia por medio de un sistema que
permite eliminar o reducir la exposicion de la compania al riesgo financiero, este es el
concepto que Sura le da a la administracion de riesgos.Por ello Seguros Sura acompafia
a los empresarios por medio de la propuesta de valor Empresas SURA, a ser sostenibles
en el tiempo y apoya a enfrentar momentos de materializacién de estos riesgos con un
servicio que acompafa a identificar las oportunidades que puede mejorar y de esta
manera lograr sus objetivos y continuar en el crecimiento empresarial del pais. (Sura,
2023).

Para lograr acompanar al cliente, estar donde y cuando el cliente lo requiere, la
compania cuenta con el apoyo de uno de sus stakeholders fundamentales llamado
asesor, quien es el encargado de realizar funciones de asesoria y venta de productos a
los clientes.

La compania busca crear estrategias de fidelizaciéon para lograr una relacion a largo
plazo y acompafar en cada momento de vida a una persona, entidad o empresa que
adquiere bienes o servicios a cambio de un pago o contraprestacién, pero para.(Sura,
2023) el cliente va mas alla de ser un usuario de los productos o servicios de la
compania. Persona que en la fecha de analisis tiene vinculacion al menos en un contrato
vigente, con cualquier rol.

En términos generales una podliza es un contrato o documento legal que establece
términos y condiciones pactadas entre dos entidades o personas, para una péliza es un
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contrato de seguro. Documento que instrumenta el contrato de seguro. Refleja las
normas que regulan las relaciones contractuales entre las partes, el cual hace parte
fundamental en la relacion de Seguros Sura y el cliente pues en este se encuentra
clausulas y condiciones especiales segun las condiciones pactadas inicialmente con el
cliente. (Sura, 2023)

(Sura, 2023) define una pdliza de Seguro como un contrato entre dos partes en el cual
se especifica la transferencia de un riesgo de una parte a la otra en cambio de una prima
que se debe establecer claramente. Esto se hace detallando unas condiciones de
momentos y eventos que se cubren, de exclusiones, de montos maximos y minimos
cubiertos, y otras condiciones necesarias; sin embargo la compafia quiere ir mas alla de
ser un contrato, quiere ser parte del crecimiento de las empresas y familias, quiere estar
donde y cuando el cliente lo requiere, proyecta relaciones a largo plazo que generen
valor, es por esto que Empresa sura orienta en sus servicios las posibles soluciones que
el cliente puede tomar con la compafiia y de esta manera mitiga los posibles riesgos a
los que esta expuesto en el dia a dia por el desarrollo de su actividad econémica.

Para (Sura, 2023) es la clausula por medio de la cual el contrato de seguro se extiende
por una vigencia mas, la mayoria de las polizas tiene esta clausula como renovacion
automatica, la cual es revisada en Empresa Sura junto con el asesor comercial y el
especialista si el cliente lo requiere.

Segun el boletin informativo emitido por “La palabra Riesgo viene del italiano Risicare,
que significa desafiar, retar, enfrentar; también se define como poner en peligro a una
persona, en algunos escritos se refiere a la proximidad de un dafio. El riesgo también es
conocido como la probabilidad de pérdida la cual permite cuantificar el riesgo a
diferencia de la posibilidad de riesgo donde este no se puede cuantificar” (Universidad
Eafit, s. f., p. 1); sin embargo, segun la empresa Sura en la actividad aseguradora se
utiliza tanto para significar cada uno de los bienes o personas amparados por una
cobertura de una pdliza (riesgo expuesto), como un posible acontecimiento (riesgo de
incendio, de robo, etc.). (2023)

En la empresa Sura se entiende que la vigencia es el lapso durante el cual un seguro
provee cobertura. “Este es un concepto importante porque a partir de la fecha de inicio
de vigencia de una pdliza comienza a contarse el plazo que tiene el cliente para pagar
su prima” (glosario Sura, 2023)

Un plan de mejoramiento es un conjunto de acciones y estrategias disefiadas para
identificar y abordar areas de mejora con el objetivo de alcanzar metas especificas. Lo
que hace conexion con la definicion que otorga Cristina Ortega en donde un plan de
mejora empresarial “se puede definir como una secuencia de pasos y acciones que
realiza una empresa para obtener mejores resultados. En términos mas simples un plan
de mejora significa un cambio” (Ortega, 2023)
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Una empresa “es una entidad conformada basicamente por personas, aspiraciones,
realizaciones, bienes materiales y capacidades técnicas y financieras; todo lo cual, le
permite dedicarse a la produccion y transformacion de productos y/o la prestacion de
servicios para satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad, con la
finalidad de obtener una utilidad o beneficio” (Thompson, 2022), con esto se puede
concluir que, Las empresas son las que aportar al desarrollo del pais, generando
empleo, innovacién y crecimiento, lo que se fortalece con el diagndstico y actividades
que se entregan en Empresa Sura.

Por otro lado, en el video realizado por Sebastian Segura, se resalta que la cultura
organizacional esta moldeada por experiencias y cambios a lo largo del tiempo,
representada a través de simbolos y lenguaje, y surgié como una forma de comprender
el comportamiento en el lugar de trabajo mas alla de las caracteristicas individuales.
(¢ Cémo se forma la cultura organizacional?, 2020)

En el blog se define la cultura organizacional como un concepto ampliamente utilizado
en el ambito empresarial para referirse al conjunto unico de practicas, valores, normas y
creencias que caracterizan a una organizacion. Refleja la personalidad de la empresa y
tiene un impacto significativo en la forma en que los empleados se comportan y se
relacionan entre si. (Bizneo, 2023)

Por lo anterior podemos decir que las teorias de la cultura organizacional ofrecen
diferentes enfoques para comprender el funcionamiento de la cultura en las
organizaciones. Una de las teorias mas conocidas es la teoria de los valores
compartidos creada por el profesor de la universidad de Harvard, Michael Porter, que
sostiene que los empleados comparten un conjunto de creencias y valores comunes que
influyen en su comportamiento en el trabajo. Por ejemplo, una empresa que valora la
innovacion y la creatividad puede fomentar una cultura en la que los empleados se
sientan alentados a proponer ideas nuevas y a asumir riesgos, por este motivo es de
vital importancia conocer el talento humano de cada empresa y para poder llegar a
relaciones largas y amistosas con colaboradores y empleados se genera una serie de
herramientas, conocimientos y alternativas que son compartidas por Empresa Sura.
(Felipe Lépez, 2013)

Marco legal

En Colombia existen varias leyes, normas y articulos que rigen las aseguradoras y las
cuales Seguros Sura tiene presente para la expedicién de cada uno de sus seguros,
cumpliendo con las leyes que regulan el desarrollo de la actividad econdmica
desarrollada, a continuacién, se detallan algunos de estos articulos:
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Articulos 1036 al 1084 de codigo de comercio, los cuales definen los principios comunes
a los seguros terrestres y especifica que es un contrato de seguro (Cancilleria, 2019);
estos articulos hacen parte general de los seguros, los cuales Seguros Sura esta
comprometido y cumple con los estandares establecidos en cada uno de ellos.

En los articulos 1084 -1137, se rige los seguros de dafos, donde se define que el interés
asegurable, concurrencia de intereses sobre una misma cosa, caracter indemnizatorio
del seguro, estipulacion del valor del seguro, existencia y desaparicion del interés,
seguros sobre un conjunto de bienes. (Cancilleria, 2019)

Los seguros de personas estan sustentados bajo los articulos 1138- 1161, en los cuales
se establecen las condiciones y definiciones para principios comunes a los seguros de
personas que hacen parte de estos como lo son: “libertad en el valor del interés
asegurable”, “prohibicion de subrogacion contra terceros causantes del siniestro”,
“caracter indemnizatorio de los amparos”, “beneficiarios a titulo oneroso o gratuito” ,
“‘designacion de beneficiarios”, “beneficiarios en caso de conmoriencia”, “seguros sobre
la vida del deudor”, “mera ausencia”, “desapariciéon y muerte presunta”, “derechos
intransferibles e indelegables del asegurado”, “designacion de beneficiario como
garantia de un crédito”, “consolidacion del derecho del beneficiario”, “cesiéon y cambio del
beneficiario”, “beneficiarios excluidos del derecho a reclamar el valor del seguro”,
‘reembolso de gastos y prohibicion de reclamo judicial’, “efectos de no pago de la
prima”; “terminacion del seguro transcurridos dos afos”, “prelacion del crédito”,
“aplicacion del valor de cesion o rescate”, “aplicacién del valor de cesion o rescate al
arbitrio del asegurador”, “validez de los seguros conjuntos”, “prescindencia de examen
meédico y declaracion del estado del riesgo”, “prohibicion de revocacion unilateral por
parte del asegurador”, “imposibilidad de reduccién del valor del seguro, efectos de la
inexactitud en la declaracién de edad” (Secretaria senado, 2023). Cada uno de estos
hacen parte de las coberturas y condicionado de los seguros de vida que comercializa

Seguros Sura.

En el articulo 38 del Estatuto tributario del sistema financiero, se define que componente
inflacionario de los rendimientos financieros percibidos por personas naturales y
sucesiones iliquidas aplican en el mundo de los seguros (Doctrina tributaria, 2023).

La Ley 1328 de 2009 es la Ley de Proteccién al consumidor Financiero, la cual tiene por
objeto establecer los principios y reglas que rigen la proteccion de los consumidores
financieros en las relaciones entre estos y las entidades vigiladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia, sin perjuicio de otras disposiciones que
contemplen medidas e instrumentos especiales de proteccion y en la cual se dictan
normas en materia financiera, de seguros, del mercado de valores y otras disposiciones.
(Industria y comercio superintendencia, 2021).
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La Ley 1266 de 2008, también conocida como Ley de Habeas Data, se aplica a todos los
datos personales financieros, crediticios, comerciales y de servicios registrados en un
banco de datos. En este sentido, la aplicacion de la Ley 1266 de 2008 esta encaminada
a regular el uso de esa informacion y por tanto otro tipo de datos (por ejemplo, aquellos
mantenidos en un ambito exclusivamente personal o doméstico o los que se incluyen en
una historia clinica) se encuentran excluidos de la aplicacion de esta norma.

Si bien Empresa Sura hace parte de Seguros Sura, no es algo diferente al mismo, por
este motivo esta sujeta a las mismas normas y leyes, adicionando un documento unico
de confidencialidad entre las empresas que asistente a las citas y los profesionales que
acompanan el proceso. En este documento se establece que la informacién
suministrada por las empresas no sera utilizada para otros fines que no sean para el
desarrollo de los planes de trabajo que se generen posteriores al diagndstico de cada
una de ellas.

3.2. DESARROLLO Y LOGRO DE OBJETIVOS

A continuacion, se describe el desarrollo de cada uno de los objetivos propuestos para el
disefo del plan de mejoramiento.

Con el fin de cumplir con el objetivo inicial, el cual consiste en “disefar un plan de
mejoramiento que contenga estrategias para fidelizar un 90% de los clientes actuales,
por medio de las renovaciones empresariales, en un plazo de 12 meses contados a
partir del 11 de octubre del 2023”, se desarrollaron los siguientes objetivos especificos:

Objetivo especifico No. 1: Recolectar y socializar contenido relevante sobre
Empresas Sura con los asesores.

Para el desarrollo del plan de mejoramiento propuesto, se hizo necesario inicialmente,
contar con un diagnéstico frente al proceso actual que lidera la unidad competitiva, para
poder realizar un plan que parta de la realidad situacional de la organizacion y se
considere el equipo de trabajo.

Asi las cosas, el primer paso para el desarrollo del plan de mejoramiento, consistié en
realizar un analisis exhaustivo de los productos y servicios ofrecidos por Empresas Sura
e identificar los aspectos mas relevantes y atractivos para los clientes actuales,
centrandose en aquellos que pueden ser destacados durante las renovaciones
empresariales. Esta informacién, se recolecta a través de insumos documentales como
brochures, videos y preguntas frecuentes que explican en detalle y de manera resumida
qué es y para qué sirve Empresas Sura. Este contenido fue obtenido por medio de
varias fuentes de la compania como el area de mercadeo, lideres, mentores de la unidad
de competitividad, directores comerciales y pagina web de la empresa.
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Posterior a esto, se realizan reuniones por medios virtuales y telefonicos con el equipo
de trabajo (asesores y lideres), para la realizacion de entrevistas semi-estructuradas) y
se brindd capacitacion a los asesores sobre el contenido creado, asegurando que estén
bien informados y puedan transmitir eficazmente la informacion a los clientes durante las
renovaciones empresariales.

Con base en lo anterior, se recopila la informacion en una matriz FODA dado que
proporciona un marco solido para comprender el entorno interno y externo de la
empresa, lo que permite desarrollar estrategias especificas en el plan de mejoramiento.
Al aplicar este analisis a la recoleccion y socializacion de contenido con los asesores y el
analisis y estrategias derivadas de las matriz FODA, se puede garantizar que el plan de
mejoramiento a disefar sea relevante, efectivo y capaz de abordar los desafios y
oportunidades especificos de Empresas Sura en el contexto de fidelizar a los clientes a
través de renovaciones empresariales:

Fortalezas:
1. Cercania de los asesores con los clientes.

Analisis: La proximidad de los asesores con los clientes es una ventaja
significativa. Los asesores pueden aprovechar esta cercania para recopilar
informacion  detallada sobre las necesidades, preferencias vy
preocupaciones de los clientes. Esto facilita la personalizacién del
contenido, haciendo que sea mas relevante y atractivo para cada cliente.

Estrategia: Incluir en el plan de mejoramiento la implementacion de
estrategias que fomenten la interaccion continua entre los asesores y los
clientes. Esto podria incluir reuniones regulares, encuestas de satisfaccion
y canales de comunicacion abiertos para garantizar que se capturen las
opiniones y sugerencias de los clientes de manera efectiva.

2. Los asesores conocen el momento de vida de cada empresario.

Analisis: La comprension del momento de vida de cada empresario permite
adaptar las estrategias de fidelizacion a las necesidades especificas de
cada cliente en diferentes etapas de su desarrollo empresarial. Esto puede
contribuir a ofrecer soluciones personalizadas y relevantes.

Estrategia: Integrar informacion general para la creacién de contenido que
aborden tematicas necesarias para las empresas, sobre todo, pequenas y
medianas.
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3. Los asesores saben la importancia de Empresas Sura.

Analisis: El conocimiento por parte de los asesores sobre la importancia de
Empresas Sura indica un compromiso y una percepcion positiva de la
marca. Esto puede ser un factor clave para transmitir un mensaje
consistente y convincente a los clientes durante las renovaciones
empresariales.

Estrategia: Reforzar este conocimiento mediante capacitaciones y recursos
que destaquen los valores y beneficios distintivos de Empresas Sura.
Ademas, incentivar a los asesores para que comuniquen de manera
efectiva la propuesta de valor de la empresa a los clientes durante las
renovaciones.

4. Los asesores tienen contacto y relacion directa con los gerentes de las
empresas que pueden asistir al servicio de Empresas Sura.

Analisis: La conexidon directa con los gerentes de las empresas es una
ventaja estratégica, ya que puede facilitar la toma de decisiones y la
adopcién de los servicios de Empresas Sura. Los asesores pueden
aprovechar esta relacién para influir positivamente en las decisiones de
renovacion.

Estrategia: Incorporar tacticas que fortalezcan aun mas esta relacién, como
eventos exclusivos para gerentes, brindar acceso a informacion privilegiada
sobre nuevos servicios 0 mejoras, y proporcionar incentivos especificos
para las renovaciones. Esto podria incluir descuentos, servicios adicionales
o programas de lealtad personalizados.

Oportunidades:

1. Fidelizar a los clientes por medio de Empresas Sura.

Andlisis: La oportunidad de fidelizar a los clientes a través de Empresas
Sura indica que existe un interés y una posibilidad de fortalecer la lealtad
de los clientes utilizando los productos y servicios de la empresa. Esto
sugiere que se puede desarrollar contenido especifico que destaque los
beneficios de la fidelidad a Empresas Sura.

Estrategia: Crear campafas de fidelizacion que ofrezcan incentivos
exclusivos, descuentos u ofertas especiales para clientes que elijan renovar
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con Empresas Sura. Ademas, el contenido socializado puede resaltar
historias de éxito de clientes que han experimentado beneficios a largo
plazo al elegir continuamente los servicios de la empresa.

2. Generar relaciones a largo plazo con los clientes.

Analisis: La posibilidad de establecer relaciones a largo plazo es crucial
para la retencion de clientes. Esto sugiere que se pueden implementar
estrategias especificas para construir y mantener relaciones solidas con los
clientes, mas alla de transacciones individuales.

Estrategia: Desarrollar contenido que promueva la confianza y la
transparencia. Informar a los clientes sobre las ventajas a largo plazo de
mantener una relacion continua con Empresas Sura, como beneficios
acumulativos, actualizaciones exclusivas y servicios mejorados con el
tiempo.

3. Brindar asesoria cuando, donde y como el cliente lo requiera.

Analisis: La oportunidad de proporcionar asesoria de manera flexible y
personalizada indica la importancia de adaptarse a las necesidades
individuales de los clientes. Esto sugiere que se puede desarrollar
contenido que destaque la accesibilidad y la personalizacion de los
servicios de asesoria.

Estrategia: Implementar canales de comunicacién variados, como
plataformas en linea, redes sociales, y servicios de atencion al cliente
personalizados. El contenido socializado puede incluir guias practicas,
videos tutoriales y material educativo que demuestre el compromiso de
Empresas Sura con brindar asesoria adaptada a las preferencias
individuales de los clientes.

4. Crear relaciones de cercania entre los colaboradores de Seguros Sura y
los asesores comerciales.

Analisis: La oportunidad de crear relaciones cercanas entre los
colaboradores de Seguros Sura y los asesores comerciales sugiere que
una colaboracién sélida puede potenciar la eficacia de las estrategias de
fidelizacion.

Estrategia: Fomentar la comunicacién abierta y la colaboracién entre los
equipos internos de Empresas Sura y los asesores comerciales. Crear
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eventos y plataformas que faciliten la interaccion directa, permitiendo que
los asesores compartan experiencias y retroalimentacién. El contenido
socializado puede destacar la importancia de esta colaboracion para
brindar un servicio integral y de calidad.

Debilidades:

1. Los asesores disponen de poco tiempo para estudiar el contenido

enviado de Empresas Sura.

Analisis: La limitacion de tiempo puede afectar la capacidad de los
asesores para asimilar y utilizar eficazmente el contenido proporcionado
por Empresas Sura. Esto puede conducir a una comunicacién menos
efectiva con los clientes durante las renovaciones empresariales.

Estrategia: Simplificar y condensar el contenido para que sea facilmente
digerible en periodos cortos. Priorizar la informacion clave y utilizar
formatos visuales atractivos, como infografias o videos cortos, para facilitar
la comprension rapida. Ademas, establecer momentos especificos para la
revision del contenido en los horarios mas convenientes para los asesores.

2. Los asesores en ocasiones no evidencian la importancia de fidelizar a los
clientes por medio del servicio de Empresas Sura.

Analisis: La falta de conciencia sobre la importancia de la fidelizacién
puede resultar en una comunicacion menos persuasiva durante las
renovaciones, lo que afecta la retencién de clientes a largo plazo.

Estrategia: Implementar programas de capacitacion que destaquen los
beneficios a largo plazo de la fidelizacién de clientes. Incentivar a los
asesores a participar activamente en iniciativas de fidelizacion mediante
reconocimientos y recompensas.

3. Algunos asesores desconocen totalmente la labor que se realiza en
Empresas Sura.

Analisis: La falta de conocimiento sobre las actividades y valores de
Empresas Sura puede afectar la capacidad de los asesores para transmitir
mensajes coherentes y convincentes durante las renovaciones
empresariales.
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Amenazas:

Estrategia: Realizar sesiones de orientacion y capacitacion detalladas para
los asesores que aborden la mision, vision y valores de Empresas Sura.
Proporcionar material educativo accesible que resuma la informacién clave
sobre la empresa. Establecer canales de comunicacion abiertos para que
los asesores puedan hacer preguntas y obtener clarificaciones sobre la
labor de Empresas Sura.

1. Competencia que gestiona la fidelizacién por medio de Empresas Sura.

Analisis: La amenaza de la competencia que busca gestionar la fidelizacién
mediante servicios similares puede afectar la retencion de clientes. La
empresa corre el riesgo de perder clientes ante alternativas que ofrecen
propuestas de valor similares o incluso superiores.

Estrategia: Fortalecer la diferenciacion de Empresas Sura mediante una
propuesta de valor unica y destacando atributos que la competencia no
posea. Adicionalmente, intensificar la comunicaciébn y la conexion
emocional con los asesores, resaltando la importancia de la fidelizacién y
proporcionando herramientas que les permitan competir de manera
efectiva.

2. Disminucién de cartera por cancelaciones de clientes que no se sienten
acompanados.

Analisis: La amenaza de cancelaciones debido a la falta de
acompafamiento sugiere que la experiencia del cliente juega un papel
critico en la retencion. Los clientes que no se sienten respaldados podrian
buscar servicios mas receptivos y personalizados en otro lugar.

Estrategia: Implementar programas de seguimiento proactivo para
garantizar que los clientes se sientan acompafados y valorados. Mejorar
los canales de comunicacion y ofrecer servicios de asesoria personalizada
para abordar las necesidades individuales de los clientes. Realizar
encuestas de satisfaccion para evaluar continuamente el nivel de
acompanamiento y ajustar estrategias segun la retroalimentacion recibida.

3. Desconexion con la propuesta de valor que ofrece la compaiiia.

Analisis: La amenaza de la desconexion con la propuesta de valor de la
empresa indica que los asesores podrian no estar transmitiendo de manera
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efectiva los beneficios unicos y la identidad de Empresas Sura durante las
renovaciones empresariales.

Estrategia: Reforzar la formacion de los asesores para garantizar que
comprendan y comuniquen claramente la propuesta de valor de la
empresa. Desarrollar material especifico que destaque los diferenciales de
Empresas Sura y proporcione argumentos persuasivos para la fidelizacion.
Fomentar una cultura interna que refleje la propuesta de valor en todas las
interacciones con los clientes.

4. Falta de estrategias para la sostenibilidad en el tiempo:

Analisis: La amenaza de carecer de estrategias sostenibles sugiere que las
tacticas actuales pueden no ser viables a largo plazo, lo que podria
comprometer la capacidad de la empresa para mantener la fidelizacion a lo
largo del tiempo.

Estrategia: Desarrollar estrategias que sean sostenibles y adaptables a los
cambios en el entorno empresarial. Esto podria incluir inversiones en
tecnologia, capacitacién continua de los asesores y analisis constante del
mercado para ajustar las estrategias segun sea necesario. Ademas,
establecer un sistema de medicidén de resultados a lo largo del tiempo para
evaluar la efectividad y realizar ajustes segun sea necesario.

Al analizar e integrar las anteriores fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
como diagnéstico, en el plan de mejoramiento, se puede fortalecer las estrategias para
recolectar y socializar contenido relevante con los asesores, creando asi una base sélida
para alcanzar el objetivo de fidelizar al 90% de los clientes actuales a través de
renovaciones empresariales en el plazo establecido.

Ahora bien, hay elementos fundamentales que son necesarios considerar, entre los que
se encuentran que en el diagndstico se evidencia que tres (3) asesores de la unidad de
competitividad no conocian la propuesta de valor de la compafia, la mayoria de
asesores no estan conectados con las reuniones agendas, documentos enviados por la
compania y charlas realizadas en los diferentes espacios que se generan entre los
colaboradores de la companiia y los asesores comerciales. Asimismo, varios desconocen
la importancia y relevancia que tiene Empresa Sura en las relaciones con los clientes.

También, se evidencié que no es facil para ellos buscar informacion acerca de Empresas
Sura porque no saben cémo agendar una cita o explicarle al cliente como puede
gestionar la cita directamente desde el enlace, es decir, desconocen el apoyo que
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Empresas Sura puede ofrecer a los empresarios por medio de herramientas que apoyan
la sostenibilidad y competitividad en el tiempo.

Por otra parte, se analiza que los asesores tienen una cercania con la mayoria de sus
clientes, saben como crear relaciones relevantes desde las necesidades y tendencias
del mercado, indagan sobre el tipo y momento de vida que tienen y como acompanarlos
con diferentes soluciones que existen en el mercado, adicional es notable la confianza
que el cliente tienen con los colaboradores comerciales.

Incluso, se evidencia que la mayoria de asesores saben que Empresa Sura ofrece un
servicio que genera valor a las relaciones entre cliente y el asesor, que adicional es una
forma de fidelizar y dar un valor agregado a su gestion como asesor comercial. En otras
palabras, los asesores conocen el servicio y su importancia, pero, no lo tienen
interiorizado debido a la celeridad que tienen en el dia a dia, puesto que estan mas
enfocados en captar clientes nuevos que en fidelizar los clientes que ya tienen dentro de
su cartera actual, lo cual no genera nuevas oportunidades de negocios y crecimiento
dentro de sus empresas y agencias. Por esto, se concluye que los asesores no
desarrollan estrategias de fidelizacion y desconocen las estrategias que la competencia
impulsa.

Objetivo especifico No. 2: Disenar estrategias de fidelizacion de Empresas Sura de
acuerdo con la informacion obtenida.

Teniendo presente el diagndstico generado y el aporte profesional en el ejercicio de la
practica del pregrado en mercadeo, se identifica la necesidad de disefar y proponer un
plan de mejoramiento con estrategias para fidelizar y apoyar a las empresas vinculadas
con Empresas Sura que requieren un enfoque integral, abarcando diferentes aspectos
del negocio.

Un plan de mejoramiento que considere los elementos de estrategia, objetivo, acciones
a desarrollar y tiempo de ejecucion es crucial por varias razones:

e Enfoque estratégico: la estrategia proporciona la direccion general y el enfoque
que guiara las acciones de mejora. Define el "como" se abordaran los problemas
0 se alcanzaran los objetivos. Una estrategia clara asegura que las acciones
estén alineadas con los objetivos organizacionales y evita esfuerzos dispersos o
contradictorios.

e Establecimiento de objetivos: los objetivos son las metas especificas que se
buscan alcanzar con el plan de mejora. Estos objetivos deben proporcionar una
base para evaluar el éxito del plan.



Cédigo: F-DO-0025

7 ,
\. = nsTirueidn
@l

<[ UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA | version: 01
o= Dt ENVIGADO PROFESIONAL
Ciencia :;fg;fﬁiﬁ;:jew"d‘O pégina 35 de 47

e Acciones concretas y planificacion detallada: las acciones a desarrollar
representan las medidas especificas que se tomaran para alcanzar los objetivos.
Definir acciones concretas y detalladas permite una ejecucién mas efectiva y
proporciona una guia clara para aquellos responsables de implementar el plan.

e Optimizacion del recurso tiempo: el tiempo de ejecucién establece un marco
temporal para la implementacion del plan. La gestion eficiente del tiempo es
esencial para maximizar la efectividad y minimizar posibles demoras o desperdicio
de recursos. Ademas, proporciona una estructura para evaluar y ajustar el
progreso a lo largo del tiempo.

e Medicion del éxito y evaluacion continua: la inclusion de todos estos elementos
permite una evaluaciéon completa del plan. Al tener objetivos medibles y plazos
definidos, es posible medir el éxito y ajustar las estrategias si es necesario. Esto
contribuye a un proceso de mejora continua, donde el aprendizaje y la adaptacién
son elementos esenciales.

e Comunicacion efectiva: un plan que incorpora estos elementos facilita la
comunicacién tanto interna como externa. Los stakeholders comprenden
claramente la direccion, los objetivos y las acciones planificadas, lo que promueve
la transparencia y la alineacién de esfuerzos.

En conclusién, un plan de mejoramiento que abarque los elementos anteriores
proporciona una estructura soélida y coherente para abordar desafios, perseguir metas y
garantizar la eficacia y eficiencia de su implementacién. Dicho plan, se presenta a
continuacion:



&

; D€ ENVIGADD

Ciencia, educacion y desanollo
Wigilodo Mineducacion

MSTITUCIGN
ﬁ UNIVERSITARIA

INFORME FINAL DE PRACTICA

Cadigo: F-DO-0025

PROFESIONAL

Version: 01

Pagina 36 de 47

Estrategia

Objetivo

Acciones a desarrollar

Tiempo de ejecucion

Establecer canales de
comunicacion efectivos
para que los asesores
puedan encontrar
informacion mas rapida
acerca de Empresas
Sura.

Mejorar la eficiencia y la
accesibilidad de la
informacion para los
asesores de Empresas
Sura mediante la
implementacién de
canales de
comunicacion efectivos

Desarrollar o implementar una
plataforma centralizada que sirva como
el principal canal de comunicacién e
informacion para los asesores.

1 mes contado desde la fecha de
entrega del plan de mejoramiento.

Establecer y mantener una base de
datos organizada que almacene de
manera estructurada la informacién
relevante para los asesores.

2 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Asegurar que la plataforma o
herramienta de comunicacion sea
accesible desde dispositivos moviles,
permitiendo a los asesores acceder a la
informacion de manera rapida y
conveniente, incluso cuando estén fuera
de la oficina.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Implementar un sistema de
notificaciones para alertar a los
asesores sobre nuevas actualizaciones,
documentos o informacion relevante.
Esto garantiza que estén siempre al
tanto de los cambios y novedades.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Ofrecer capacitacion regular a los
asesores sobre como utilizar
eficientemente la plataforma y
aprovechar al maximo los recursos
disponibles.

Mensual
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Ofrecer descuentos en
renovaciones
empresariales para los
clientes que
recomienden y lleven
otros empresarios a
Empresas Sura.

Estimular el crecimiento
de la cartera de clientes
empresariales de
Empresas Sura
mediante el programa
de referidos, ofreciendo
descuentos a los
clientes actuales por
cada renovacion
empresarial generada a
través de sus
recomendaciones

Crear un programa estructurado de
referidos que establezca claramente los
términos y condiciones para que los
clientes obtengan descuentos en sus
renovaciones al referir nuevos
empresarios a Empresas Sura.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Desarrollar una campania de
comunicacion efectiva para informar a
los clientes sobre el nuevo programa de
referidos y los beneficios asociados.

2 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Implementar un sistema que permita
personalizar las ofertas de descuentos
segun el nivel de contribucién de cada
cliente.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Utilizar herramientas tecnolégicas, como
software de gestion de relaciones con el
cliente (CRM), para facilitar el
seguimiento y la aplicacion de
descuentos de manera automatizada.

2 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Implementar un
programa de
recompensas que
reconozca y premie la
lealtad de los asesores
que utilizan los servicios
de manera continua.

Fomentar la lealtad y
retencion de asesores
mediante la
implementacion de un
programa de
recompensas, con el
propésito de reconocer
y premiar la continuidad

Desarrollar e implementar un sistema de
gestion de conocimientos que organice
y almacene la informacién de manera
estructurada.

2 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Utilizar herramientas como chat en
linea, mensajeria instantanea o canales
internos para fomentar la comunicacion
directa y agil.

Mensual
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en la utilizacion de los
servicios de la empresa

Organizar sesiones regulares de
capacitacion y actualizacion para
familiarizar a los asesores con los
canales de comunicacién establecidos y
ensefarles a aprovechar al maximo
estas herramientas.

12 meses contados desde enero
del 2024.

Establecer un sistema de
retroalimentacion continua para evaluar
la efectividad de los canales de
comunicacion.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Implementar una
plataforma digital que
facilite la comunicacion
eficiente entre la
empresa, los asesores y
los clientes.

Optimizar la
comunicacion y la
colaboracién entre la
empresa, los asesores y
los clientes mediante la
implementacién de una
plataforma digital, con el
propésito de mejorar la
eficiencia operativa y la
satisfaccion de todas las
partes involucradas

Seleccionar o desarrollar una plataforma
digital que se adapte a las necesidades
especificas de la empresa, los asesores
y los clientes.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Proporcionar capacitacion detallada a
empleados, asesores y clientes sobre
cémo utilizar eficientemente la nueva
plataforma.

9 meses contados desde enero
del 2024.

Establecer protocolos claros para el uso
de la plataforma, incluyendo normas de
comunicacion, seguridad de la
informacion y acceso a los recursos.

12 meses contados desde enero
del 2024.

Implementar estrategias para fomentar
la participacion activa en la plataforma
por parte de empleados, asesores y
clientes.

12 meses contados desde enero
del 2024.
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Proporcionar informes
de mercado exclusivos,
acceso prioritario a
eventos y seminarios, o
servicios personalizados

Diferenciar la oferta de
servicios y fortalecer la
fidelizacion de los
clientes al proporcionar
un valor adicional
significativo, como
informes de mercado
exclusivos, acceso
prioritario a eventos y

Designar un equipo especializado para
la recopilacion, analisis y presentacion
de informes de mercado exclusivos.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Planificar y organizar eventos que
ofrezcan a los clientes acceso prioritario
a informacion valiosa, networking de
calidad y la oportunidad de interactuar
con expertos en la industria.

4 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Implementar un enfoque de servicio al
cliente personalizado, adaptando la

que vayan mas alla de N - | ! ! Mensual
la asesoria estandar. seminarios, asli como | asesoria estandar a las necesidades
servicios personalizados | especificas de cada cliente.
que superendlaT Desarrollar una estrategia de
expectgtlvas’ % a comunicacion proactiva para informar a
asesoria estandar los clientes sobre los informes de Trimestral
mercado, eventos, seminarios y
servicios personalizados.
Desarrollar encuestas que estén
Obtener una especifigamente Qiseﬁadas para .
obtener informacion detallada sobre las | Trimestral

Realizar encuestas para
comprender las
necesidades y deseos
de los asesores con
referencia a Empresas
Sura.

comprension profunda
de las necesidades y
expectativas de los
asesores respecto a
Empresas Sura
mediante la realizacion
de encuestas, con el fin
de mejorar la
satisfaccion y eficacia
en su desempefo

necesidades y deseos de los asesores
en relacion con Empresas Sura.

Establecer un sistema de incentivos
para motivar la participacion activa de
los asesores en las encuestas.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Asegurar que las encuestas sean
anonimas y que la informacién
recopilada sea tratada con
confidencialidad.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.
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Utilizar la informacién obtenida para
desarrollar planes de accién concretos
que aborden las necesidades y deseos
expresados por los asesores.

Mensual

Implementar un sistema
de retroalimentacion
continua para
comprender las
necesidades
cambiantes de los

Mejorar la experiencia
del cliente y la calidad
de los servicios de
Empresas Sura
mediante la
implementacion de
encuestas para recopilar
comentarios y

Implementar diversos mecanismos de
retroalimentacion, como encuestas
regulares, formularios en linea, buzones
de sugerencias o sesiones de
retroalimentacion directa.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Utilizar diversos canales, como correos
electronicos, redes sociales y mensajes
en la plataforma digital, para recordar a
los clientes la importancia de sus
opiniones.

1 mes contado desde la fecha de
entrega del plan de mejoramiento.

Utilizar tecnologias de analisis de datos
para procesar la retroalimentacion de

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de

clientes. . . manera eficiente y obtener informacion . ;
sugerencias directasde | .~ .. - mejoramiento.
; significativa.
los clientes
Desarrollar un plan de accion claro para
inp . P 3 meses contados desde la fecha
abordar las areas de mejora
. o ) de entrega del plan de
identificadas a través de la ) :
. L mejoramiento.
retroalimentacion.
Reforzar el Fortalecer la Crear programas de capacitacion 3 meses contados desde la fecha

conocimiento de
Empresas Sura
mediante
capacitaciones y
recursos que destaquen
los valores y beneficios

identificacion y
comunicacion de los
valores y beneficios

distintivos de Empresas
Sura por parte de los
asesores, a través de

especificos que destaquen los valores y
beneficios distintivos de Empresas Sura.

de entrega del plan de
mejoramiento.

Desarrollar materiales visuales y
escritos que resuman de manera clara y
atractiva los valores y beneficios
distintivos de Empresas Sura.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.
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distintivos de Empresas
Sura. Ademas,
incentivar a los
asesores para que
comuniquen de manera
efectiva la propuesta de
valor de la empresa a
los clientes durante las
renovaciones

capacitaciones y
recursos, con el fin de
mejorar la transmision

efectiva de la propuesta
de valor a los clientes
durante las
renovaciones.

Implementar un sistema de incentivos
para los asesores que demuestren
habilidades efectivas de comunicacion
durante las renovaciones.

4 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Organizar sesiones regulares de
practica y retroalimentacion donde los
asesores puedan practicar la
comunicacion de la propuesta de valor.

4 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Fortalecer la
diferenciacion de
Empresas Sura
mediante una propuesta
de valor unica y
destacando atributos
que la competencia no
posea. Adicionalmente,
intensificar la
comunicacion y la
conexion emocional con
los asesores, resaltando
la importancia de la
fidelizacion y
proporcionando
herramientas que les
permitan competir de
manera efectiva.

Consolidar la
diferenciacion de
Empresas Sura en el
mercado, enfocandose
en una propuesta de
valor Unica con atributos
exclusivos, mientras se
fortalece la conexion
emocional con los
asesores. Ademas,
proporcionar
herramientas efectivas
para fomentar la
fidelizacion y mejorar la
competitividad de los
asesores en el mercado

Desarrollar mensajes de marketing y
materiales de comunicacion que
destaquen estos atributos unicos y
resalten la propuesta de valor distintiva.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Establecer programas de fidelizacién
especificos para los asesores que
reconozcan y recompensen su lealtad.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Desarrollar y proporcionar herramientas
tecnolégicas que ayuden a los asesores
a competir de manera mas efectiva en
el mercado.

1 mes contado desde la fecha de
entrega del plan de mejoramiento.

Utilizar diversos canales, como
reuniones regulares, boletines
electrénicos y plataformas digitales,
para asegurar una comunicacion
efectiva y fortalecer la conexién
emocional.

3 meses contados desde la fecha
de entrega del plan de
mejoramiento.

Fuente: elaboracién propia
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Objetivo especifico No. 3: Socializacion del Plan de Mejoramiento al equipo de
trabajo para ajustes, previo a su implementacion.

Teniendo presente que un plan de mejoramiento para fidelizar y apoyar el desarrollo de
las empresas vinculadas con Empresas Sura, debe ser flexible y adaptarse a las
necesidades cambiantes del mercado y los clientes, es crucial su socializacion para
garantizar que todos los miembros del equipo estén alineados, comprendan y respalden
las estrategias disefiadas, por lo que el desarrollo de la socializacién se dio en las
siguientes etapas:

¢ Planificacion de la socializacion: se identificaron a todos los miembros clave del
equipo que estan involucrados en la implementacion del plan y se establecié una
agenda para la socializacion que permita una comprension completa de los
objetivos, estrategias y acciones planificadas.

e Presentacion del contexto y razén del plan de mejoramiento: se comunico la
necesidad del plan de mejoramiento, destacando los desafios y oportunidades
identificados que justifican su implementacion. Asi mismo, se explicé cémo el plan
esta alineado con los objetivos a largo plazo de la empresa y cdmo contribuira
especificamente a la retencion del 90% de los clientes a través de renovaciones
empresariales.

e Detalle de estrategias y acciones: se desglosaron las estrategias clave
identificadas para fidelizar a los clientes, explicando cada una en detalle. Esto,
implicéd la presentacion de ejemplos concretos de cdmo se implementaran las
estrategias, incluyendo posibles cambios en los procesos existentes y la
introduccion de nuevas iniciativas.

¢ Identificacidn de roles y responsabilidades: se especificaron claramente los roles y
responsabilidades de cada miembro del equipo en relacion con la implementacion
del plan, para asegurar que cada miembro del equipo comprenda cémo su
contribucion es esencial para el éxito del plan y la consecucién de los objetivos.

e Evaluacion de recursos necesarios: se identificaron los recursos necesarios para
la implementacion efectiva del plan, ya sean financieros, tecnoldgicos o de
personal. Ademas, se evalud la capacidad actual del equipo para utilizar estos
recursos y proponer soluciones para cualquier brecha identificada.

e Sesiones de preguntas y respuestas: se permitié a los miembros del equipo hacer
preguntas y expresar inquietudes para abordar cualquier confusion o falta de
claridad. Esto, facilit6 el dialogo abierto para fomentar la participacion y la
comprension total del plan.

e Recopilacion de retroalimentacién y ajustes: se solicitd retroalimentacion sobre el
plan propuesto y se abrid un espacio para sugerencias. Estas, son altamente
significativas para realizar ajustes finales antes de la implementacion oficial.
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o Establecimiento de canales de comunicacion continua: se establecieron canales
de comunicacion regulares para mantener a los miembros del equipo informados
sobre el progreso del plan y brindar oportunidades para ajustes continuos.

e Planificacion de la implementacion: se desarrolld un modelo detallado para la
implementacion del plan, identificando hitos clave y plazos para evaluar el
progreso.

e Evaluacion continua y ajustes: se realiza una reflexion sobre la importancia de
establecer métricas de rendimiento para evaluar la efectividad del plan (a partir de
las metas ya establecidas) y programar evaluaciones periddicas para medir el
progreso y realizar ajustes segun sea necesario para garantizar que el plan se
ajuste dinamicamente a las necesidades cambiantes del mercado y del equipo.

4. CONCLUSIONES

El desarrollo del presente plan de mejoramiento, permite, entre otras cosas, profundizar
y explicar los servicios de Empresas Sura, incluyéndolo como un plus diferenciador que
puede ayudar, acompanar e impulsar la oportunidad de nuevos negocios y fidelizacion
los clientes que actualmente tienen dentro de su cartera. Si el plan de mejoramiento se
ejecuta de manera efectiva, se puede esperar un aumento en la satisfaccion del cliente.
Esto se reflejara en la retroalimentacion positiva de los clientes, una mayor retencion de
clientes y una menor tasa de cancelacion de pdlizas, aumentando la cartera de los
asesores en la fidelizacion de los clientes finales.

Todo esto, se puede lograr si las estrategias de fidelizacién son efectivas, por lo que es
probable que la empresa atraiga a nuevos clientes a través de referencias y
recomendaciones de clientes satisfechos. El crecimiento de la cartera de los asesores es
un indicador positivo del éxito del plan, el cual se vera reflejado en las cifras mensuales y
anuales de la compaiiia; lo que a su vez lograria un posicionamiento de marca en los
consumidores de los servicios de Empresa Sura. Con estos programas de fidelizacion se
puede lograr una mayor lealtad de clientes, mayor rentabilidad e ingresos sostenibles, lo
que a su vez haria que los clientes que se sienten valorados y recompensados, logrando
mantener una relacion a largo plazo entre la empresa, los asesores y la compania.

Por otro lado, se puede decir que la estrategia propuesta en el plan de “Establecer
encuestas para recopilar comentarios y sugerencias de los clientes que asisten a
Empresas Sura”, puede proporcionar informacién valiosa sobre areas de mejora. Esta
retroalimentacion puede guiar futuras decisiones estratégicas, para todas las unidades
de competitividad, lo que también es relevante para estar alerta a las tendencias del
mercado y de esta manera acompanar al cliente en el momento que lo necesite.



Cédigo: F-DO-0025

& )
\. = nsTirueidn

=L UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA Version: 01
o= DE ENVIGADD PROFESIONAL
Ciencia :;fj:fﬁigj;:jew"o"o pégina 44 de 47

Una conclusion clave es que la personalizacidon de las estrategias y la creacion de una
conexion emocional son elementos fundamentales para el éxito del plan. Al comprender
las necesidades individuales de los clientes y adaptar las renovaciones empresariales
segun su situacion especifica, se fortalece la relacién y se aumenta la probabilidad de
retencion. La empatia y la comprension profunda del cliente son componentes
esenciales en la estrategia de fidelizacion.

Un plan de mejoramiento efectivo puede llevar a un aumento en la satisfaccion del
cliente, la lealtad y la rentabilidad, al tiempo que proporciona informacion valiosa sobre
las areas de mejora y la necesidad de adaptarse a un entorno empresarial en constante
cambio. Estas conclusiones son fundamentales para el éxito a largo plazo de las
empresas vinculadas con Empresa Sura y por esto, se ve la necesidad de intervenir a
los asesores con lo propuesto en el documento presentado.

En suma, el entorno empresarial, las preferencias de los clientes y las dinamicas del
mercado pueden cambiar, lo que subraya la importancia de un enfoque flexible y la
capacidad de ajustar las estrategias segun sea necesario. La implementacién de un
sistema de medicion de resultados y la programacion de revisiones periddicas permiten
identificar areas de mejora y optimizar el plan para mantener su eficacia a lo largo del
tiempo. La adaptabilidad y la capacidad de aprender de las experiencias son esenciales
para el éxito sostenible del plan de fidelizacion.

5. RECOMENDACIONES

Segun lo evidenciado durante el diagnéstico, se recomienda generar espacios con los
asesores donde se profundice la importancia y las diferentes maneras de explicar
Empresas Sura. También se recomienda realizar recordacion de Empresas Sura, por
medio de brochures semanales, videos cortos con casos de éxito y encuestas donde se
pueda evidenciar que este contenido si esta siendo utilizado y si este generando valor
para los asesores. Asimismo, acompafnar a los asesores en llamadas o reuniones con
clientes potenciales que pueden obtener beneficios y relaciones con la compafiia que
pueden ir mas alla de vender un servicio intangible como lo son los seguros.

Teniendo presente que el conocimiento y el momento de vida del cliente es de suma
relevancia para generar relaciones a largo plazo y poder acompafar donde, cuando y a
la hora que el cliente lo requiera, se recomienda realizar encuestas de satisfaccion y
compartir con cada asesor un resumen del resultado que se genere en el diagnostico de
Empresas Sura, siempre cuando el cliente lo autorice, esto con el fin de que el asesor
pueda tener conversaciones mas cercanas desde las necesidades que la empresa tiene,
y pueda acompafar y orientar con productos que se adapten a las necesidades
generadas en estos espacios.



Cédigo: F-DO-0025

& )
\. = nsTirueidn

=L UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA Version: 01
o= DE ENVIGADD PROFESIONAL
Ciencia :;fj:fﬁigj;:jew"o"o pégina 45 de 47

El plan de mejoramiento propuesto puede generar un resultado positivo desde lo
comercial y desde el area de mercadeo, pues se pueden unir fuerzas y experiencias de
dichas areas logrando construcciones de estrategias que logren cercania,
sensibilizacion y conversaciones que potencien las relaciones entre los clientes finales y
los intermediarios que son tan vitales para la gestién y venta del portafolio que se
ofrecen dia a dia segun las tendencias del mercado, también se recomienda agendar
espacios directamente en la oficina de Empresas Sura con los asesores de esta manera
el comercial puede interiorizar un poco la propuesta de valor.

Ahora bien, se recomienda implementar programas de lealtad personalizados que
ofrezcan beneficios exclusivos a los clientes que opten por renovar con Empresas Sura.
Esto puede incluir descuentos graduales basados en la duracién de la relacion, servicios
adicionales gratuitos, acceso a eventos exclusivos o programas de recompensas. La
personalizacion de estas ofertas segun el historial y las preferencias de cada cliente
refuerza la percepcion de valor y fortalece los lazos de lealtad.

De igual modo, fortalecer la comunicacion con los clientes antes, durante y después de
las renovaciones empresariales. Proporcionar informacion clara sobre los beneficios de
la renovacidn, los cambios en los servicios si los hay, y los resultados positivos
obtenidos por otros clientes que han optado por renovar. Fomentar la transparencia en la
relacion ayuda a construir confianza y reduce la probabilidad de cancelaciones debido a
malentendidos. Ademas, utilizar diversos canales de comunicacion, como correos
electronicos personalizados, llamadas telefénicas y mensajes en redes sociales, para
adaptarse a las preferencias individuales de los clientes.

Por ultimo, sin ser menos importante, se propone agendar a todos los asesores a que
vivan la experiencia con Empresas Sura, es decir, que sean ellos los clientes de
Empresas Sura y puedan evidenciar los focos en los que su empresa tiene debilidad,
con el fin de poderlo trabajar junto con su equipo de gestion o lider. De esta manera se
puede lograr vender de manera mas facil y cercana la importancia de la propuesta de
valor cuando de fidelizar se trata, para los comerciales que ya tuvieron estas agendas
retomar los diagndsticos y las recomendaciones enviadas desde Empresas Sura para
continuar con las mejoras correspondientes en cada una de sus oficinas y agencias,
generando lazos de empatia, fidelizacion, cercania y ejemplos de cdmo generar
conversaciones de valor con los clientes externos.
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