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Introduccion

Toda compafiia que tenga como objetivo crecer dentro del mercado, ya sea a nivel nacional o
quiera surgir en mercados internacionales, debe tener clara una estructura estrategia con la cual
pueda abarcar mercado y ademas competir con las demas industrias que se encuentran en este. De
acuerdo a Porter (1980) las compafiias pueden lograr una ventaja competitiva a través de tres
estrategias, las cuales son: diferenciacion en costos, la diferenciacion y el enfoque del negocio,
dependiendo del nivel de aplicacion de estas estrategias, dependera la ventaja competitiva dentro
del mercado en el cual se encuentra la compafiia y para esto se hace necesario realizar un analisis
interno y externo de la compafiia, de esta forma se vuelve a aplicar la teoria de Porter (1980)
revisando la relacion hacia atras con los proveedores, hacia adelante con los clientes y hacia los
lados con los productos sustitutos y con los competidores entrantes, ademas de revisar los
competidores directos, de esta forma se logra divisar el panorama actual de la compafiia e
identificar los puntos que se deben revisar, mejorar y fortalecer para lograr una ventaja competitiva
en el mercado.

Dentro del andlisis de la compafiia a nivel externo e interno se propende encontrar factores
claves de éxito los cuales al compararlos con las demas compafiias del mercado hacen que una
comparfiia sea mas exitosa que las demas, de esta forma al identificarla se podra entender que
factores pueden influir en la percepcion de los clientes y los procesos que ayudan a mejorar el
posicionamiento de la compaiiia.

Ademas se podran establecer las metas, indicadores y estrategias, con lo cual se lograra alcanzar
los objetivos estratégicos planteados y asi llegar al cumplimiento de la vision de la compafiia.

Dentro del desarrollo de este trabajo se espera identificar los factores claves de éxito de las
compariias aseguradoras en Colombia, y asi identificar plenamente como La Equidad Seguros

0.C. compaiiia objeto de este estudio puede mejorar su posicionamiento en el mercado y abarcar



una mayor proporcion con relacion a las demés compafias que actualmente funcionan en
Colombia.

Ademas de identificar los factores claves de éxito, se requiere realizar el anlisis interno y el
andlisis externo de la compafiia, realizar las matrices de perfil competitivo, matriz de evaluacion
externo y de esta forma llegar a un diagnostico interno y externo, y aplicando las herramientas
adecuadas poder establecer una nueva plataforma estratégica, formular objetivos estratégicos y

finalizar con una propuesta de plan estratégico para La Equidad Seguros.
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Objetivo general
Desarrollar una propuesta para el mejoramiento del plan estratégico actual de La Equidad
Seguros O.C. con el fin de mejorar el posicionamiento de la compafiia en el mercado en un periodo

de dos anos.

Objetivos especificos

> Realizar en un mes el diagnoéstico externos del mercado de las compafiias de seguros
en Colombia

> Realizar en el transcurso de un mes el diagnostico interno de la empresa La Equidad
Seguros

> Analizar el sector de las aseguradoras en la ciudad de Bogota durante quince dias para
identificar la poblacion objeto de estudio y la técnica de muestreo mas adecuada.

> Identificar a través de la investigacion de mercado realizada por la compafiia en el
2019 el nivel de percepcidn de clientes actuales frente al desempefio de la empresa.

> Definir en un mes las variables del marketing mix (producto, precio, plazay
promocion) para generar estrategias orientadas a los pilares de la organizacion y su

posicionamiento en el mercado de las aseguradoras en Bogota.
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Planteamiento del problema

El Sector Asegurador en Colombia ha ido en incremento durante los ultimos afios, esto
impulsado en gran parte por la exigencias estatales de los seguros obligatorios, como el SOAT,
ARL o los seguros de cumplimiento en contrataciones publicas. Esta apertura del mercado
asegurador, ha generado una apertura para compafiias aseguradoras multinacionales, que gracias a
su experiencia en los diferentes ramos de seguros en diferentes paises, han penetrado y abarcado
gran parte del mercado nacional, asi mismo han surgido industrias nacionales que han crecido
proporcionalmente, ganando experiencia y logrando acaparar gran parte del mercado nacional. De
esta forma los seguros han evolucionado a través de las décadas, incrementando la cantidad de
clientes, bien sea a través del seguro voluntario o seguro obligatorio, siendo asi Colombia un
centro importante para las aseguradoras a nivel internacional, en donde cada dia se crece el nimero
de aseguradoras de capital extranjero que ingresan al pais, incrementando consigo la
competitividad en este mercado.

De esta forma las industrias deben adaptarse tanto a los cambios a nivel legislativo como a las
nuevas estrategias y nuevos productos que ingresan dia tras dia al mercado asegurador. En este
ambito las empresas nacionales se encuentran en un periodo de transicion, en el cual deben ser
mantenerse en constate actualizacion y dispuestos al cambio, para crear nuevas estrategias e
innovar continuamente, de lo contrario estaran destinadas a desaparecer o a ser absorbidas por
empresas de un capital mucho mayor, como ha pasado en varias ocasiones con compafiias que
actualmente han desaparecido del mercado.

De esta forma se identifica en La Equidad Seguros una oportunidad de estudio, con el fin de

establecer su posicion actual en el mercado asegurador, reconocer sus fortalezas y debilidades,
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identificar opciones de mejora y lograr un mejor posicionamiento para esta compafiia dentro del
mercado asegurador.

La Equidad Seguros O.C. es una compafiia con 49 afios de experiencia en el mercado asegurador
colombiano, su capital estd compuesto por los aportes de mas de 1.300 cooperativas a nivel
nacional, cuenta en la actualidad con 54 oficinas a nivel nacional, compuestas por 25 agencias
propias, 16 franquicias y 12 oficinas delegadas y una unidad de negocios corporativos, quienes se
ocupan de la operacion comercial. Su sistema administrativo se encuentra centralizado en la
ciudad de Bogoté en direccion general, en donde estan las gerencias de producto y la presidencia
ejecutiva, y a través de la cual se maneja la operacién a nivel nacional y se imparten las
instrucciones y estrategias de la Compafiia. A pesar de haber surgido en un mercado tan
competitivo, siendo una empresa del sector cooperativo y de capital nacional, ha logrado captar
una proporcion del mercado encontrandose en el puesto 12 en el ramo de Vida y en el puesto 14
en el ramo de generales del total de las compafiias aseguradoras del pais, de acuerdo a la
informacion suministrada por FASECOLDA (Fasecolda, 2019)

La Equidad Seguros esta dividida en dos compaiiias, la compafiia de seguros de Vida y la
compafiia de seguros generales, esta division es usada normalmente para la comercializacién de
los productos y su clasificacion y autorizacion ante la Superintendencia Financiera de Colombia,
entidad reguladora del mercado asegurador. Estas compafiias estan divididas en diferentes ramos
autorizados por el ente regulador, en donde la compaiiia de Vida la componen los ramos de vida
colectivos, vida individual, accidentes personales y riesgos laborales. La compafiia de seguros
generales la componen los ramos de automoviles, SOAT, incendio, terremoto, responsabilidad
civil y cumplimiento. En cada uno de estos ramos la compafiia desarrolla diferentes productos que
comercializa dependiendo de las necesidades del cliente y el nicho de mercado en el cual se

desarrolla, el cual en su mayor proporcion se encuentra en el mercado cooperativo, sin embargo
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en los dltimos afios La Equidad Seguros ha ingresado a competir en el mercado financiero, las
compafiias del sector comercial y personas naturales, buscando incrementar su participacion en el
mercado y aumenta su produccion anual.

La Equidad Seguros durante el periodo 2015 — 2016 logré un incremento considerable en el
resultado neto de la compafiia, pasando de una perdida en el resultado neto de -2.550 millones de
pesos a una resultado positivo de 26.168 millones de pesos. Sin embargo, los afios siguientes su
resultado técnico ha ido disminuyendo hasta tener una perdida en el 2019 de -2.811 millones de
pesos, a pesar de haber subsanado varios problemas financieros como el cierre y liquidacion de su
filial Coopseguros del Ecuador, lo cual le genero pérdidas por méas de 5 mil millones para el
periodo 2017 -2018. (Equidad Seguros, 2018)

A pesar de tener una leve recuperacion en los Gltimos afios, la compafiia atn sigue arrojando un
resultado negativo, tanto en el resultado técnico, como en el resultado neto. Y durante los ultimos
cinco afios se ha quedado estancada en el puesto 15 del total de las compafiias del mercado
colombiano, tanto para la compafiia de vida, como la compafiia de generales.

A nivel interno de la compafiia tiene una estructura organizacional centralizada, las decisiones
mas importantes estdn en cabeza del presidente ejecutivo y la junta directiva, y el nivel de
delegacion desciende los vicepresidentes y después a los gerentes de area. La compafiia tiene una
division interna para cada vicepresidencia, de esta forma existe la vicepresidencia comercial,
vicepresidencia de seguros y la vicepresidencia financiera, las cuales deben trabajar en conjunto
para que todo el proceso de seguros fluya adecuadamente. Uno de los inconvenientes que se
encuentra en esta parte es que no todas las areas tienen definidas adecuadamente las metas ni
objetivos y existen falencias en la comunicacion de estas hacia los demas colaboradores de las
areas que componen cada vicepresidencia, de esta forma se evidencian conflicto tanto en el

personal de areas de una misma vicepresidencia, como entre los colaboradores de otras
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vicepresidencia, en donde el trabajo diario en conjunto entre las areas expone falencia de una hoja
de ruta adecuada, en donde todos se enfoquen hacia la consecucion de un mismo objetivo y las
metas estén claramente enfocadas a la consecucion del mismo.

La presidencia ejecutiva se ha encargado de divulgar a sus colaboradores la plataforma
estratégica actual, sin embargo esta misma carece inspiracion para los trabajadores y no es clara
para muchos, esto se evidencia en la labor diaria, toda vez que a pesar que cada colaborador conoce
el procedimiento y la operatividad de su puesto, no esté claro el objetivo principal de la compafiia,
como lograr la vision 0 como las metas propuestas para cada area pueden ayudar a la consecucion
de los objetivos propuestos en la plataforma estratégica.

Esta plataforma esta vigente desde el 2012 y a pesar de haber realizado algunas modificaciones,
no han sido sustanciales y no han logrado el resultado esperado, la compafiia parece estar estancada
en el tiempo y esto podria generar grandes perdidas en un mercado tan fluctuante como el
asegurador, en donde nuevos competidores ingresan y se desarrollan diversas maneras de
incrementar las ventas, por tal motivo se visualizan opciones de mejora e implementacién de
indicadores adecuados para el mejoramiento de la gestion y el desarrollo de estrategias, toda vez
que su desee ingresar dentro de las 10 primeras comparfiias del sector asegurador y para esto
requiere una mejor ventaja competitiva que le permita competir al nivel de compaiiia
multinacionales con un respaldo mucho mayor que con el que cuanta actualmente la compafiia y
para esto debe desarrollar la estrategia adecuada que le permita abarcar una proporcién mucho
mayor del mercado nacional. Sin embargo esto no se puede lograr con una simple estrategia de
mercadeo, se hace necesario el trabajo en sinergia de cada una de las areas de la compaiiia,
encaminadas hacia un mismo objetivo, con metas claras y concretas, que encajen en cada parte del
proceso y que lleven a un logro en conjunto, en donde la vision y la mision de la compaiiia sean

claras para cada colaborador y asi cada parte del proceso sepa hacia donde quiere ir la compafiia.
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Justificacion

La Equidad Seguros es una compariia aseguradora del sector cooperativo, creada por ASCOOP,
lleva en el mercado colombiano 49 afios, al ser una aseguradora cooperativa, de capital nacional
ha logrado competir en el mercado con aseguradoras multinacionales o de capital mixto,
posiciondndose a lo largo del tiempo como una aseguradora de confianza y reconocida por los
clientes de este tipo de servicio. La presidencia ejecutiva de la Equidad Seguros ha expresado su
deseo de ingresar a las primeras 10 compafiias del mercado asegurador colombiano, sin embargo,
ademas de limitacién de recursos y algunas fallas administrativas, la plataforma estratégica de la
compafiia no esta encaminada a la consecucion de este objetivo, ademas no encaja adecuadamente
en cada una de las areas que componen la compafiia, lo que genera conflicto en el momento de
interactuar entre las diferentes areas, puesto que no es claro hacia donde se dirige la compafiia y
las metas que se quieren lograr, impidiendo una mejor posicion en el mercado, ademéas de no
poder competir adecuadamente con las compafiias lideres del mercado, y asi lograr un incremento
en las utilidades de la compafiia. Por esta razon se propone el estudio, evaluacion y elaboracion de
nueva propuesta con el fin de actualizar la plataforma estratégica de la Equidad Seguros buscando
implementar un sistema de indicadores adecuado y el desarrollo de nuevas estrategias para

incrementar su participacion en el mercado.
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Marco tedrico

Teniendo en cuenta que este estudio estard basado en el desarrollo de una nueva plataforma
estratégica para la empresa La Equidad Seguros, como alternativa para mejorar su competitividad
y posicionamiento en el sector de la ciudad de Bogot4; es necesario iniciar con el diagndstico para
lo cual es preciso definir la planeacion como... “el proceso de llevar la situacion presente real a
una situacion futura deseada, pero posible, que se fija como objetivo” (Gutiérrez, 2003, p.161).
Entonces, segun David (1991), la Planeacién Estratégica se asume como “la formulacion,
ejecucion y evaluacion de acciones que permitan que una organizacion logre sus objetivos” (p.3).
Por ello, dicho proceso abarca la organizacion como un todo y tiene un horizonte de largo plazo
que, generalmente, se inicia y se guia desde la alta direccion: propietarios, accionistas y/o
directivos.

Sin embargo, tal como lo definen Hax y Majluf (como se citdé en Gutiérrez, 2003, p.18), “El
proceso de planeacion estratégica se puede llevar a cabo a nivel corporativo o a nivel funcional”.
Esto significa que se puede desarrollar en todas y cada una de las areas de la empresa, de modo
que, para elaborar el diagndstico se debe tener un amplio conocimiento de la empresa.

Para disefiar el plan estratégico es indispensable conocer la empresa, para ello se realizara la
descripcion y andlisis de los entornos y su situacion actual, lo que posibilita la proyeccion
estratégica de la empresa en los proximos afos y sera este el punto de partida para la construccion
de un escenario deseado y esperado por propietarios y el grupo social que conforma la empresa,
seguido por la revision de los pilares corporativos (mision, vision y valores), el contexto del
negocio para determinar limitaciones y oportunidades competitivas en el sector en el que se
desempefia la empresa, mediante la aplicacion de una matriz DAFO que permitira detectar el

cliente objetivo y su percepcion frente al servicio ofrecido, su eficiencia ante los requerimientos
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actuales del sector, las oportunidades de mejora para generar ofertas de valor que apunten a generar
ventaja competitiva en los mercados, sin olvidar los procesos de evaluacion, control y seguimiento.

El sector esta conformado por un grupo de empresas que ofrecen productos y/o servicios
similares a los que ofrece La Equidad Seguros. Por tanto se debe analizar y evaluar el sector
econOmico al que pertenece la empresa u organizacion para conocer y predecir su comportamiento,
identificar los Factores Claves de Exito — FCE que representan fortalezas y debilidades y visualizar
oportunidades y amenazas frente a competidores directos y potenciales y al sector econémico; para
ello, es indispensable basarse en la teoria de las cinco fuerzas competitivas de Porter herramienta
fundamental para el diagndstico que se debe realizar en este proyecto.

En los planes estratégicos se incluyen estrategias competitivas, las cuales se caracterizan por
ser un conjunto de acciones ofensivas y/o defensivas que se ejecutan para lograr una posicion
ventajosa a lo largo del tiempo y que produzca una mayor rentabilidad frente a la competencia.

Porter describe tres estrategias competitivas genéricas, que se diferencian en funcién de la
ventaja competitiva que generan y el ambito en el que compiten: liderazgo en costos que es la
capacidad de una empresa en reducir costos en las etapas de su cadena de valor para luego transferir
ese ahorro al precio final del producto o servicio, la diferenciacién que implica la produccién de
un producto exclusivo por el que los clientes estan dispuestos a pagar mas y la segmentacion de
mercado, relacionado con el publico al que esta dirigido el producto o servicio para lo cual la
empresa se concentra en atender segmentos definidos segun caracteristicas especiales de su
poblacion. Las estrategias se aplican de acuerdo al tipo de situacion en que se encuentre la empresa
y a la vision del negocio y teniendo en cuenta esto se propondran estrategias de crecimiento para
laempresa La Equidad Seguros, las cuales pueden aplicarse mediante la Matriz de Ansoff, o matriz
producto-mercado. Esta matriz es una herramienta de estrategia empresarial y de marketing

estratégico; se utiliza para determinar la direccion de crecimiento de una empresa, relacionando
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los productos con los mercados con base a la actualidad; logrando exponer 4 aspectos sobre los
cuales es posible aplicar la estrategia de crecimiento:

- Estrategia de penetracion

- Estrategia de desarrollo de nuevos productos

- Estrategia de desarrollo de nuevos mercados

- Estrategia de diversificacion.

+Para Philip Kotler, existen 3 tipos de oportunidades de crecimiento Intensivo, que se traducen
a crecer dentro de los negocios actuales de la empresa con:
> Estrategia de penetracion en el mercado, incrementando su participacion con los
productos actuales en los mercados actuales.
> Estrategia de desarrollo del mercado, incrementando la participacion en el mercado con
los productos actuales en mercados nuevos.
> Estrategia de desarrollo del producto, incrementando la participacién en el mercado con
productos nuevos en los mercados actuales.
Donde para La Equidad Seguros se propondran estrategias de penetracion, desarrollo del
mercado y de desarrollo del producto, puesto que la estrategia de diversificacion no se considera
necesaria en este momento para la empresa dado que es recomendable agotar las estrategias de

expansion antes de abordar estrategias de diversificacion.
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Marco conceptual

Este proyecto plantea analizar y actualizar la plataforma estratégica para La Equidad Seguros,
de esta forma se hace necesario identificar y adaptar los conceptos necesarios referentes al estudio
y desarrollo de la plataforma estratégica que conlleven a una estructuracion favorable de este
proyecto.

Planificacion estratégica

La planificacion estratégica es el marco de referencia bajo el cual los lideres de la compafiia
basan sus decisiones con el fin de obtener los resultados esperados, orientando los procesos y
recursos en el tiempo hacia la consecucidn de las metas establecidas.

Para ello debe haber una participacion activa de la alta gerencia, toda vez que a través de ellos
se obtiene un punto de vista mas amplio, considerando aspectos relevantes para el correcto
funcionamiento de la compafiia y al mismo tiempo se logra la aceptacion de los demas
colaboradores en todos los niveles de la organizacion.

Segln (Muchnick, 1999), el concepto de planificacion estratégica esta referido principalmente
a la capacidad de observacion y anticipacion frente a desafios y oportunidades que se generan,
tanto de las condiciones externas a una organizacién, como de su realidad interna.

Como ambas fuentes de cambio son dinamicas, este proceso es también dinamico.

Es asi como se hace necesario para el desarrollo eficaz de la plataforma estratégica conocer
tanto en medio ambiente externo, en donde la compafiia desarrolla su objeto social, en donde los
competidores implementan diferentes estrategias, con el fin de abarcar cada vez una mayor
proporcion del mercado y ser lideres de la industria; asi mismo la organizacion se debe conocer su
interior, conocer como funcionan sus procesos internos y como sus colaboradores interactian entre
si con el fin de poner en marcha la organizacién y lograr los objetivos y metas propuestos por la

gerencia de la organizacion. Este conocimiento tanto a nivel externos como interno permitira
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generar el conocimiento necesario sobre las fortalezas y debilidades de la organizacion a nivel
interno saber con qué recursos cuenta y cuales puede explotar al maximo; por otro lado a nivel
externo permitira reconocer los competidores directos, las amenazas que estos representan, las
oportunidades que se pueden aprovechar en el mercado y asi lograr crear una estrategia efectiva
para competir con las demas industrias que se encuentran compitiendo en el mercado actual.

Peter Drucker, en su libro The Practice of Management (1954) afirmaba que la estrategia
requiere que los gerentes analicen su situacion presente y que la cambien si es necesario. Parte de
su definicion partia de la idea que los gerentes deberian saber qué recursos tenia su empresa y
cuales deberia tener.

Al igual que Muchnick, Drucker resalta la importancia del conocimiento interno de la compafiia
y del conocimiento sobre el mercado y los actores que hacen parte de este, con el fin de conocer
los recursos con los que se cuenta, de estos cuales se pueden aprovechar y cuales hacen falta para
lograr la estrategia adecuada que lleve a la organizacion a posicionarse en los primeros lugares del
mercado.

Drucker expone en su teoria la importancia de la organizacion dentro de la sociedad y
consecuentemente como los cambio del medio ambiente externo afectan directamente a las
organizacion y reciprocamente la organizacion afecta al desarrollo de la sociedad ya sea positiva
0 negativamente, por tal motivo es necesario que las organizaciones desarrollen planes
encaminados a beneficiar al entorno y asi mismo se deben tener en cuenta planes de contingencia
que ayuden al mantenimiento de la organizacion en el momento en el que el medio ambiente
externo cambie drasticamente o existan tiempos de crisis de esta forma la alta gerencia no puede
perder de vista ninguno de estos dos &mbitos con el fin de mantener alineada la estrategia con los

objetivos de la organizacion y ademas tener en cuenta las fluctuaciones econdmicas y sociales.
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Alfred Chandler definio estrategia empresarial, en su obra Strategy and Structure (1962),
basado en su analisis de cuatro grandes de la industria estadounidense, a principios del siglo XX;
DuPont, Estandar Oil of New Jersey, General Motor y Sears Roebock, Chandler definio la
estrategia como el elemento que determinaba las metas bésicas de una empresa, a largo plazo, asi
como la adopcion de cursos de accién y la asignacién de los recurso necesario para alcanzar estas
metas.

Chandler definid en su teoria como la estrategia debia modificarse a medida que los factores
que influyen en la organizacion cambiaban de esta forma la organizacion debe mantener un
constante flujo de informacion tanto a nivel interno como a nivel externo y asi modificar su
estrategia en el momento que sea necesario, esto conllevara consecuentemente a un cambio en la
estructura de la organizacién para el cual esta debe estar preparada y tomar las medidas necesaria
para adaptarse en el momento adecuado antes de generar pérdidas que no puedan llegar a ser
recuperadas mediante la nueva estrategia.

Henry Minzberg, en su libro EIl proceso estratégico, Conceptos, Contextos y Casos, define la
estrategia de la siguiente manera: es el patrén o plan que integra las principales metas y politicas
de una organizacion y, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a realizar.

En este caso se pretende tomar el concepto de estrategia como un plan, en donde una secuencia
de pasos llevara a la organizacion a la consecucion de sus objetivos. Dentro de este plan se debe
contemplar los diferentes factores que influyen en el funcionamiento de la organizacion, tanto
internos como externos y de esta forma al contemplar todas estas variables, se debe crear una
secuencia logica encaminada a lograr las metas y objetivos estipulados para la organizacion en

busqueda del surgimiento empresarial.
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Cultura organizacional

La cultura organizacional es un modo de vida, un sistema de creencias y valores, una forma
aceptada de interaccion y relaciones tipicas de determinada organizacién, Chiavenato (1989).

De acuerdo a Chiavenato, las personas tienden a crear organizaciones con el fin de cooperacion
mutua, ayudando asi a superar las limitaciones personales en grupos organizados con un fin comun,
de esta forma se crea un vinculo mediante el cual las personas buscan lograr un objetivo comdn y
asi se generan parametros de comportamiento generando asi la cultura organizacional.

Esta cultura es de gran importancia dentro del establecimiento de la plataforma estratégica toda
vez que conociendo el comportamiento de las personas al interior de la organizacion, se logra

realizar un estudio y evaluacion correcta del ambiente interno de la organizacion.

Ambiente o entorno organizacional

Abarca todos aquellos factores, dentro y fuera de la organizacion, que pueden influir en el
proceso de la compafiia hacia la creacién de una ventaja competitiva sostenible y el cumplimiento
de sus objetivos.

Ambiente general

Ambiente operativo

Ambiente interno
Anélisis FODA
Formulacion de la estrategia

Es desarrollar un plan coherente para el logro de los objetivos planteados, mediante el ajuste
apropiado de la organizacion al ambiente que lo rodea
Estrategias a nivel empresarial (5 fuerzas de Porter)

Nuevos participantes

Proveedores
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Compradores

Sustitutos

Competidores
Estrategias a nivel funcional

Son estrategias modeladas de una forma coherente que respaldan plenamente la estrategia
geneérica adoptada por la compafia. Estas dan los lineamientos esenciales para que las varias
funciones o actividades internas desarrolladas a nivel funcional aumenten el valor agregado de los
bienes y servicios que ofrece una empresa.

Estrategias de tecnologia, investigacion y desarrollo (I1+D)

Estrategias operativas

Estrategias financieras

Estrategias de comercializacion

Estrategias de recursos humanos
Estrategias a nivel corporativo

Estas estrategias se les conocen como estrategias de multiples negocios, pues estan hechas para
lograr una sinergia sostenible, con la participacion de toda su cartera de productos o negocios en
pos de alinear la estrategia global de la compaiiia.

Estas son:

Integracién hacia adelante

Integracidn hacia atras

Integracién horizontal.

Penetracion en el mercado

Desarrollo del mercado

Desarrollo del producto
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Diversificacion concéntrica

Diversificacion en conglomerado

Diversificacion horizontal

Empresa en riesgo compartido

Encogimiento

Desinversion

Liquidacion
Ejecucion de las estrategias

Es el conjunto de actividades necesarias para la realizacion de las estrategias l6gicamente
desarrolladas que emanan de las etapas previas del proceso de planificacion estratégica. Sin una
ejecucion eficaz la estrategia de la organizacion no reportara los beneficios que se esperaba al
realizar el analisis ambiental.
Control estratégico

Tiene como finalidad ayudar a los altos ejecutivos a alcanzar los objetivos organizacionales
propuestos, mediante el seguimiento y la evaluacion del proceso de administracion estratégica,
para asegurar su adecuado funcionamiento.

Comprende tres actividades basicas:

Medir el rendimiento de la organizacion

Comparar el rendimiento con los objetivos y estandares.

Adoptar las medidas correctivas que se estimen necesarias
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Metodologia

Para disefiar el modelo de la nueva plataforma estratégica para La Equidad Seguros, se debe
realizar un estudio descriptivo analitico, del sector tanto a nivel interno como externo de la
compafiia. Se inicia con el andlisis externo de la compafiia, en donde a través de la observacion y
andlisis de datos y en donde se utilizardn fuentes de informacion como Fasecolda que es el
principal medio de recopilacion de informacion de las aseguradoras, también se debe realizar la
recopilacién de la informacién de cada una de las compafiias participantes en el mercado
asegurador Colombiano, a través de medios fisicos y tecnolégicos. Para el analisis interno de la
compafiia se realizara consulta con las gerencias de cada area, aprovechando su experiencia y
conocimiento, ademas del suministro de informacion fisica, se identificara en trabajo conjunto
tanto las debilidades y fortalezas de cada una de las &reas, como a través de la perspectiva de cada
uno de los gerentes y su experiencia en las diferentes compariias aseguradoras, se construird una
definicidn inicial de los posibles factores claves de éxito para el mercado asegurador.

De esta forma en primer lugar se identificaran los factores claves del éxito, que son Aquellos
factores que determinan el poder de influencia de las compafiias sobre los compradores, después
de ponderar y analizar los resultados obtenidos en las entrevista con cada uno de los gerentes, se
definiran los que mayor calificacion tengan entre todos los expuestos.

En segundo lugar se deben identificar los factores sociales, culturales, demograficos y ambientales
que influyen en el comportamiento de compra de los clientes, en este punto también se tendra en
consideracion la opinion de las gerencias, ademas de la ponderacion de los resultados y la
observacion del mercado asegurador en Colombia.

En tercer lugar se deben identificar los factores politicos, gubernamentales y politicos que afectan

el desarrollo del mercado asegurador en Colombia.
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Se deben identificar los factores tecnoldgicos que determinan la calidad de los productos o
servicios en influyen directamente en el desarrollo de la actividad aseguradora.

Y finalmente como base de la metodologia se usara la teoria de las cinco fuerzas competitivas de
Porter, identificando la competencia directa de la Equidad Seguros, los productos sustitutos
existentes en el mercado, los proveedores o aliados de la compafiia y los consumidores o clientes
directos.

Al ser un estudio descriptivo y analitico no se emplean encuestas, se toma en cuenta la opinién de
expertos que para este cosos son los gerentes que se encuentran en direccion general de la
compaiiia quienes tiene el pleno conocimiento del funcionamiento de la compafiia, ademas de la

experiencia obtenida al haber trabajado en otras compafiias del sector asegurador.
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Diagnostico empresarial La Equidad Seguros O.C.

Para el diagndstico de la Equidad Seguros, se utiliza recoleccion de datos tanto fisicos como
informéticos y a través de fuentes directas de la Equidad Seguros a traves de archivos internos de
la organizacion, recopilacion de datos a través Fasecolda, investigacion en las paginas de las
aseguradoras que se reconocen como competencia directa.

El diagnostico objeto de este trabajo se realiza a La Equidad Seguros, organismo cooperativo
con experiencia de 49 afios en el mercado asegurador, es una empresa nacional creada por la
Asociacién  Colombiana de Cooperativas (ASCOOP), dedicada al aseguramiento de los
colombianos en diferentes etapas de Vida, automoviles y generales.

Actualmente cuenta con 1.304 entidades asociadas entre cooperativas, fondos de empleados y
mutuales a nivel nacional. Tiene presencia a nivel nacional a través de 25 agencias, 17 franquicias
y 12 delegaciones, ademas de una red de mas de 2.200 intermediarios a nivel nacional, quienes
comercializan los productos a través de la red multicanal, la cual cuenta con canales de venta
directos, canales empresariales, canales masivos y microseguros, este Ultimo se ha venido
fortaleciendo durante los ultimos afios a través de convenios especiales con microfinancieras.

La Equidad Seguros ha implementado una serie de herramientas en materia de seguridad y salud
en el trabajo, de tal manera que hoy se constituye en una de las mejores alternativas del mercado
en administracion de Riesgos Laborales para cualquier tipo de empresa.

La entidad cuenta con un modelo de acompafiamiento personalizado para sus clientes, dividido
en procesos definidos bajo un esquema de engranaje:

Gestion Administrativa, Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, y Protocolos de Salud
Laboral, enfocados en el cumplimiento del Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo 1072

de mayo del 2015.
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En lo que respecta a Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo, el objetivo es fomentar la
cultura de Promocion y Prevencion de Riesgos Laborales, llevando a las empresas a ser lideres en
este campo mediante ambientes de trabajo que garanticen excelente bienestar fisico, mental y
social para sus trabajadores.

Adicional el programa de Formacién y Entrenamiento, el cual tiene amplia cobertura a nivel
nacional, y permite el acceso a todos los empleados y contratistas que intervengan en los procesos
internos de las empresas afiliadas. A través de esta iniciativa, se han destinado més de 10.000 horas
a la mejora continua del Sistema de Gestion, con 900 actividades programadas.

En materia de protocolos de salud, La Equidad Riesgos Laborales estructuré un esquema
de atencion médica con IPS a nivel nacional de atencidn 111 y IV, e igualmente cuenta con centros
integrales aliados para la atencién y seguimiento al trabajador accidentado y/o enfermo laboral,
con médicos laborales y rehabilitadoras propios ubicados en hospitales.

“Actualmente, brinda a las empresas afiliadas, valores diferenciales como el Software Moisés,
que permite implementar el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo,
digitalizacion de documentos y conservacion por 20 afios, indicadores de gestion en tiempo real y
auditorias, seguimiento al cumplimiento del plan de trabajo en promocion y prevencion, y
generacion de informes del estado del Sistema de Gestion”, afiadi6 Villa Rendon.

Otro valor diferencial corresponde a la herramienta tecnolégica APP Equidad Riesgos
Laborales, la cual facilita el desarrollo de esquemas de gestion en identificacion de actos y
condiciones inseguras, investigacion de accidentes de trabajo, inspecciones de equipos de
proteccion personal e inspecciones planeadas, al tiempo que ofrece servicios de localizacion GPS,

reporte en tiempo real y descarga de informes en Excel.
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Adicional a todo lo anterior, y gracias a una alianza con Via Baloto, La Equidad Riesgos
Laborales ofrece 12.000 puntos a nivel nacional para realizar los pagos de viaticos y cuentas de
cobro generados por accidentes de trabajo y enfermedades laborales de los trabajadores afiliados.

“Con todo este portafolio de servicios, incluyendo la trazabilidad de las incapacidades y la
conciliacion de cartera, mas las estrategias de prevencion, Equidad Riesgos Laborales le da un
valor a las empresas protegiendo su activo mas valioso, como es el talento humano”, subrayo el

directivo.
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Anélisis del medio ambiente externo

Para el sector Asegurador el periodo 1927-1990 fue un periodo de regulacion y proteccion a la
industria nacional de seguros. La intervencion del Estado surgi6 con la expedicion de la Ley 105
de 1927, por la que se reguld durante més de 60 afios la actividad aseguradora por parte de la
Superintendencia Bancaria. EI marco de regulacion financiera fue favorable al desarrollo de las
aseguradoras de capital nacional, particularmente en el ramo de vida, (las compafiias nacionales
crecieron a un ritmo del 9,7%, mientras que las extranjeras lo hicieron al 6,6%. Esta situacion,
unida a los trastornos y controles provocados por La Gran Depresion y la Segunda Guerra Mundial
estimuld el surgimiento en 1939 de Seguros Bolivar y en 1944 de Suramericana, entidades que
han liderado la actividad aseguradora en Colombia. El periodo 1990-2010 ha sido el de mayor
apertura y competencia en la actividad aseguradora. Se inicié con la liberalizacion comercial y
financiera llevada a cabo a comienzos de la década de los noventa que facilitd la inversion
extranjera directa en la industria aseguradora y eliminé los controles de las autoridades sobre las
tarifas de los seguros. Este periodo se caracteriz6, por el desarrollo acelerado de la seguridad social
en Colombia, mediante el establecimiento de seguros obligatorios en areas como la salud, riesgos
profesionales, accidentes de transito y el desarrollo de esquemas de seguros previsionales y rentas
vitalicias para ahorradores y pensionados de las Administradoras de Fondos Privados de
Pensiones; como resultado de las reformas introducidas el sector asegurador ha registrado una
transformacion que dia a dia se estructura y evoluciona brindando productos y servicios llamativos
que aglomeran beneficios intangibles para la poblacién a través de alianzas comerciales con otras
empresas que permiten ampliar sus coberturas y generar confianza y tranquilidad a clientes que
solo perciben sus beneficios en el momento de experimentar su utilizacion en la mayoria de las

ocasiones.



Estructura del Sector Asegurador para La Equidad Seguros

Competidores potenciales: se estima que al
mercado asegurador Colombiano pueden llegar
las siguientes compafiias durante los proximos

anos: Fairfax, Financial Holdings Limiited, de
origen canadiense, BMI Financial group de
origen estadounidense, los cinco avanzada AVLA
de origen Chileno y Pro agro seguros de origen
Mexicano

\3

Cliente: hacia

Proveedores: los Sector: la organizacion se quienes va dirigida la
principales son encuentra dentro del sector estrategia son:
Asiexpress, financiero, servicios financieros de Cooperativas, Fondos
Unidiagnosticos, Sigma seguros. Los principales de empleados,
Dental, IPS’sy competidores son: Sura, Positiva, mutuales y sector
hospitales regionales Mapfre, Previsora, Axa colpatria, financiero en general
Solidaria, Bolivar y Seguros del ademas de personas
\ Estado. _ naturales.
N\ \

Sustitutos: los productos sustitutos
son dificiles de encontrar, sin
embargo los seguros con ahorro
programado a termino, pueden ser un
sustituto de los productos que
actualmente se manejan.

Figura 1: Estructura del sector (Porter 1982) FCE para La Equidad Seguros
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En Colombia en la actualidad se encuentran autorizadas 33 compafiias autorizadas para la
comercializacion de seguros. La Equidad Seguros, tiene productos tanto en el ramo de vida, en
donde se ofertan seguros de vida individual, vida colectivos accidentes personales y ARL. Al igual
que en el ramo de generales en el que se tienen productos de automoviles, hogar, incendio,
terremoto, cumplimiento y SOAT.

La Equidad Seguros ofrece estos productos a diferentes entidades de transporte, empresariales
y financieras siendo este su fuerte y durante su permanencia en el mercado, se ha diferenciado
contra la competencia, en el alto nivel de compromiso de sus colaboradores, basado en la
sensibilidad y calidez en su servicio. Aun asi, la competencia es alta, puesto que hay otros factores
adicionales que influyen en la dinamica del mercado y atraccion de los clientes. Entre sus
principales competidores directos se encuentra Previsora de Seguros, positiva, Solidaria, Axa
Colpatria, Mapfre Seguros, Seguros Bolivar y Sura, siendo esta ultima la compafiia nimero uno
del mercado. También se estima que al mercado asegurador pueden llegar durante los proximos
afios compafiias como: Fairfax, Financial Holdings Limited, de origen canadiense, BMI Financial
Group de origen estadounidense, los cinco avanzada AVLA de origen Chileno y Pro agro seguros
de origen Mexicano. Se identifica que la diferenciacion entre las empresas aseguradoras es cada
vez menor, haciendo que la competencia sea bastante compleja y las oportunidades de abarcar
mercado sean reducidas.

La amenaza de entrada de nuevos competidores es mas latente a medida que se abre el mercado
mundial a traves de tratados de libre comercio y en donde la llegada de empresas especializadas
en seguros de diferentes lugares del mundo con nuevas técnicas y productos especializados
amenaza con la porcion de mercado que actualmente tiene las compaiiias existentes en el mercado
colombiano, ademas los estandares de calidad y las exigencias de los mercados se hacen cada vez

mas altos.
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Factores claves del éxito (FCE)

Dentro del desarrollo de las actividades de La Equidad Seguros, se pueden identificar los
factores claves del éxito, a través de das respuesta a las preguntas clave de acuerdo a la estructura
de las 5 fuerzas de Porter:

¢ Qué quieren los consumidores? EI consumidor objetivo son las cooperativas, fondos de
empleados, financieras, bancos y clientes individuales quienes desean cubrir un riesgo o una
eventual pérdida econdmica. Debido a la oferta de seguros en el mercado, los consumidores
ademas de querer proteger su patrimonio anhelan un respaldo més amplio en cuanto a servicio
eficiente, compromiso con el pago de indemnizaciones, calidad en las asistencias y servicios
adicionales del seguro (plus del producto), costos méas bajos, mayor cantidad de coberturas por
poliza y clausulas mas simples.

¢ Que necesita la empresa para sobrevivir a la competencia? La organizacion debe ofrecer
a los clientes productos con servicios adicionales y mayor variedad de productos, analizando las
necesidades de los clientes de manera individual, generando diferenciales con relacion a los
productos ofrecidos en el mercado, debe hacer que sus p6lizas sean mas asequibles al cliente tanto
economica como contractualmente, reduciendo la exigencia en los requisitos de asegurabilidad.
Asi mismo disponer de tiempos de respuesta mucho mas cortos y agiles, que los de su competencia,
por tanto, en asistencias como en tiempo de indemnizacion, brindar un servicio de calidad, logrado
solo a traves de una estructura tecnologica eficiente y agil que corresponda y agilice el proceso
del seguro desde su suscripcion hasta la culminacion del contrato de seguro; para lograr esto, es
necesario un enfoque mas amplio por parte de la empresa La Equidad Seguros en los siguientes

factores:
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Tiempo de indemnizacion
Calidad del servicio

Estructura tecnolégica
Proveedores de servicio

Alianzas estratégicas (Reaseguro)
Diversificacion de productos
Eficiencia de procesos

Costos del seguro (tasas)

Numero de coberturas

Simplicidad de clausulas

34
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Evaluacién externa Directa

Para la evaluacion externa directa se han identificado a través de la recopilacion de datos de las
diferentes aseguradoras del mercado Colombiano y de la entrevista con diferentes personas que
trabajan a diario en estas los factores claves del éxito (FCE), que son necesarios y representativos
dentro del mercado asegurador para lograr el mantenimiento, competitividad y ofrecimiento del
servicio con calidad. Estos factores son determinados de acuerdo a las necesidades y expectativas
de los clientes frente a la compafiia aseguradora.

Entre los factores que deben ser evaluados se encuentra: el tiempo de indemnizacion, calidad
del servicio captado desde momento de suscripcion hasta el momento de indemnizacion; el cual
para La Equidad Seguros es el denominado momento de verdad, pues es alli cuando el cliente
realmente percibe la importancia del seguro adquirido. También se califica la estructura
tecnoldgica, los proveedores de servicio y las alianzas estratégicas; y es alli donde se evalua la
importancia de los reaseguradores con los que cuenta la compafiia, asi mismo se califica la
diversificacion de productos, eficiencia de los procesos, el costo del producto o servicio adquirido,
el cual esta definido por las tasas que asigne la compafiia, el nimero de coberturas ofrecidas en
cada producto, ya que para el cliente el tener un nimero amplio de coberturas representa un valor
agregado dentro del seguro y finalmente se califica la simplicidad de clausulas; relacionado a la
facilidad de exponer al cliente el producto y que sea entendido completamente para garantizar la
correcta eleccion del seguro.

Dentro de los factores de éxito se le asigna gran importancia a la estructura tecnologica, ya que
es el punto de partida para generar valor en los demaés factores; sin una estructura tecnolégica
solida se hace méas complejo el logro exitoso de los demas factores. En segundo lugar se encuentra

la calidad del servicio, factor de gran importancia, pues es el cliente quien lo percibe y recibe,
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dependiendo de ello la fidelizacion total. Enseguida se encuentra el costo del producto (seguro),
aunque no es determinante al momento de elegir un seguro es un factor que puede llegar a motivar
la compra. La eficiencia en los procesos se genera cuando los tres primeros niveles funcionan
correctamente y los deméas factores se encuentran calificados equitativamente ya que su

importancia es muy similar.

Matriz de perfil competitivo — Evaluacion Externa Directa La Equidad Seguros Vs.
Competencia

A continuacién se realiza la matriz de evaluacion externa directa para empresa La Equidad
Seguros, compafiia objeto de estudio; dentro de esta matriz se analizan los factores de éxito
previamente definidos, evaluando y dando la correspondiente calificacion al peso de cada uno de
ellos, esta evaluacion se realiza de acuerdo al nivel de importancia asignado para los factores

dentro del mercado asegurador. Se considera que estos factores son necesarios para que una

empresa aseguradora logre triunfar dentro del mercado asegurador.

Factores claves de éxito — FCE % Puntos Ponderacion
Tiempo de indemnizacion 0.05 3 0.15
Calidad del servicio 0.20 3 0.60
Estructura tecnologica 0.25 1 0.25
Proveedores de servicio 0.10 2 0.20
Alianzas estratégicas (Reaseguro) 0.01 3 0.03
Diversificacién de productos 0.05 4 0.20
Eficiencia de procesos 0.10 1 0.10
Costos del seguro (tasas) 0.14 2 0.28
Numero de coberturas 0.05 3 0.15
Simplicidad de clausulas 0.05 2 0.10
TOTAL 1.00 24 2.06

Tabla 1: Matriz de Perfil Competitivo - MPC Evaluacién Externa Directa La Equidad Seguros
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En la matriz realizada para La Equidad Seguros, se encuentran como fortalezas la
diversificacion de los productos, aunque este no sea un factor determinante si es muy valorado por
clientes y aporta estabilidad en el mercado y la calidad del servicio, factor que genera confianza y
oportunidad de competir en el sector, como se habia indicado anteriormente es el segundo factor
méas importante, teniendo en cuenta que es directamente el cliente quien califica este factor.
Ademas de este factores como fortaleza, se encuentra que La Equidad seguros presenta debilidad
al no disponer de una estructura tecnoldgica adecuada; lo que puede causar retrasos a nivel
competitivo, dada el impacto actual de las TIC’S en la actualidad como soporte de servicio, y

eficiencia en todos los procesos y operaciones de las organizaciones.

Matriz de perfil competitivo (MPC) Seguros Sura

Factores claves de éxito - FCE % Ponderacion
Tiempo de indemnizacion 0.05 3 0.15
Calidad del servicio 0.20 4 0.80
Estructura tecnolégica 0.25 4 1.00
Proveedores de servicio 0.10 3 0.20
Alianzas estratégicas (Reaseguro) 0.01 3 0.03
Diversificacién de productos 0.05 4 0.20
Eficiencia de procesos 0.10 3 0.30
Costos del seguro (tasas) 0.14 3 0.42
Numero de coberturas 0.05 3 0.15
Simplicidad de clausulas 0.05 3 0.15
TOTAL 1.00 KK} 3.50

Tabla 2: Matriz de perfil competitivo — MPC Evaluacion externa Directa Seguros Sura
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Sura, es una de las compafiias lideres del mercado asegurador en Colombia, en la tabla 2, se
evidencia la calificacion de cada uno de los factores claves del éxito (FCE), donde se expone su
calificacion en cada uno y se muestra una calificacion total, més alta que la promedio.

La evaluacion realizada a Sura, muestra los factores claves del éxito (FCE) calificados como
fortalezas, gracias a su amplia experiencia en el mercado, trayectoria y alianzas comerciales
estratégicas tanto nacionales como internacionales. Esta compafiia se destaca y logra sobresalir en
el sector, siendo actualmente la compafiia mas sélida y con mayor reconocimiento en el mercado

nacional.

Matriz de perfil competitivo (MPC) Seguros Solidaria

Factores claves de exito - FCE % Puntos Ponderacion
Tiempo de indemnizacion 0.05 2 0.10
Calidad del servicio 0.20 3 0.60
Estructura tecnoldgica 0.25 2 0.50
Proveedores de servicio 0.10 3 0.30
Alianzas estratégicas (Reaseguro) 0.01 2 0.02
Diversificacién de productos 0.05 3 0.15
Eficiencia de procesos 0.10 2 0.20
Costos del seguro (tasas) 0.14 3 0.42
Numero de coberturas 0.05 3 0.15
Simplicidad de clausulas 0.05 3 0.15
TOTAL 1.00 26 2.59

Tabla 3: Matriz de perfil competitivo — MPC Evaluacion externa Directa Seguros Solidaria

La matriz realizada para la compafiia de Seguros Solidaria, muestra como sus mayores
fortalezas, la calidad del servicio, productos y precios. Es una compafiia enfocada en el producto;

sin embargo presenta debilidades en su infraestructura tecnoldgica, eficiencia de los procesos y el
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tiempo de indemnizacion; factores que influyen en gran medida al momento de la eleccion del
seguro por parte de clientes.

Dentro del mercado asegurador colombiano, Solidaria es competencia directa para La Equidad
Seguros, tanto por su composicion de capital la cual es mixta, como por sus caracteristicas internas;

toda dado en un marco de similitud de portafolio y funcionamiento interno.

Matriz de perfil competitivo (MPC) Seguros Positiva

Factores claves de éxito - FCE % Puntos Ponderacion
Tiempo de indemnizacion 0.05 2 0.10
Calidad del servicio 0.20 2 0.40
Estructura tecnoldgica 0.25 2 0.50
Proveedores de servicio 0.10 3 0.30
Alianzas estratégicas (Reaseguro) 0.01 3 0.03
Diversificacién de productos 0.05 4 0.20
Eficiencia de procesos 0.10 2 0.20
Costos del seguro (tasas) 0.14 4 0.56
Numero de coberturas 0.05 3 0.15
Simplicidad de clausulas 0.05 2 0.10
TOTAL 1.00 27 2.54

Tabla 4: Matriz de perfil competitivo — MPC Evaluacion externa Directa Positiva

Positiva es una compafiia enfocada en el producto, por tal motivo sus fortalezas se encuentran
en la diversificacion de portafolio, precios de sus productos y coberturas; sin embargo presenta
debilidades en el servicio al cliente, la eficiencia de sus procesos, infraestructura tecnolégica y los

tiempos de indemnizacion.
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Positiva se ha destacado en el sector asegurador por manejar tasas bajas en sus seguros de vida
y accidentes personales y su capital econémico, lo hace uno de los competidores directos de La

Equidad Seguros.

Matriz de perfil competitivo (MPC) Mapfre Seguros

Factores claves de éxito - FCE % Puntos Ponderacion
Tiempo de indemnizacion 0.05 3 0.15
Calidad del servicio 0.20 3 0.60
Estructura tecnoldgica 0.25 4 1.00
Proveedores de servicio 0.10 3 0.30
Alianzas estratégicas (Reaseguro) 0.01 4 0.04
Diversificacién de productos 0.05 2 0.10
Eficiencia de procesos 0.10 3 0.30
Costos del seguro (tasas) 0.14 2 0.28
Numero de coberturas 0.05 3 0.15
Simplicidad de clausulas 0.05 2 0.10
TOTAL 1.00 29 3.02

Tabla 5: Matriz de Perfil Competitivo - MPC Evaluacién Externa Directa Mapfre Seguros

Mapfre es una empresa multinacional, con larga experiencia en el mercado asegurador, por tal
motivo sus fortalezas son evidentes con relacion a las demas compafiias a excepcién de Sura que
es el lider y Bolivar quien esta en segundo lugar.

Mapfre cuenta con una estructura tecnoldgica bastante fuerte, y con una amplia red de
reaseguradores y alianzas comerciales estratégicas no solo a nivel nacional sino a nivel
internacional; es eficiente es sus procesos y en la calidad de sus servicio; sin embargo tiene ciertas
debilidades como se expone en la tabla 5, en cuanto a la diversificacion de sus productos ya que

son limitados, bastante estandarizados y con alta complejidad de sus clausulas.
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Mapfre Seguros es una mutual espafiola y a pesar de haber sufrido un duro golpe econémico
como consecuencia de la crisis en la economia espafiola, se ha logrado mantener en el mercado

como una de las empresas lideres.

Matriz de perfil competitivo (MPC) Seguros Bolivar

Factores claves de éxito - FCE % Puntos Ponderacion
Tiempo de indemnizacion 0.05 4 0.20
Calidad del servicio 0.20 4 0.80
Estructura tecnoldgica 0.25 4 1.00
Proveedores de servicio 0.10 3 0.30
Alianzas estratégicas (Reaseguro) 0.01 3 0.03
Diversificacion de productos 0.05 2 0.10
Eficiencia de procesos 0.10 4 0.40
Costos del seguro (tasas) 0.14 1 0.14
Numero de coberturas 0.05 3 0.15
Simplicidad de clausulas 0.05 2 0.10

TOTAL 1.00 30 3.22

Tabla 6: Matriz de perfil competitivo — MPC Evaluacion externa Seguros Bolivar

Seguros Bolivar actualmente es la segunda compafiia que encabeza el ranking a nivel nacional;
dentro de la matriz de perfil competitivo se expone como una empresa muy solida, con calidad de
servicios, procesos eficientes, infraestructura tecnolégica robusta y aunque sus productos son los
mas costosos del mercado, los demas factores hacen relevancia y facilitan que muchos clientes se
inclinen por ellos.

Seguros Bolivar es una de las empresas mas tradicionales del mercado asegurador con una larga
experiencia, su estrategia se ha basado mas en el servicio y la oferta de productos innovadores, que
en los precios y durante su permanencia se ha logrado mantener en los primeros lugares del

mercado asegurador.
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Matriz de perfil competitivo (MPC) Seguros del Estado

Factores claves de exito - FCE % Ponderacion
Tiempo de indemnizacion 0.05 3 0.15
Calidad del servicio 0.20 2 0.40
Estructura tecnoldgica 0.25 1 0.25
Proveedores de servicio 0.10 2 0.20
Alianzas estratégicas (Reaseguro) 0.01 3 0.03
Diversificacién de productos 0.05 3 0.15
Eficiencia de procesos 0.10 1 0.10
Costos del seguro (tasas) 0.14 2 0.28
Numero de coberturas 0.05 3 0.15
Simplicidad de clausulas 0.05 2 0.10
TOTAL 1.00 24 1.81

Tabla 7: Matriz de perfil competitivo — MPC Evaluacion externa Directa Seguros del Estado

Seguros del estado, es una de las comparfiia de competencia directa para la Equidad Seguros,
esto se evidencia sobre todo en su estructura muy similar, en donde sus fortalezas se encuentran
en la diversificacion de productos, totalidad de coberturas y tiempo de indemnizacion; sin embargo
tiene debilidades en su estructura tecnoldgica, eficiencia de sus procesos y calidad de su servicio.

Es una compafiia que opera con capital del estado, como lo indica su nombre y por su
composicion econdmica, s una empresa poco competitiva, con grandes debilidades en servicio y
la eficiencia de sus procesos; debido a los manejos operativos y financieros presentes en las

empresas del estado.
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Matriz de perfil competitivo (MPC) Axa Colpatria

Factores claves de exito - FCE % Ponderacion
Tiempo de indemnizacion 0.05 3 0.15
Calidad del servicio 0.20 3 0.60
Estructura tecnoldgica 0.25 3 0.75
Proveedores de servicio 0.10 3 0.30
Alianzas estratégicas (Reaseguro) 0.01 4 0.04
Diversificacién de productos 0.05 4 0.20
Eficiencia de procesos 0.10 2 0.20
Costos del seguro (tasas) 0.14 4 0.56
Numero de coberturas 0.05 3 0.15
Simplicidad de clausulas 0.05 2 0.10
TOTAL 1.00 31 3.05

Tabla 8: Matriz de Evaluacion del Perfil Competitivo - MPC Evaluacion Externa Directa Axa Colpatria

Axa Colpatria es una alianza reciente entre dos grandes compafiia: la multinacional de seguros
francesa Axa y el banco colombiano Colpatria y es de ahi donde nace los seguros Axa Colpatria;
esta fusion se da como consecuencia de la suma de la experiencia de dos compaiiias, lo que la
convierte en una empresa del sector fuerte a nivel nacional, tanto en costos como en servicio;
cuenta con alianzas a nivel internacional, una infraestructura tecnoldgica fortalecida y servicios de
calidad; aunque por ser banca colombiana aun sus procesos no son totalmente eficientes como se
esperaria y la complejidad de sus clausulas es notable.

Aungue es una compafiia recientemente fusionada, dispone de gran experiencia con Colpatria
en el sector financiero, sumado al recorrido empresarial internacional de Axa en los seguros, ha
logrado posicionarse dentro de las primeras diez comparfiias del mercado, como una empresa

competitiva y eficiente.
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Matriz de perfil competitivo (MPC) Previsora

Factores claves de exito - FCE % Ponderacion
Tiempo de indemnizacion 0.05 3 0.15
Calidad del servicio 0.20 3 0.60
Estructura tecnoldgica 0.25 1 0.25
Proveedores de servicio 0.10 2 0.20
Alianzas estratégicas (Reaseguro) 0.01 3 0.03
Diversificacién de productos 0.05 4 0.20
Eficiencia de procesos 0.10 1 0.10
Costos del seguro (tasas) 0.14 2 0.28
Numero de coberturas 0.05 3 0.15
Simplicidad de clausulas 0.05 2 0.10
TOTAL 1.00 24 2.06

Tabla 9: Matriz de Perfil Competitivo - MPC Evaluacion Externa Directa Previsora

Previsora es una compafiia de economia mixta, fuerte en seguros de vida y por su capital
econémico se hace competidor directo de La Equidad seguros, basando su estrategia en la
disminucion de precios de las pélizas.

En la matriz se evidencia que sus fortalezas se basan en la diversificacion de su portafolio,
numero de coberturas, calidad del servicio y tiempo de indemnizacién; también se evidencia
debilidad en la estructura tecnoldgica, proveedores de servicios y en la eficiencia de sus procesos,

por lo que no es catalogado como competidor fuerte dentro del mercado.



45

Teniendo en cuenta las Matrices de Perfil competitivo (MPC) de cada empresa en el sector
asegurador, a continuacion se presenta el resultado final con ponderacion de los factores claves de
éxito para cada una de ellas.

Se puede asi determinar que, la compafiia lider en el sector y que da cumplimiento en la mayor
parte de estos factores de éxito es SURA, con un 3.50 sobre 5, lo que significa y confirma que es
esta empresa la que actualmente lidera el mercado gracias a la implementacion y ejecucion
eficiente de factores que para los clientes son realmente importantes y el preocuparse por innovar

en sus productos le permite que cada vez sean mas los clientes que gane en el mercado.
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Grafica 2: Ponderacion de FCE en compafiias aseguradores en Colombia
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Andlisis Externo Indirecto
Teniendo en cuenta que el analisis externo indirecto hace referencia a las variables sobre las
cuales no tiene incidencia la empresa La Equidad Seguros, a continuacion se citan las mas
relevantes donde se evidencia dentro de las variables econémicas que la crisis econémica, la
inflacidn y las tasas de cambio representan una alta amenaza, toda vez que afectaran directamente
la economia de los consumidores y las inversiones de la compafiia. Sin embargo se evidencia una
alta oportunidad para la compafiia en cuanto a los tratados de libre comercio, dada la oportunidad

de apertura y posibilidad de incursionar en nuevos mercados.

Matriz de Evaluacion Externa indirecta Econdmica

Variables Econémicas % Puntos Ponderacion
Crisis econémica mundial 0.20 1.00 0.20
Tasas de cambio 0.20 1.00 0.20
Tratados de libre comercio 0.15 4.00 0.60
Incremento de tasas de reaseguro 0.10 2.00 0.20
Carga tributaria 0.15 2.00 0.30
Inflacion 0.10 1.00 0.10
Precio del petroleo 0.10 2.00 0.20
TOTAL 1.00 1.86 1.80

Tabla 10: Evaluacion Externa indirecta — Variables Econdmicas
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Matriz de Evaluacién Externa Indirecta Tecnologica

Dentro de las variables tecnoldgicas se observa que el tema de Redes sociales no es la mayor
fortaleza de La equidad Seguros, lo que hace necesario un avance en estas herramientas; pues
actualmente es un excelente medio de comunicacion y contacto con los clientes y el mercado.

Las plataformas de seguros La equidad representa amenaza significativa, dado que en este
momento la compafiia se encuentra rezagada en este tema y a largo plazo no es factible su
actualizacién. Sin embargo las demas variables constituyen una buena oportunidad para competir
en el mercado y son altamente aprovechables, como publicidad alternativa y de mayor cercania

con los clientes.

VARIABLES % Puntos Ponderacion
Actualizacion Software de seguros 0,20 1,00 0,20
Seguridad informatica 0,20 3,00 0,60
E-Comerce 0,15 3,00 0,45
Medios de pago interactivos 0,15 3,00 0,45
Redes sociales 0,15 3,00 0,45
Interaccion con el cliente 0,10 3,00 0,30
Criptomonedas 0,05 3,00 0,15
Total 1,00 2,71 2,60

Tabla 11: Evaluacién Externa indirecta — Variables Tecnoldgicas
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Matriz de Evaluacion Externa Indirecta Social y cultural

En las variables sociales y culturales se encuentra una alta amenaza en cuanto a la migracién
de personas, dado que esto reduce la demanda y adquisicion de seguros, asi mismo determina que
el nivel educativo es un factor de suma importancia en Colombia pues aun no se tiene conciencia
en cuanto su importancia y beneficios; el nivel de ingresos de la poblacion en general crea otra

barrera para lograr incrementar la participacion de los seguros en el mercado Colombiano.

Variables Sociales y Culturales % Puntos Ponderacion
Cultura de aseguramiento 0.35 3.00 1.05
Nivel de ingresos 0.25 2.00 0.50
Estilo de vida 0.10 3.00 0.30
Migracion 0.15 1.00 0.15
Nivel de educacion 0.15 2.00 0.30
TOTAL 1.00 1.57 2.30

Tabla 12: Evaluacién Externa indirecta — Variables Sociales y Culturales
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Matriz de Evaluacion Externa Indirecta Politico Legales

En lo relacionado a lo politico legal, se encuentra como primer obstaculo, el aumento de
reservas exigidas por la superintendencia, debido a que representa una debilidad de la compafiia,
ante la posibilidad de llevarla a un déficit de su liquidez; se observan oportunidades de negocio
por temas de posconflicto y acuerdos de paz, gracias a la posibilidad de crear nuevos nichos de

mercado y aprovechar la inversion extranjera.

Variables Politico Legales % Puntos Ponderacion
Acuerdos de paz 0.05 4.00 0.20
Posconflicto 0.05 3.00 0.15
Aumento de Reservas exigidas 0.25 1.00 0.25
Politicas de inversion extranjera 0.20 3.00 0.60
Exigencia de mayor liquidez 0.25 1.00 0.25
Politicas para el sector solidario 0.20 2.00 0.40
TOTAL 1.00 2.00 1.85

Tabla 13: Evaluacién Externa indirecta — Variables Politico Legales
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Matriz de Evaluaciéon Externa Indirecta Ecoldgicas

Dentro de las variables ecoldgicas existe una fuente de oportunidades, puesto que La Equidad
seguros hace varios afios estd comprometida con ser una organizacion amigable con el medio
ambiente, y ha generado una serie de procesos al interior de la compafiia enfocados especialmente
en el tema medioambiental para dar respuesta a los requerimientos ambientales; asi mismo, esta
trabajando en la oferta de servicios encaminados a la sostenibilidad ambiental garantes para sus

clientes y nuevos mercados.

Variables Ecoldgicas % Puntos Ponderacion
Regulacion de emisiones 0.15 3.00 0.45
Gestion de residuos 0.20 4.00 0.80
Uso de materiales reciclables 0.20 4.00 0.80
Contribuciéon al medio ambiente 0.30 4.00 1.20
Sello Ambiental Colombiano 0.15 3.00 0.45
TOTAL 1.00 2.57 3.70

Tabla 14: Evaluacion Externa indirecta — Variables Ecoldgicas
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Anélisis interno
Para este andlisis tomamos las &reas de la organizacion, sin embargo se debe tener en cuenta
que para las aseguradoras en algunas areas las actividades difieren en gran parte con las de otras

empresas.

Aspectos Empresariales: Area Talento Humano

Matriz de Evaluacion Interna EFI: Dentro de la matriz de evaluacidon interna de la compafiia se
evidencia que el area de recursos humanos es una gran fortaleza, por su promedio ponderado de
acuerdo a las variables se encuentra en 3.14 indicando una alta fortaleza para la compafiia. Es
notoria la estructura del area dentro de la empresa La Equidad Seguros y como respuesta a ello se
reconoce el nivel de compromiso y de sus colaboradores el cual es percibido por los clientes
actuales. Todas las actividades enfocadas al mejoramiento de la calidad del entorno laboral es un
aspecto de gran importancia para el personal y es valorado dentro de la organizacion. Esta area

fortalece las buenas relaciones entre la compafiia y sus colaboradores, propiciando un clima laboral

ameno y que permite la correcta ejecucion de cualquier objetivo que se plantee la organizacion.

Variables Talento Humano Ponderacion
Captacion del recurso humano 0,15 3 0,45
Perfiles de los cargos 0,15 3 0,45
Pruebas de ingreso 0,24 4 0,96
Capacitacion interna 0,15 3 0,45
Comunicaciones internas 0,01 4 0,04
Célculo Salarial 0,20 3 0,60
Bienestar organizacional 0,10 2 0,20

TOTAL 1.00 3.14

Tabla 15: Matriz de Evaluacion Interna - EFI Area de talento humano La Equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Area de Mercadeo

Matriz de Evaluacion Interna EFI: La matriz para el area de mercadeo se refleja como
debilidad, con un promedio ponderado de 1.86, motivo por el cual debe realizarse un estudio
exhaustivo para fortalecerse; con el objetivo de cumplir con las metas y propdsitos de la
organizacion y ganar mayor participacion en el mercado actual.

El area de mercadeo debe asegurar el planteamiento de mejoras en su funcion, dadas las
oportunidades que la empresa esta perdiendo al no estar preparada de acuerdo a los requerimientos
de clientes y prospectos. Se sugiere activar un plan de mercadeo agresivo con el fin de
redireccionar este departamento, sus objetivos y resultados financieros.

En mercadeo es importante tener claridad sobre necesidades y expectativas de clientes mediante
un estudio de mercado, el cual proporcionara informacion de gran utilidad antes de disefiar un plan
de mercadeo, asi mismo trabajar en conjunto con el area comercial y de marketing en aras de
obtener resultados inmediatos a largo plazo. Es en esta area, donde la investigacion de los
mercados se hace relevante para desarrollar estrategias e innovar en productos que brinden mayor
valor al portafolio actual, consoliden la fidelizacion de clientes y garanticen ampliar la

participacién en el sector.

Variables Mercadeo % Puntos Ponderacion
Desarrollo de planes de marketing 0,20 2 0,4
Promocién de productos 0,10 3 0,3
Desarrollo de canales de venta 0,25 2 0,5
Publicidad 0,15 1 0,15
Estudios de Mercado 0,15 2 0,3

Impulso de la marca 0,10 2 0,2

Portadas Clausulados 0,05 1 0,05
TOTAL 1.00 1.86 1.86

Tabla 16: Matriz de Evaluacion Interna - EFI Area de Mercadeo La equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Area de Contabilidad

Matriz de Evaluacion Interna EFI: Al igual que el &rea financiera el &rea de contabilidad se
encuentra un poco por encima de la mitad de la ponderacion con un 2.86, por tanto se sugiere
trabajar en aspectos como las politicas de pago y cobranzas, calculos de la reserva y cancelaciones
automaticas. El departamento de contabilidad debe aplicar planes de accion que mejoren los
resultados de ejecucion presupuestal y garantizar movimientos favorecedores para la actividad
comercial de la empresa. Asimismo debe trabajar mancomunadamente con el area Financiera y
lograr diagnosticar causas de este resultado.

Se sugiere que esta area garantice con exactitud y seguridad la captacion y registro de las
operaciones financieras, presupuestales y de consecucion de metas de la entidad, para suministrar
informacion que coadyuve a la toma de decisiones, a promover la eficiencia y eficacia del control

de gestion, a la evaluacion de las actividades y facilite la fiscalizacion de sus operaciones.

Variables Contables % Puntos Ponderacion
Calculo P y G compaiiia 0,20 3 0,60
Politicas de pago y cobranza 0,05 2 0,10
Politicas de gastos internos 0,20 2 0,40
Liberacion de reserva 0,10 3 0,30
Calculo de la reserva 0,10 2 0,20
Aplicacion de pagos 0,10 3 0,30
Desembolso de pago por siniestros 0,15 3 0,45
Cancelaciones automaticas 0,10 2 0,20
TOTAL 1.00 2.86 2.86

Tabla 17: Matriz de Evaluacion Interna - EF1 Area de Contabilidad La Equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Area Finanzas

Matriz de Evaluacion Interna EFI: El &rea financiera se encuentra justamente en la mitad de la
ponderacion con un 2.57 por tal motivo aunque no es una debilidad se debe fortalecer para evitar
un desmejoramiento en su puntuacién. Se espera que en esta area se evidencien los resultados de
todas las areas de la empresa, por tanto debe mejorar su desempefio en gestiones propias como lo
son el manejo de la capacidad de endeudamiento y pago de pasivos que juegan un papel importante
en temas de liquidez y solvencia de la organizacion.

Esta area debe encaminar sus pilares con apoyo de la Gerencia quien da las pautas para lograr
mayor solidez en el mercado y resultados financieros, asi como especial dedicacién al control

interno de la compafiia y hacer seguimiento a la contabilidad y cumplimiento de los requisitos

legales y fiscales de la compafiia.

Variables Financieras Puntos Ponderacion
Rentabilidad de las inversiones 0,20 3 0,60
Liquidez de la compafiia 0,20 2 0,40
Manejo de Reservas 0,20 2 0,40
Capacidad de endeudamiento 0,05 2 0,10
Proyeccién del presupuesto comercial 0,20 3 0,60
Pago de pasivos 0,05 3 0,15
Manejo Estados financieros 0,10 3 0,30
TOTAL 1.00 2.57 2.57

Tabla 18: Matriz de Evaluacion Interna - EF1 Area Financiera La Equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Area Comercial

Matriz de Evaluacion Interna EFI: El &rea comercial aunque se encuentra ponderada por debajo
del promedio con 2.20, es un area que requiere complementarse junto con mercadeo y marketing.
Para ello es preciso que se defina un proceso comercial integral, donde la satisfaccion de los
clientes sea primordial y pueda reflejar su buena gestion en el incremento de ventas totales para la
compafiia.

El area comercial puede establecer sus propios objetivos enmarcados en los prop6sitos mismos
de lacompafiia y aprovechar el nivel de satisfaccion del personal para entrenarlo, proporcionandole
herramientas para mejorar sus competencias comerciales, de direccion, seguimiento, analisis de
competidores e impulso de nuevos productos.

Asi mismo es ideal que este departamento se involucre con el servicio Post venta, el cual es una

buena herramienta no solo a nivel de calidad del servicio, sino para indagar sobre experiencias de

los clientes frente al servicio ofrecido.

Variables Comerciales Puntos Ponderacion
Cumplimiento de metas 0,25 2 0,50
Seguimiento de cuentas 0,20 2 0,40
Captacion de nuevos negocios 0,25 2 0,50
Conocimiento de condicionados 0,20 3 0,60
Impulso de nuevos productos 0,10 2 0,20

TOTAL 1.00

Tabla 19: Matriz de Evaluacion Interna - EFI Area Comercial
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Aspectos Empresariales: Area de Siniestros

Matriz de Evaluacion Interna EFI: El area de siniestros se encuentra un poco mas alto en el
nivel de ponderacién sin embargo debe ser fortalecida ya que es el momento de verdad en el que
el cliente percibe la efectividad del servicio y de los seguros.

A esta area en La Equidad Seguros le competen varias actividades de gran importancia,
enmarcadas en el grado de satisfaccion de clientes al momento de efectuar o legalizar sus
productos, es por ello que la empresa debe velar por el mejoramiento e implementacion de
herramientas tecnologicas que permitan incrementar el grado de satisfaccion y promuevan el
contacto con los clientes, cabe anotar que en muchas ocasiones se afecta este aspecto por
deficientes protocolos operativos y de servicio en diligencias pos venta, quebrando el grado de
confiabilidad de la compafiia. El area de Siniestros debe administrar elevadas cuantias econdémicas
para gastos y desembolsos, dado que su principal objetivo es resolver los siniestros aparecidos de
acuerdo a las coberturas contratadas en las pélizas, resolviendo con agilidad las pérdidas que se

han producido al asegurado, independientemente de la cuantia de los dafios producidos.

Variables de Siniestros Puntos Ponderacion

Tiempo en resolucion y pago de siniestros 0,25 3 0,75
Manejo de recobros 0,20 1 0,20
Evaluacion de siniestralidad por cuentas 0,15 3 0,45
Servicio al cliente 0,25 3 0,75
Agilidad en el analisis de reclamaciones 0,15 3 0,45
TOTAL 1.00 2.86 2.86

Tabla 20: Matriz de Evaluacion Interna - EF1 Area de Siniestros de La Equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Area Técnica

Matriz de Evaluacién Interna EFI: El &rea técnica se encuentra por debajo del promedio con
una ponderacion de 2.44, razén por la cual debe fortalecer su proceso en cuanto a creacion de
productos y los célculos respectivos de las tasas; esto se traduce a trabajar aliados con el area
comercial para fortalecer y garantizar que el portafolio sea altamente competente con el mercado,
se ejecuten procedimientos operativos durante todo el proceso con clientes y se asegure la
satisfaccion total de los productos y servicios.

El rea técnica debe estudiar y analizar toda la informacion obtenida para disefiar un proyecto
de seguros a medida que se optimicen los costos y coberturas; este proyecto constituye un

verdadero instrumento de gestion de riesgos y permite obtener las mejores soluciones de

prevencion, retencién y transferencia de riesgo.

Variables Técnicas Ponderacion
Calculo de tasas 0,25 3 0,75
Desarrollo de productos 0,10 3 0,30
Politicas de reaseguro 0,20 3 0,60
Convenio de coaseguro 0,10 2 0,20
Seguimiento de la rentabilidad de las cuentas 0,05 2 0,10
Desarrollo y actualizacion de clausulados 0,01 2 0,02
Politicas de suscripcién 0,10 3 0,30
Seguimiento presupuesto Comercial 0,14 2 0,28
Capacitacion a comerciales 0,05 2 0,10
TOTAL 1.00 2.44 2.44

Tabla 21: Matriz de Evaluacion Interna - EF1 Area Técnica de La Equidad Seguros



58

Aspectos Empresariales: Area Servicio al Cliente

Matriz de Evaluacion Interna EFI: El &rea de Servicio al cliente es una fortaleza que se evidencia
con un puntaje de ponderacion del 3.20, sin embargo si se quiere un servicio de calidad integral,
debe llegar a una puntuacién mas alta para ser percibida por los clientes, como una compafiia de
altos estandares.

Por lo regular, la gestion de servicio al cliente se realiza via telefonica, pero también el proceso
se puede gestionar por correo electronico, redes sociales, portales de internet o de manera personal,
en las instalaciones de la empresa, pero nuevamente es notoria la importancia de los TIC’S para
complementar esta gestion.

El disefio de las responsabilidades inherentes a esta area de la empresa La Equidad Seguros,
podré ser personalizado, segun las necesidades y el organigrama de puestos de trabajo y funciones
de la organizacion.

Se sugiere que el area técnica y comercial, establezca junto con el area de servicio al cliente la

importancia de implementar un plan de servicio al cliente, conocer las técnicas para mejorar el

nivel de servicio al cliente y determinar los momentos claves del servicio al cliente.

Variables Servicio al Cliente Puntos Ponderacion
Calidad del servicio 0,25 4 1,00
Oportunidad de respuesta a clientes 0,25 3 0,75
Manejo de PQR’s 0,25 3 0,75
Control de proveedores 0,15 3 0,45
Atencién de contingencias 0,10 3 0,30
TOTAL 1.00 3.20 3.20

Tabla 22: Matriz de Evaluacion Interna - EF1 Area de Servicio al cliente de La Equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Area de Informatica

Matriz de Evaluacion Interna EFI: El &rea de informatica en La Equidad Seguros es una de las
mayores debilidades con un 1.88 de promedio, en este caso se debe buscar inversion en la
estructura tecnologica, dado que en el mercado asegurador actualmente se utilizan sistemas muy
avanzados, lo que hace un servicio eficiente, de lo contrario esta empresa continuara seguira
retardada y le sera més dificil lograr sus objetivos.

Es por ello que el area informéatica es crucial para toda empresa en la actualidad, pues
interactuan con las demas areas de la compafiia y el mundo externo, proporcionando apoyo en las

actividades que se llevan a cabo dentro de la empresa y ayudan a generar ventajas y competitividad

en el mercado.

Variables Informatica Puntos Ponderacion
Mantenimiento del sistema operativo 0,20 1 0,20
Mantenimiento de plan de continuidad del negocio 0,20 1 0,20
Mantenimiento de servidores a nivel nacional 0,20 2 0,40
Desarrollo de productos en el sistema 0,05 2 0,10
Verificacién de funcionamiento del sistema por areas 0,10 2 0,20
Correccion de contingencias 0,10 2 0,20
Integracion de sistemas alternativos (proveedores) 0,10 2 0,20
Modificacion de productos existentes en sistema 0,05 3 0,15
TOTAL 1.00 1.88 1.88

Tabla 23: Matriz de Evaluacion Interna - EF1 Area de Informatica de La Equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Area Juridica

Matriz de Evaluacién Interna EFI: El area juridica de La Equidad Seguros no se puede
considerar como fortaleza, dado que esta area en general debe ser totalmente solida para poder
mantener los recobros y las objeciones totalmente controladas ya que de lo contrario representan
pérdidas para la compafiia.

El &rea Juridica de La Equidad Seguros, debe encaminar su gestion en detectar las fortalezas,
es decir los aspectos juridicos debidamente implementados y las debilidades como aquellos
aspectos juridicos que puedan ser negativos para la empresa o susceptibles de mejora, de acuerdo
con los objetivos de la organizacion; una vez detectadas el area juridica a mejorar o a desarrollar,
podra crear valor en la empresa, mejorando la rentabilidad y reduciendo riesgos en diversos

campos por ejemplo el riesgo de sanciones administrativas o evitando clausulas oscuras de los

contratos.
Variables Juridicas % Puntos Ponderacion
Manejo de objeciones 0,20 3 0,60
Control de comunicaciones externas 0,15 4 0,60
Resolucidn de demandas y procesos judiciales 0,25 2 0,50
Revision continua de clausulados 0,10 3 0,30
Transmisién de comunicados de la superintendencia 0,20 3 0,60
Colaboracién en los procesos de recobro 0,10 1 0,10
TOTAL 1.00 2.67 2.67

Tabla 24: Matriz de Evaluacion Interna - EF1 Area Juridica de La Equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Area de Riesgos

Matriz de Evaluacion Interna EFI1: El &rea de riesgo para la empresa estudiada es una fortaleza
importante, ya que ayuda a prevenir los posibles ataque del exterior, pérdidas econdmicas,
problemas judiciales u érdenes legislativas de la superintendencia financiera.

Una buena practica del area de Riesgos no debe separarse totalmente del &rea operativa, puesto
que estan relacionados en temas de liquidez, endeudamiento, mercado y problemas derivados de
gestiones financieras inapropiadas.

Es por esto que Actualmente, la gestion de riesgos es considerada como un area esencial en
toda empresa y mas aun en La Equidad Seguros; donde por medio de un programa de gestion de
riesgos y seguro adecuado le ha permitido lograr sus objetivos sin tener que preocuparse por
eventualidades. En La Equidad Seguros se aprovechan recursos, datos y analisis para desarrollar
soluciones que protejan a la organizacion y se trabaja para identificar las necesidades de la gestion
de riesgos comerciales y comprender la complejidad de la actividad econdmica, disefiando

soluciones para cualquier situacion.

Variables de Riesgos % Puntos Ponderacion
Evaluacién de los procesos internos 0,20 3 0,60
Desarrollo de planes de mejora 0,20 2 0,40
Identificacion de eventos de riesgo SARO 0,20 3 0,60
Control de SARLAFT 0,10 3 0,30
Desarrollo de auditorias internas 0,10 4 0,40
Atencidn auditorias externas 0,20 4 0,80
TOTAL 1.00 3.17 3.17

Tabla 25: Matriz de Evaluacion Interna - EF1 Area de Riesgos de La Equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia (Planeacion)

Matriz de Evaluacion Interna EFI: A nivel de la gerencia se evidencia que la planeacién es una
debilidad con un puntaje de 2, esto evidencia que aun no se tiene clara una ruta para la consecucion
de objetivos y aun se trabaja sobre improvisacion y no sobre tareas y metas plenamente
establecidas.

Por tal motivo es indispensable que se realice desde la gerencia de la compafiia una planeacién
estratégica desde el presente con una vision prospectiva que comprenda el establecimiento

anticipado de objetivos, politicas, reglas, estrategias, procedimientos, programas, presupuestos y

pronosticos entre otros con el objetivo de consolidar y estructurar la empresa hacia el futuro.

Variables Planeacion Gerencial Ponderacion
Plan estratégico 0,20 2 0,40
Plataforma estratégica 0,20 2 0,40
Plan de mercadeo 0,20 2 0,40
Conocimiento de Fortalezas y debilidades 0,10 2 0,20
Presupuestos administrativos 0,10 2 0,20
Presupuestos financieros 0,20 2 0,40
TOTAL 1.00 2.00 2.00

Tabla 26: Matriz de Evaluacion Interna - EF1 Funciones de la gerencia: Planeacion La Equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia (Organizacion)

Matriz de Evaluacion Interna EFI: Para La Equidad Seguros al no tener clara un planeacién
gerencial de la empresa, la organizacion gerencial se convierte en una debilidad tal como lo expone
el resultado de la matiz con un 1.88 de ponderacion. Es asi como el establecimiento de
la estructura necesaria para la sistematizacion de los recursos, mediante la determinacion de
jerarquias, disposicion y agrupacion de actividades con el fin de poder realizar y simplificar
las funciones de la empresa estableciendo la mejor manera de lograr los objetivos de la compafiia,
suministra los métodos para que se puedan desempefiar las actividades eficientemente, con un
minimo esfuerzo, evita la ineficiencia en las actividades, reduciendo los costos e incrementando
la productividad en todas las areas, reduciendo o eliminando la duplicidad de esfuerzos al

delimitar funciones o responsabilidades.

Variables % Puntos Ponderacion
Autoridad 0,10 3 0,30
Responsabilidad 0,15 2 0,30
Orden 0,15 2 0,30
Disciplina 0,15 2 0,30
Manuales de funciones 0,15 1 0,15
Manuales de Procesos 0,10 1 0,10
Manuales de Procedimientos 0.10 1 0.10
Reglamentos internos 0.10 3 0.30

TOTAL 1.00 1.88 1.88

Tabla 27: Matriz de Evaluacion Interna - EFI Funciones de la gerencia: Organizacién La equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia (Direccion)

Matriz de Evaluacién Interna EFI: La gerencia a pesar de las debilidades siempre se ha
desempefiado con directrices claras en la medida de lo posible en las demas éareas de la
organizacion; sin embargo se deben mejorar las variables citadas en la tabla 28, si se desea una
mejor direccion al accionar e influenciar al personal para lograr la consecucion de los objetivos
propuestos, mediante la toma de decisiones, la motivacion, la comunicacion y coordinacion de los
esfuerzos; pues es asi como la direccion debe contener: ordenes, relaciones personales jerarquicas
y toma de decisiones.

El trabajo en equipo, es la Unica via para integrar esfuerzos, aprovechar las fortalezas y

minimizar las debilidades.

Variables % Puntos Ponderacion
Liderazgo 0,25 3 0,75
Motivacion 0,25 2 0,50
Toma de decisiones 0,20 2 0,40
Manejo de personal 0,20 3 0,60
Manejo de informacién interna 0,10 2 0,20
TOTAL 1.00 2.40 2.40

Tabla 28: Matriz de Evaluacion Interna - EFI Funciones de la gerencia: Direccion La equidad Seguros
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Aspectos Empresariales: Funciones de la Gerencia (Control)

Matriz de Evaluacion Interna EFI: El control de la gerencia en La Equidad Seguros no es una
gran fortaleza; sin embargo el trabajo en conjunto de las variables se hace totalmente complejo de
superar; lo que precisa la necesidad de establecer sistemas para medir los resultados e implementar
estrategias con el fin de mejorar los procesos en los que se encuentren falencias y lograr los
objetivos planteados.

En el control de una empresa es primordial que la gerencia no solo disponga de excelentes
planes, una estructura organizacional adecuada, una direccidn eficiente, sino también que desde la
gerencia se verifique cudl es la situacion real de la organizacion por medio de mecanismos que le

permitan cerciorarse e informarse de si los hechos estan de acuerdo con los objetivos.

Variables % Puntos Ponderacion

Gestion y seguimiento de indicadores 0,10 3 0,30
Control Interno 0,10 3 0,30
Control Externo 0,15 2 0,30
Informacion contable y financiera 0,15 2 0,30
Cumplimiento de normatividad interna y externa 0,15 3 0,45
Estructuracion de informes 0,10 2 0,20
Cultura de autocontrol 0.10 3 0.30
Ejecucion de planes y proyectos 0.15 2 0.30

TOTAL 1.00 2.50 2.50

Tabla 29: Matriz de Evaluacion Interna - EFI Funciones de la gerencia: Control La equidad Seguros
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Diagnostico Externo

Diagnostico Externo: Variables Econdmicas La Equidad Seguros

Oportunidades (O)

Amenazas (A)
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Tratados de Libre Comercio

Carga tributaria

Crisis Econdmica Mundial

Tasas de Cambio

Incremento de Tasas de Reaseguro
Inflacion

Precio del Petréleo

Diagnostico Externo: Variables Tecnoldgicas La Equidad Seguros

Oportunidades (O)
Seguridad Informatica

E-Commerce
Medios de Pago Interactivos
Interaccién con el Cliente

Redes Sociales

Amenazas (A)
Actualizacién de Software de Seguros

Criptomonedas

Diagnostico Externo: Variables Sociales y Culturales La Equidad Seguros

Oportunidades (O)

Amenazas (A)

Cultura de Aseguramiento
Nivel de Ingresos
Estilo de Vida

Nivel de Educacién

Migracion




Diagnostico Externo: Variables Politico Legales La Equidad Seguros

Oportunidades (O)

Aumento de acciones exigidas
Politicas de Inversion Extranjera
Exigencia de Mayor Liquidez

Politicas para el Sector Solidario

Amenazas (A)
Acuerdo de Paz

Post conflicto
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Diagnostico Externo: Variables Ecoldgicas La Equidad Seguros

Oportunidades (O)

Gestion de Residuos
Uso de Materiales Reciclables
Contribucion al Medio Ambiente

Sello Ambiental Colombiano

Amenazas (A)




Diagnostico Interno

Diagnostico Interno: Talento Humano La Equidad Seguros

Fortalezas (F)

Captacion del recurso humano
Perfiles de los cargos

Pruebas de ingreso
Capacitacion interna
Comunicaciones internas
Célculo Salarial

Bienestar organizacional

Debilidades (D)
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Diagnostico Interno: Mercadeo La Equidad Seguros

Fortalezas (F)

Desarrollos de planes de marketing
Promocién de productos
Desarrollo de canales de venta

Estudios de mercado

Debilidades (D)
Publicidad
Impulso de marca

Portadas Clausulados

Diagnostico Interno: Contabilidad La Equidad Seguros

Fortalezas (F)

Calculo de P y G de la Compaifiia
Politica de Gastos Internos

Desembolso de Pagos por Siniestros

Debilidades (D)
Politicas de Pago y Cobranzas
Liberacion de Reserva
Calculo de la Reserva
Aplicacion de Pagos

Cancelaciones automaticas
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Diagnostico Interno: Finanzas La Equidad Seguros

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Rentabilidad de las Inversiones
Liquidez de la Compaiiia
Manejo de Reservas

Proyeccion del Presupuesto Comercial

Capacidad de Endeudamiento
Pagos de Pasivos

Manejo de Estados Financieros

Diagnostico Interno: Comercial La Equidad Seguros

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Cumplimiento de Metas
Seguimiento de Cuentas
Captacion de Nuevos Negocios

Conocimiento de Condicionados

Impulso de Nuevos Productos

Diagnostico Interno: Siniestros La Equidad Seguros

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Tiempo en Resolucion y Pago de Siniestros
Evaluacion de Siniestralidad por Cuentas
Servicio al cliente

Agilidad en el analisis de Reclamaciones

Manejo de Recobros
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Diagnostico Interno: Técnico La Equidad Seguros

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Calculo de Tasas

Desarrollo de Productos

Politicas de Reaseguro

Politicas de Suscripcién
Seguimiento Presupuesto Comercial

Convenio de Coaseguro
Seguimiento de la rentabilidad de las cuentas
Desarrollo y actualizacion de Clausulados

Capacitacion a Comerciales

Diagnostico Interno: Servicio al Cliente La Equidad Seguros

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Calidad del Servicio

Oportunidad de Respuesta a Clientes
Manejo de PQR’s

Control de Proveedores

Atencion de Contingencias

Diagnostico Interno: Informatica La Equidad Seguros

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Mantenimiento de Servidores a nivel

Nacional

Mantenimiento del Sistema Operativo
Mantenimiento del Plan de Continuidad
Desarrollo de Productos en el Sistema
Verificacion del Funcionamiento del Sistema
por Areas

Correccion de Contingencias

Integracion de Sistemas Alternativos
(Proveedores)

Modificacion de Productos Existentes en

Sistema




Diagnostico Interno: Riesgos La Equidad Seguros

Fortalezas (F)

Manejo de Objeciones

Control de Comunicaciones Externas
Resolucién de Demandas y Procesos
Judiciales

Trasmision de Comunicados de la

Superintendencia

Debilidades (D)
Revision continua de Clausulados

Colaboracién en los Procesos de Recobro
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Diagnostico Interno: Riesgos La Equidad Seguros

Fortalezas (F)

Evaluacion de los Procesos Internos
Desarrollo de Planes de Mejora
Identificacion de Eventos de Riesgo SARO
Control de SARLAFT

Desarrollo de Auditorias Internas

Atencion Auditorias Externa

Debilidades (D)
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Diagnostico Interno: Funciones de la Gerencia (Planeacion) La Equidad Seguros

Fortalezas (F) Debilidades (D)
Plan Estratégico Conocimiento de Fortalezas y Debilidades
Plataforma Estratégica Presupuestos Administrativos
Plan de Mercadeo Presupuestos Financieros

Diagnostico Interno: Funciones de la Gerencia (Organizacion) La Equidad Seguros

Fortalezas (F) Debilidades (D)
Autoridad Manuales de Funciones
Responsabilidad Manuales de Procesos
Orden Manuales de Procedimientos
Disciplina
Reglamentos Internos

Diagnostico Interno: Funciones de la Gerencia (Direccion) La Equidad Seguros

Fortalezas (F) Debilidades (D)

Liderazgo Manejo de Informacién Interna
Motivacion

Toma de Decisiones

Manejo de Personal
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Diagnostico Interno: Funciones de la Gerencia (Control) La Equidad Seguros

Fortalezas (F) Debilidades (D)
Gestion y Seguimiento de Indicadores

Estructuracion de Informes
Control Interno

Control Externo

Informacion Contable y Financiera
Cumplimiento de la Normatividad Interna y
Externa

Cultura de Autocontrol

Ejecucidn de Planes y Proyectos
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Cuadro comparativo plataforma estratégica actual

Cuadro comparativo para evaluacion de la mision
Componentes Aspectos que Seincluye Es correcto = Observaciones y/o

deben incluirse Si No Si No argumentos

segun la teoria

Mision: Somos una Declara la actitud X X Se declara la
aseguradora actitud cooperativa
) de la equidad
cooperativa SeqUros
constituida para Resuelve opiniones X | X No se considera
fomentar cultura de divergentes necesario incluirlo

dentro de la mision

revision y brindar
P y toda vez que su

servicios de redaccion integral
proteccion a las abarcando los
personas, sus familias, _ _ tema_s _ne_cesarlo_s
) Se orienta hacia el X X Va dirigida hacia
sus bienes y sus cliente sus principales
empresas. De clientes
propiedad de las Declara su politica X X Expresa su cultura
i social de cooperativismo
cooperativas, Describe el X X Se describe el
entidades sin animo | presente objeto social de la
de lucro y sus propios compaiiia
trabajadores que Define el proposito | X X Esté descrito lo que
de la empresa u busca la
promueven el organizacion organizacion
fortalecimiento del Define la X X No se describe, sin
cooperativismo y la tecnologia embargo como
o parte de los
practica de sus procesos internos
principios y valores. no se hace
necesario
Define los clientes X X Describe hacia

quienes esta
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dirigido los
servicios de la
organizacion

Tiene en cuenta su
interés por la
supervivencia

No se expresa, por
lo tanto se hace
necesario ampliar
este aspecto

Expresa su
preocupacion por la
imagen publica

No se expresa, por
lo tanto se hace
necesario ampliar
este aspecto

Expresa su interés
por los empleados

Se expresa
claramente

Expresa los
propdsitos de
crecimiento y
rentabilidad

No se expresa, por
lo tanto se hace
necesario ampliar
este aspecto

Expresa su filosofia Se expresa
claramente
Contempla su auto Se define su

concepto

concepto dentro del
texto

Define en forma
precisa el negocio

Se puede ampliar la
definicion del texto

Declara la razon de
ser de la
organizacion o
empresa y su

Se define
claramente

propdsito
Su alcance es Se define el objeto
amplio de la organizacion,

los clientes, al
filosofia y hacia
quienes esta
dirigida, se
considera amplio
su alcance

Limita su potencial
de crecimiento

No se expresa, sin
embargo no se
considera necesario
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incluir dentro de la
mision

Describe sus X X Se expresan los

productos y/o servicios de forma

servicios amplia

Describe su X X Define el mercado

mercado hacia el que se
dirigen los
servicios de la
organizacion

Describe la utilidad | X X Se define la

de sus productos
y/0 servicios

finalidad de los
Seguros como
proteccion de las
personas y bienes

Componentes

Vision: Ser la
aseguradora que
protege con
excelencia a la
mayoria de los
colombianos

Aspectos que
deben incluirse

segun la teoria

Se incluye

Si

\[o]

Es correcto

Si

Cuadro comparativo para evaluacion de la Vision

\[o]

Observaciones y/o

argumentos

Define la situacion X X | Se expresa sin

deseada a obtener embargo se puede

en el largo plazo ampliar su

(En que quiere redaccion

convertirse)

Indica hacia donde X X | No se expresa

se dirige la claramente hacia

organizacion donde se quiere
dirigir la
organizacion

Define un plazo X X | Debe incluirse un

preciso para su plazo

logro

Es memorable X X | Se considera que se

debe mejorar su
redaccion para
hacerla memorable
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Es motivante

Puede ampliarse
para motivar a los
empleados

Es idealista

Si ya que expresa
su objeto de
proteger con
excelencia a los
colombianos

Crea sentido de

Se debe ampliar

ejecucion y este aspecto
compromiso

Se acoplaala No se considera
historia de la necesario incluir
empresa u este aspecto dentro
organizacion de la vision

Se acoplaala Se debe incluir este
cultura de la aspecto dentro del
empresa u texto

organizacion

Se acopla a los
valores de la
empresa u
organizacion

Se puede modificar
para hacerlo mas
acorde a los valores
de la compafiia

Responde para
quien se convertird
en lo que desea

Se expresa
claramente en el
texto

Plantea si ampliara

Se debe incluir la

su zona de proyeccion dentro
actuacion del texto
Es realista Ya que es sencilla

la declaracion se
hacer realista

Es alcanzable

Ya que es sencilla
la declaracion se
hace alcanzable




78

Cuadro comparativo para evaluacion de los objetivos estratégicos

Componentes

Objetivos

estratégicos:

Sostenibilidad:
Fortalecer el
patrimonio para
generar excedentes y
posicionarnos entre
las primeras diez

aseguradoras.

Excelencia operativa:
Innovar y buscar el
mejoramiento
continuo en los
procesos y en las
herramientas para
ofrecer un servicio
que cumpla con la

promesa de valor.

Posicionamiento en el
Sector Solidario:
Consolidar la
Compafiia como una

organizacion cercana

Aspectos que

deben incluirse

segun la teoria

Seincluye Es correcto

Si

No

Si

No

Observaciones y/o

argumentos

Describe lo que X X Se describe

quiere lograr con claramente en

las estrategias todos los objetivos

Responden a lo X X Se estructuran los

requerido para objetivos de

materializar la acuerdo a la mision

mision descrita

Responde a lo X X Se estructuran de

requerido para acuerdo a la visén

lograr la vision descrita

Son medibles X X Expresa su cultura
de cooperativismo

Son cuantificables X X Algunos son
cuantificables otros
cualitativos

Se delimitan en el X X | Se puede incluir

tiempo delimitacion en el
tiempo

Son retadores X X Son totalmente
retadores ya que se
quiere posicionar a
la compafiia dentro
de las diez
primeras con
reconocimiento de
los clientes

Son alcanzables X X Se pueden alcanzar
con los recursos
disponibles de la
compafiia

Se formulan X X Todos estan

iniciando con un formulados

verbo en infinitivo iniciando en

que motive accién infinitivo
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y reconocida en el
Sector Solidario por
su gestion de apoyo e
iniciativas en pro del
sector que generen
impacto en su base

social.

Gente
Extraordinaria:
Promover y
desarrollar, tanto
personal como
profesionalmente el

talento humano.

Fidelizacion de

Asociados y Clientes:

Lograr
relacionamiento a
largo plazo con
modelos
diferenciadores para
asociados, clientes y

canales.

Impacto social: Ser
reconocida como una
aseguradora con

sentido social.

Se pueden lograr
con los recursos y
capacidades de la
empresa u
organizacion

Estan disefiados de
acuerdo a los
recursos y
capacidades de la
organizacion

Se formulan a largo
plazo

Aunque solo uno lo
expresa
literalmente los
demaés estan
disefiados para
lograr a largo plazo

Se relacionan con
decisiones
trascendentales

Exigen desarrollo,
cambio en
inversion de tiempo
y recursos para su

logro lo que
conlleva a
decisiones de gran
importancia
Propician la Se describen
conservacion de ventajas necesarias
ventajas para lograr os
competitivas a objetivos en el
largo plazo largo plazo
Contribuyen al Se define su

fortalecimiento de
la posicion de la
empresa u
organizacion frente
a sus competidores

concepto dentro del
texto

Contribuyen al
logro de otros
objetivos

Dentro de su
redaccion esta
inmerso el logro de
objetivos
adicionales

Son retadores

Buscan logros
grandes de acuerdo
a la posicion actual
de la compafiia

Son compatibles
con el tipo de

Estan estructurados
de acuerdo al
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empresa u
organizacion

sector cooperativo
y de seguros

Son congruentes
entre las diversas
unidades,
departamentos o
areas

Incluye en su
declaracion toda la
organizacion como
un todo

Obedecen a la

Estan hechos de

filosofia de la acuerdo a la

empresa filosofia
cooperativa

Son flexibles o Se pueden

adaptables.

modificar o adaptar
de acuerdo a las
circunstancias o el
tiempo.

Cuadro comparativo para evaluacion de los politicas

Componentes

Politicas:

Las politicas se
encuentran contenidas
dentro de los Estatutos
de la Equidad
Seguros, el codigo de
conducta, el codigo de
buen gobierno,
politico de
contratacion de
proveedores, politico
de presentacion y

Aspectos que
deben incluirse
segun la teoria

Su redaccion es
sencilla

Seincluye Es correcto

Observaciones y/o

argumentos

Aunque son
extensos su
redaccion es
detallada y sencilla

para su
entendimiento
Utiliza lenguaje El lenguaje
claro, concreto y utilizado es
preciso totalmente
entendible

Existen
ambigliedades

No se identifican
ambigledades

Plantean aspectos
generales (para los
procesos)

Se definen politicas
por areas en
general y en
especifico
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calculo y liberacion de
reservas, politicas de
vestuario, politicas de
seguridad y
SARLAFT, politicas
salariales y

econdmicas.

Plantean aspectos
especificos (para
los procesos)

Se definen politicas
por areas en
general y en
especifico

Son criterios
generales o
lineamientos de
ejecucion que
complementan el

Estan definidos de
acuerdo a los
objetivos de la
organizacion

logro de los

objetivos

Contemplan Son normas
normasy generales en las

responsabilidades
de cada area

areas de la empresa

Facilitan la toma de
decisiones para

Se toman como
base en la toma de

situaciones decisiones
repetitivas

Guian a los Suelen ser guias en
administradores y los procesos y
empleados. procedimientos de

la organizacion

Establecen limites
y restricciones a
acciones
administrativas

Establecen los
limitantes
adecuadamente

Aclaran lo que se
debe hacer y quién
lo debe hacer.

Son lineamientos y
guias para toda la
organizacion
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Cuadro comparativo para evaluacion de la mision
Componentes Aspectos que Seincluye Es correcto = Observaciones y/o

deben incluirse Si  No Si No argumentos

segun la teoria

Principios Plantean creencias X X Expresan los

corporativos: que orientan y pr|n0|p|o_ de las
regulan el cooperativas como
comportamiento guia de

Asociacion voluntaria | del grupos social comportamiento de

y abierta los empleados

Las cooperativas son

organizaciones

voluntarias abiertas

para todas aquellas

personas dispuestas a

utilizar sus servicios y

. Plantean ideas que X X Se plantea la

dispuestas a aceptar . . )
orientan y regulan ideologia del

las responsabilidades | e comportamiento cooperativismo

que conlleva la del grupos social

membresia, sin
discriminacion de
género, raza, clase
social, posicion
politica o religiosa.
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Control democratico
de los miembros

Las cooperativas son
organizaciones
democraticas
controladas por sus
miembros, quienes
participan activamente
en la definicion de las
politicas y en la toma
de decisiones.

Participacion
econdémica

Los miembros
contribuyen
equitativamente y
controlan de manera
democrética el capital
de la cooperativa. Por
lo menos una parte de
ese capital es
propiedad comdn de

la cooperativa.

Autonomia e
independencia

Las cooperativas son
organizaciones

auténomas de ayuda

Plantean normas
que orientan y
regulan el
comportamiento
del grupos social

Estan expresadas
dentro de cada uno
de los principios

Reflejan el
comportamiento
del grupo social

Como cooperativa
refleja el

comportamiento de
los grupo mutuales

Rigen el Se toman como
pensamiento del guias para los
grupo social empleados
Rigen la conducta Rigen el

del grupo social

comportamiento de
las cooperativas
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mutua, controladas
por sus miembros. Si
entran en acuerdos
con otras
organizaciones,
(incluyendo
gobiernos) o tienen
capital de fuentes
externas, lo realizan
en términos que
aseguren el control
democratico por parte
de sus miembros y
mantengan la
autonomia de la

cooperativa.

Educacion,
entrenamiento e
informacion

Las cooperativas les
proporcionan
educacion y
entrenamiento a sus
miembros,
representantes electos,
dirigentes y
empleados de modo
que puedan contribuir

eficazmente al

Reflejan el
comportamiento de
propietarios y

directivos

La equidad es una
empresa
conformada por las
cooperativas a
nivel nacional por
lo tanto se refleja la
ideologia de los
propietarios y
directivos

Son los
fundamentos de la
cultura de la

organizacion

Como la Equidad
esta compuesta por
las cooperativas a
nivel nacional, la
cultura del
cooperativismo
estd inmersa en el
actuar diario de
toda la
organizacion

Son fundamentos
ético-morales que
se aplican en la
empresa u

organizacion

Como la Equidad
estd compuesta por
las cooperativas a
nivel nacional, la
cultura del
cooperativismo
esta inmersa en el
actuar diario de
toda la
organizacion
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desarrollo de sus

cooperativas.

Cooperacion entre
Cooperativas

Las cooperativas
sirven a sus miembros
mas eficazmente y
fortalecen el
movimiento
cooperativo
trabajando en
conjunto o mediante
las estructuras locales,
nacionales e

internacionales.

Compromiso con la
comunidad

Las cooperativas
trabajan para el
desarrollo sostenible
de su comunidad por
medio de politicas
aceptadas por sus

miembros.
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Cuadro comparativo para evaluacion de los VValores corporativos

Componentes

Valores

Corporativos:

Ayuda mutua

Se basa en la creencia
que todas las personas
pueden y deben
controlar su propio

destino.

Responsabilidad

Los miembros asumen
la responsabilidad
para su cooperativa,
su creacion y vitalidad

continua.

Democracia

Los miembros tienen
derecho a participar,
ser informados,
escuchados e
involucrados en la

toma de decisiones.

Aspectos que

deben incluirse

segun la teoria

Plantean formas de
conducta que deben
integrase en todos
los quehaceres del

grupo social

Seincluye Es correcto

Observaciones y/o

argumentos

Estan expresados
de forma tal que
son lineamientos
para todo los
colaboradores de la
organizacion

Definen la cultura

de la organizacion

Define los
componentes de la
cultura
organizacional

Permiten la
creacion de
comportamientos

institucionales

Es la base del
comportamiento
institucional

Guian decisiones

Son base para la
toma de decisiones
dentro de la
organizacion

Guian acciones

Son la base para la
ejecucion de
acciones
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Igualdad

Los miembros deben
asociarse lo més
igualitariamente
posible, aunque a
veces sea, un reto
dificil en las grandes
cooperativas o en las
federaciones de

cooperativas.

Equidad
Se refiere a la forma

en que se trata a los

miembros dentro de la

cooperativay a la
forma de retribuirles
su participacion en la

cooperativa.

Solidaridad

La cooperativa tiene
la responsabilidad de
velar por el interés
colectivo de sus
miembros. Es la mera

causa y consecuencia

de auto ayuda y ayuda

mutua, dos de los

Guian conductas

Son la base para la
conducta
organizacional

Definen cualidades

admirables

Los valores
corporativos son
definidos dentro
del marco del
cooperativismo el
cual es admirable a

nivel cultural
Define ¢ Quiénes Se define a la
somos? §qu!daq f:omo una
institucion
cooperativa con
sentido social
Establecen Son base para la
creencias o toma de decisiones

filosofias para la

toma de decisiones

dentro de la
organizacion

Plantean cualidades
que ayudan a

superar obstaculos

Dentro del
cooperativismo se
superan los
obstaculos con la
ayuda mutua y
solidaridad entre
las cooperativas
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conceptos Plantean virtudes Dentro del
fundamentales que que ayudan a cooperativismo se
superan los

son al corazon de la

filosofia cooperativa

superar obstaculos

obstaculos con la
ayuda mutua y
solidaridad entre
las cooperativas
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Nueva Plataforma estratégica

Vision

Ser una de las 10 aseguradoras mas importantes y que generen mayor confianza a nivel
nacional para el 2025
Misién

Fomentar la cultura de prevision a nivel nacional, mediante el cooperativismo, base de nuestra
organizacion, brindando proteccién y generando confianza a través de nuestros servicios a
personas, familias, bienes y empresas del sector solidario y de los diferentes sectores econdmicos
de nuestra sociedad y al mismo tiempo contribuir al desarrollo econémico, cultural y ambiental

de Colombia.

Objeto social

La realizacion de operaciones de seguro y de reaseguro, bajo las modalidades y los ramos
facultados expresamente por la ley.
Objetivos

Sostenibilidad: Fortalecer el patrimonio para generar excedentes y posicionarnos entre las
primeras diez aseguradoras.

Excelencia operativa: Avanzar tecnoldégicamente mejorando procesos a nivel interno
generando un servicio de calidad, sobresaliendo en las compafiias del sector

Posicionamiento en el Sector Solidario: Consolidar la Compafiia como la principal
compaiiia del Sector Solidario, generando programas de bienestar social y apoyando el

crecimiento econémico del sector a nivel nacional.
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Gente Extraordinaria: promover el crecimiento personal y humano de los colaboradores,
ayudando a la creacion de un grupo de trabajo con sentido social enfocado en el servicio a la
comunidad.

Fidelizacion de Asociados y Clientes: fortalecer la relacion entre cliente, proveedores y
asociados, a través de un servicio diferenciado, con alta competitividad y manteniendo la
promesa de valor a través del tiempo

Impacto social: generar programas ambientales y de servicio social, a través de la fundacion,

retribuyendo a la sociedad el beneficio obtenido por la compafia.

Valores corporativos

Se considera mantener los mismos valores toda vez que son sobre los que esta estructurada la
organizacion

Ayuda mutua: Se basa en la creencia que todas las personas pueden y deben controlar su
propio destino.

Responsabilidad: Los miembros asumen la responsabilidad para su cooperativa, su creacion
y vitalidad continua.

Democracia: Los miembros tienen derecho a participar, ser informados, escuchados e
involucrados en la toma de decisiones.

Igualdad: Los miembros deben asociarse lo mas igualitariamente posible, aunque a veces sea,
un reto dificil en las grandes cooperativas o en las federaciones de cooperativas.

Equidad: Se refiere a la forma en que se trata a los miembros dentro de la cooperativa y a la

forma de retribuirles su participacion en la cooperativa.
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Solidaridad: La cooperativa tiene la responsabilidad de velar por el interés colectivo de sus
miembros. Es la mera causa y consecuencia de auto ayuda y ayuda mutua, dos de los conceptos

fundamentales que son al corazon de la filosofia cooperativa.

Transparencia
La compafiia brindara conocimiento en sus relaciones con los usuarios basados dentro de los
limites de la ley y la reserva empresarial, de toda la informacion sobre la que se rigen nuestras

actuaciones.

Solvencia:
La compafiia fortalecera su parte financiera con resultados sostenibles
Vocacion de Servicio
La compaiiia buscara la permanente excelencia en el desarrollo de las actividades y cuidado a

la relacion con el cliente.

Politica

Se considera manejar las politicas hasta ahora implementadas las cuales se encuentran
consignadas en los siguientes documentos:

» Estatutos generales de la Equidad Seguros

Cadigo de conducta
Cadigo de buen gobierno
Politicas para la contratacion de proveedores
Politicas para el calculo y liberacion de reservas
» Codigo de vestimenta de la Equidad Seguros

> Politicas de cartera
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» Politicas de suscripcion

> Politicas para el pago de siniestros

» Politicas de intermediacion y manejo comercial

» Politicas de exclusividad comercial

» Politicas para el establecimiento de franquicias y delegadas

> Politicas para el manejo de documentos impresos y ahorro de recursos
» Politicas de contratacion en recursos humanos

» Cadigo para el manejo de conflictos internos

Principios cooperativos

Se considera mantener los mismos principios toda vez que son la base sobre la cual las
cooperativas asociadas de la equidad estructuraron la organizacion.

Asociacion voluntaria y abierta: Las cooperativas son organizaciones voluntarias abiertas
para todas aquellas personas dispuestas a utilizar sus servicios y dispuestas a aceptar las
responsabilidades que conlleva la membresia, sin discriminacion de género, raza, clase social,
posicion politica o religiosa.

Control democrético de los miembros: Las cooperativas son organizaciones democraticas
controladas por sus miembros, quienes participan activamente en la definicion de las politicas y
en la toma de decisiones.

Participacion econdémica: Los miembros contribuyen equitativamente y controlan de manera
democratica el capital de la cooperativa. Por lo menos una parte de ese capital es propiedad
comun de la cooperativa.

Autonomia e independencia: Las cooperativas son organizaciones autbnomas de ayuda

mutua, controladas por sus miembros. Si entran en acuerdos con otras organizaciones,
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(incluyendo gobiernos) o tienen capital de fuentes externas, lo realizan en términos que aseguren
el control democrético por parte de sus miembros y mantengan la autonomia de la cooperativa.

Educacion, entrenamiento e informacion: Las cooperativas les proporcionan educacion y
entrenamiento a sus miembros, representantes electos, dirigentes y empleados de modo que
puedan contribuir eficazmente al desarrollo de sus cooperativas.

Cooperacion entre Cooperativas: Las cooperativas sirven a sus miembros mas eficazmente
y fortalecen el movimiento cooperativo trabajando en conjunto o mediante las estructuras
locales, nacionales e internacionales.

Compromiso con la comunidad: Las cooperativas trabajan para el desarrollo sostenible de

su comunidad por medio de politicas aceptadas por sus miembros.

Objetivos estratégicos

Estos objetivos se plantean con una proyeccion de 5 afios a partir del 2020

Siniestralidad: Mantener los indicies de siniestralidad por debajo del 50%.

Rentabilidad del negocio: Lograr un margen de rentabilidad en las cuentas iguales o
superiores al 10%.

Participacion del mercado: Lograr una participacion en el mercado de por lo menos un 5%

Satisfaccion de los clientes: Lograr un nivel de satisfaccion alto por lo menos en el 85% de los
clientes.

Satisfaccion laboral: Lograr un ambiente laboral excelente con satisfaccion de por lo menos el

95% de los empleados.

Cultura corporativa
Desarrollar estrategias que permitan conformar un equipo altamente calificado, capaz de
obtener y compartir conocimiento, que sea competitivo y alineado con los objetivos para lograr

excelentes resultados.



Plan estratégico

Dirigido a la empresa La Equidad Seguros C.O 2020 — 2024

El plan que se formula a continuacion pretende el logro de la vision establecida en la
plataforma estratégica de la empresa La Equidad Seguros C.O. Para tal efecto es indispensable

formular el camino que debera seguirse.

Formulacion de estrategias
Estrategia FO
ESTRATEGIAS FO

Aprovechar los medios de capacitacion del recurso humano para mejorar la calidad del

servicio al cliente en plataformas tecnoldgicas.

Aprovechar los medios de capacitacién del recurso humano para lograr mayor

diversificacion de productos

Aprovechar los medios de capacitacion del recurso humano para generar conciencia

ambiental y lograr ser una compafiia con sello ambiental.

Incrementar la promocidn de productos para reflejar un servicio de calidad en los clientes

Aprovechar la promocion de productos para demostrar la variedad de seguros de la

Compaiia

Aprovechar la promocion de productos para publicitar las coberturas de los seguros

Aprovechar la promocion de productos para incrementar la incursion en el e-comerce

Aprovechar la promocion de productos para incrementar los pagos a través de las

diferentes plataformas

Aprovechar la promocion de productos para lograr mayor interaccion con los clientes

Aprovechar la promocion de productos para incrementar la publicidad a través de redes

sociales




Aprovechar la promocion de productos para lograr una mayor cultura de aseguramiento

en los clientes

Aprovechar la promocion de productos para crear la necesidad de aseguramiento en el

estilo de vida de los clientes

Aprovechar la promocion de productos para crear nuevos nichos de mercado gracias al

proceso de paz y el posconflicto

Aprovechar la promocion de productos para lograr el sello ambiental colombiano

Aprovechar el conocimiento de condicionados para reflejar un servicio de calidad en los

clientes

Incrementar la rentabilidad de las inversiones para lograr mejoramiento en la calidad de

los servicios prestados

Aprovechar la rentabilidad de las inversiones para mejorar las alianzas estratégicas

Aprovechar la rentabilidad de las inversiones para lograr mejoras en los negocios a través

de los tratados de libre comercio

Aprovecha el tiempo en pagos de siniestros para elevar la calidad del servicio al cliente

Aprovecha el tiempo en pagos de siniestros para lograr mejoras alianzas estratégicas

Aprovecha el tiempo en pagos de siniestros para ser competitivos en los tratados de libre

comercio

Estrategia FA

ESTRATEGIAS FA

Aprovechar los medios de capacitacion del recurso humano para superar el tiempo de

indemnizacion de la competencia

incrementar los medios de capacitacion del recurso humano para un mejor

aprovechamiento de cambios en el software de seguros

Incrementar la promocion de productos para reflejar un servicio de calidad en los clientes

Aprovechar la promocion de productos para publicitar las coberturas de los seguros

Aprovechar la promocion de productos para incrementar la incursion en el e-comerce
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Aprovechar la promocion de productos para incrementar los pagos a través de las

diferentes plataformas

Aprovechar la promocion de productos para lograr competir con seguros de costo inferior

Aprovechar el conocimiento de condicionados para contrarrestar el efecto de seguros

mas econdmicos en el mercado

Incrementar la rentabilidad de las inversiones para disminuir los costes del seguro

Aprovechar la rentabilidad de las inversiones para tener respaldo econémico en casos de

eventuales crisis econdmicas

Aprovechar la rentabilidad de las inversiones para lograr mayor liquidez a través de las
fluctuaciones de las tasas de cambio

Aprovechar la rentabilidad de las inversiones para soportar cambios en las tasas de

reaseguro

Aprovechar la rentabilidad de las inversiones para disminuir los efectos negativos de la

inflacion y la imposicion tributaria.

Aprovecha el tiempo en pagos de siniestros para mejorar la eficiencia en los procesos

Aprovechar la cultura de autocontrol para lograr mejores tiempos de indemnizacion

Aprovechar la cultura de autocontrol para lograr afrontar las crisis econémicas

Estrategia DO

ESTRATEGIAS DO

Incrementar el bienestar organizacional para incrementar la cultura de aseguramiento a

través de familiares y amigos de los colaboradores

Incrementar el bienestar organizacional para crear cultura de aseguramiento en los

jévenes dentro de las nuevas tendencias en el estilo de vida actual

Incrementar el bienestar organizacional para incentivar el capital intelectual a través de la

educacion continua en los colaboradores.

Mejorar los planes de marketing para reflejar un servicio de calidad en los clientes

Mejorar los planes de marketing para demostrar la variedad de seguros de la Compafiia

Mejorar los planes de marketing para publicitar las coberturas de los seguros

Mejorar los planes de marketing para incrementar la incursion en el e-comerce
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Mejorar los planes de marketing para incrementar los pagos a través de las diferentes

plataformas

Mejorar los planes de marketing para lograr mayor interaccion con los clientes

Mejorar los planes de marketing para incrementar la publicidad a través de redes sociales

Mejorar los planes de marketing para lograr una mayor cultura de aseguramiento en los

clientes

Incrementar el desarrollo de canales de venta para aumentar calidad del servicio

Incrementar el desarrollo de canales de venta para generar un incremento en la variedad

de seguros de la Compafiia

Incrementar el desarrollo de canales de venta para lograr una mejor incursion en el e-

comerce

Incrementar el desarrollo de canales de venta para lograr el aprovechamiento de las
diferentes plataformas de pago

Incrementar el desarrollo de canales de venta para crear nuevos nichos de mercado

gracias al proceso de paz y el posconflicto

Mejorar cumplimiento de metas para mejorar los vinculos con los aliados estratégicos

Mejorar cumplimiento de metas para lograr la liquidez exigida por el ente regulador

Incrementar la captacion de negocios para ser competitivos en los tratados de libre

comercio

Incrementar la captacion de negocios para ampliar las opciones de negociacién dentro de

los tratados de libre comercio

Incrementar la captacion de negocios para aprovechar el tratado de libre comercio y el

posconflicto

Incrementar la captacion de negocios para lograr ampliar el mercado en nuevos nichos de

mercado en diferentes estratos socioeconémicos

Aumentar la capacitacion a comerciales para mejorar la calidad del servicio al cliente

Aumentar la capacitacion a comerciales para mejorar el estilo de vida de los clientes

Aumentar la capacitacién a comerciales para incrementar la incursion en nuevos

mercados durante el posconflicto

Aumentar la capacitacion a comerciales para generar mayor confianza con los aliados

estratégicos
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Aumentar la capacitacion a comerciales para lograr mayor competitividad dentro de los

tratados de libre comercio

Mejorar el mantenimiento del sistema operativo para estar preparados ante posibles

cambios en la regulacién del sector solidario

Mejorar el mantenimiento del sistema operativo para lograr excelencia en la calidad del

servicio

Mejorar el mantenimiento del sistema operativo para prevenir ataques y dafios en las

estructura informatica

Mejorar e implementar el plan de continuidad del negocio para lograr excelencia en la
calidad del servicio

Mejorar e implementar el plan de continuidad del negocio para ser competitivos ante

eventuales cambios en la regulacion de las politicas del sector solidario

Mejorar y ampliar la plataforma estratégica para estar preparados ante posibles cambios
en la regulacion del sector solidario

Mejorar y ampliar la plataforma estratégica para lograr excelencia en la calidad del

servicio

Mejorar y ampliar la plataforma estratégica para mejorar las relaciones con los aliados

estratégicos

Mejorar y ampliar la plataforma estratégica para lograr obtener el sello ambiental

colombiano.

Estrategia DA

ESTRATEGIAS DA

Incrementar el bienestar organizacional para tener procesos eficientes

Mejorar los planes de marketing para contrarrestar eventuales crisis econdémicas

Incrementar el desarrollo de canales de venta para mejorar la negociacion con los

proveedores de servicio

Incrementar el desarrollo de canales de venta para tener mayor opcion de inversion ante

crisis econdmicas

98



Incrementar el desarrollo de canales de venta para contrarrestar una mayor carga

tributaria

Incrementar el desarrollo de canales de venta para lograr contrarrestar la migracion de

personas y capital

Incrementar el desarrollo de canales de venta para maximizar la liquidez exigida por el

ente regulador

Mejorar cumplimiento de metas para lograr mejoramiento la eficiencia de los procesos

Mejorar cumplimiento de metas para estar preparados ante crisis economicas

Mejorar cumplimiento de metas para contrarrestar los efectos de la inflacién y las cargas
tributarias.

Mejorar cumplimiento de metas para obtener la liquidez exigida por el ente regulador

Incrementar la captacion de negocios para contrarrestar los efectos de la inflacion y las
cargas tributarias

Incrementar la captacion de negocios para contrarrestar los efectos de la fluctuacion en

las tasas de cambio

Incrementar la captacion de negocios para ser competitivos ante el ingreso de nuevos

competidores extranjeros.

Incrementar la captacion de negocios para obtener la liquidez necesaria

Aumentar la capacitacion a comerciales para mejorar la eficiencia de procesos

Aumentar la capacitacién a comerciales para mejor entendimiento de las clausulas por

parte de los clientes

Aumentar la capacitacion a comerciales para contrarrestar los cambios en el software de

Seguros.

Mejorar el mantenimiento del sistema operativo para mejorar la eficiencia en los

procesos

Mejorar el mantenimiento del sistema operativo para lograr adaptacion de posibles
cambios en el software de seguros.

Mejorar e implementar el plan de continuidad del negocio para estar preparados ante

posibles crisis econdmicas

Mejorar y ampliar la plataforma estratégica para estar preparados la exigencia de mayor

liquidez
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Calificacion de los Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos Calificados en este cuadro, segun su puntaje contribuyen en forma

importante al logro de vision Formulada:

Calificacion de Objetivos Estratégicos

Objetivos Estratégico Calificacion

Siniestralidad: Mantener los indicies

de siniestralidad por debajo del 50%, en

comparacion al 2019.

2 Rentabilidad del negocio: Lograr un 4
margen de rentabilidad en las cuentas

iguales o superiores al 10% al finalizar

el 2024.

3 Participacion del mercado: Lograr 4 Ser una de las 10
una participacion en el mercado minimo aseguradoras mas
del 5%, para los proximos 5 afios. importantes y que

4 Satisfaccion de los clientes: Lograr 4 generen mayor
un nivel de satisfaccion en clientes del confianza a nivel

85%. nacional para el 2025
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Satisfaccion laboral: Obtener de
empleados la calificacion de excelencia
en satisfaccion y ambiente laboral

minima de 95%.

Renovacion de polizas: lograr
sostenibilidad en la renovacion de

polizas entre un 70 y un 95% anual.

Tiempo de indemnizacion: Mejorar
los tiempos de respuesta en
indemnizaciones por debajo de los 30

dias.

Rentabilidad del negocio: lograr
incremento del 10% la capacitacion del

personal, finalizado el afio 2024.

Satisfaccion de los clientes:
Mantener el nimero de PQR inferiores a
1,100 y disminuirlas al finalizar el

periodo al 50%.

10

Satisfaccion laboral: Incrementar el
gasto interno al 20% para becas a los

colaboradores.




102

Calificacion de Estrategias

En este cuadro se colocaron todos los objetivos Estratégicos Formulados en este trabajo y se

relacionaron con las estrategias (FO, FA, DO Y DA) de la equidad seguros.

Calificacion de Estrategias

Estrategia Calificacion Objetivo

Estratégico

1
de siniestros para mejorar la eficiencia Mantener los indicies
en los procesos de siniestralidad por

2 F.A Aprovechar la cultura de 3 debajo del 50%, en
autocontrol para lograr mejores comparacion al 2020.

tiempos de indemnizacién

3 D.A Mejorar cumplimiento de 4 Rentabilidad del
metas para lograr mejoramiento la negocio: Lograr un
eficiencia de los procesos margen de rentabilidad

4 D.O Mejorar e implementar el plan 3 en las cuentas iguales
de continuidad del negocio para ser o superiores al 10% al
competitivos ante eventuales cambios finalizar el 2024.

en la regulacidn de las politicas del

sector solidario




F.A Incrementar la rentabilidad de
las inversiones para disminuir los

costes del seguro

F.O La implementacion de
tecnologia moderna y actualizada es
maés confiable en la toma de decisiones

contables

D.O Mejorar cumplimiento de
metas para lograr la liquidez exigida

por el ente regulador

D.A Buscar los medios para

incrementar las acciones.

D.A Incrementar el desarrollo de
canales de venta para mejorar la
negociacion con los proveedores de

servicio

10

D.O. Buscar alianzas estratégicas
con empresas posicionadas a nivel

nacional.

11

D.O Mejorar los planes de
marketing para incrementar la

incursién en el e-comerce

Participacion del
mercado: Lograr una
participacion en el
mercado minimo del
5%, para los préximos

5 afos.
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12

F.O Teniendo una buena cobertura
nacional fortaleceremos las relaciones
y las alianzas con las empresas de otras

ciudades

13

D.O Mejorar los planes de
marketing para reflejar un servicio de

calidad en los clientes

14

F.A El Servicio al cliente es
indispensable para lograr la fidelidad

comercial

15

F.O Aprovechar los medios de
capacitacion del recurso humano para
mejorar la calidad del servicio al

cliente

16

D.O Incrementar el desarrollo de
canales de venta para aumentar calidad

del servicio

17

D.A Disefiar un programa de
retencion de clientes mostrandoles las

garantias y beneficios de la empresa.

18

F.O El servicio al cliente es lo
primordial para lograr una buena

imagen externa

Satisfaccion de los
clientes: Lograr un
nivel de satisfaccion

en clientes del 85%.
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19 F.O Una buena investigacién de
mercados nos dira que buscan los
individuos en las aseguradoras

20 F.O Capacitando y actualizando al Satisfaccion
personal tendremos una mejor cultura laboral: Obtener de
de negocios empleados la

21 D.O Incrementar el bienestar calificacion de
organizacional para incrementar la excelencia en
cultura de aseguramiento a través de satisfaccion y
familiares y amigos de los ambiente laboral
colaboradores minima de 95%.

22 D.A Capacitar al personal e
implementar un programa de
desarrollo de capital humano.

23 F.O. Aprovechar la promocién de Renovacion de
productos para lograr mayor polizas: lograr
interaccion con los clientes sostenibilidad en la

24 F.O. Aprovecha el tiempo en pagos renovacion de poélizas
de siniestros para elevar la calidad del entre un 70% y un
servicio al cliente 95% anual.

25 D.O. Mejorar los planes de

marketing para reflejar un servicio de

calidad en los clientes
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26

D.A. Aumentar la capacitacion a
comerciales para mejor entendimiento
de las clausulas por parte de los

clientes

27

F.O. Aprovecha el tiempo en pagos
de siniestros para elevar la calidad del

servicio al cliente

Tiempo de
indemnizacion:

Mejorar los tiempos de

28 F.A. Aprovecha el tiempo en pagos respuesta en
de siniestros para mejorar la eficiencia indemnizaciones por
en los procesos debajo de los 30 dias.
29 D.A Mejorar cumplimiento de Rentabilidad del
metas para lograr mejoramiento la negocio: lograr
eficiencia de los procesos incremento del 10% la
30 D.O Mejorar e implementar el plan capacitacion del
de continuidad del negocio para ser personal, finalizado el
competitivos ante eventuales cambios afo 2024.
en la regulacién de las politicas del
sector solidario
31 F.A Incrementar la rentabilidad de
las inversiones para disminuir los
costes del seguro
32 F.O La implementacion de

tecnologia moderna y actualizada es
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mas confiable en la toma de decisiones

contables
33 D.O Mejorar cumplimiento de
metas para lograr la liquidez exigida
por el ente regulador
34 D.O Mejorar los planes de Satisfaccion de los

marketing para reflejar un servicio de

calidad en los clientes

35 F.A El Servicio al cliente es
indispensable para lograr la fidelidad
comercial

36 F.O Aprovechar los medios de

capacitacion del recurso humano para
mejorar la calidad del servicio al

cliente

37

D.O Incrementar el desarrollo de
canales de venta para aumentar calidad

del servicio

38

D.A Disefiar un programa de
retencion de clientes mostrandoles las

garantias y beneficios de la empresa.

clientes: Mantener el
namero de PQR
inferiores a 1,100 y
disminuirlas al
finalizar el periodo al

50%.
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39

F.O El servicio al cliente es lo
primordial para lograr una buena

imagen externa

40

F.O Una buena investigacién de
mercados nos dira que buscan los

individuos en las aseguradoras

41

F.O Capacitando y actualizando al
personal tendremos una mejor cultura

de negocios

42

D.O Incrementar el bienestar
organizacional para incrementar la
cultura de aseguramiento a través de
familiares y amigos de los

colaboradores

43

D.A Capacitar al personal e
implementar un programa de

desarrollo de capital humano.

Satisfaccion
laboral: Incrementar el
gasto interno al 20%
para becas a los

colaboradores.
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Matriz FODA La Equidad Seguros

Se representa graficamente la matriz FODA 6 DOFA de la Equidad Seguros incluyendo las

mismas Fortalezas, oportunidades, debilidades y Amenazas de los respectivos diagnosticos tanto

internos como externos.
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FORTALEZAS DEBILIDADES

ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

ESTRATEGIAS DO

cqudwu{nym\do-l personal tendremos una mejor
cultura de negocios

ummmam- modema y actualizada es méas
I - contables

OPORTUNIDADES

Una organizacion mmmm Taboral

Figura 2 Matrlz DOFA para La Equidad Seguros




Formulaciéon de metas
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Para la formulacion de metas se debe tener en cuenta los objetivos estratégicos planteados en

la plataforma estratégica, los cuales son proyectados para un periodo de 5 afios, de esta forma

sobre ellos se plantearan las metas a seguir:

Obijetivos estratégicos

Siniestralidad: Mantener los indicies de siniestralidad por debajo del 50%.

Rentabilidad del negocio: Lograr un margen de rentabilidad en las cuentas iguales o

superiores al 10%.

Participacion del mercado: Lograr una participacion en el mercado de por lo menos un 5%

Satisfaccion de los clientes: Lograr un nivel de satisfaccion alto por lo menos en el 85% de

los clientes.

Satisfaccion laboral: Lograr un ambiente laboral excelente con satisfaccion de por lo menos

el 95% de los empleados

Metas perspectiva: Financiera

Objetivo Siniestralidad: Mantener los indicies de siniestralidad por debajo del 50%
estratégico anual, en comparacién con el afio 2020
Afios 2020 2021 2022 2023 2024
Atributo Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de
siniestralidad | siniestralidad | siniestralidad | siniestralidad | siniestralidad
Escala 49% 49% 48% 49% 48%
Norma Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de

siniestralidad
obtenido al
dividir el
valor de los
siniestros
pagados y
reservados
sobre el total

siniestralidad
obtenido al
dividir el
valor de los
siniestros
pagados y
reservados
sobre el total

siniestralidad
obtenido al
dividir el
valor de los
siniestros
pagados y
reservados
sobre el total

siniestralidad
obtenido al
dividir el
valor de los
siniestros
pagados y
reservados
sobre el total

siniestralidad
obtenido al
dividir el
valor de los
siniestros
pagados y
reservados
sobre el total
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de las primas
emitidas al
finalizar el

afio contable

de las primas
emitidas al
finalizar el

afo contable

de las primas
emitidas al
finalizar el

afio contable

de las primas
emitidas al
finalizar el

afio contable

de las primas
emitidas al
finalizar el

afio contable

Plazo

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

Metas perspectiva: Financiera

Obijetivo Rentabilidad del negocio: Lograr un margen de rentabilidad en las cuentas

estratégico iguales o superiores al 10% al finalizar el 2024

Afos 2020 2021 2022 2023 2024

Atributo Indicador de | Indicador de | Indicador de | Indicador de | Indicador de
utilidad utilidad utilidad utilidad utilidad

Escala 1% 2% 3% 2% 2%

Norma Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de
utilidad utilidad utilidad utilidad utilidad
obtenido al obtenido al obtenido al obtenido al obtenido al
finalizar el finalizar el finalizar el finalizar el finalizar el
periodo periodo periodo periodo periodo
contable contable contable contable contable

Plazo 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre

Objetivo
estratégico
Afios

Metas perspectiva: Financiera

Participacion del mercado: Lograr incremento en la participacion en el
mercado minimo del 5%, para los 5 préximos afios.

2020

2021

2022

2023

2024

Atributo Participacion | Participacion | Participacion | Participacién | Participacion
del mercado | del mercado | del mercado | del mercado | del mercado

Escala 0.60% 1.0% 1.30% 1.1% 1.00%

Norma Aumento con | Aumento del | Aumento del | Aumento del | Aumento del
relacion al porcentaje de | porcentaje de | porcentaje de | porcentaje de

afio anterior
del
porcentaje de
participacion
del mercado
del total de

participacion
del mercado
del total de
las
compafiias a

participacién
del mercado
del total de
las
compafiias a

participacién
del mercado
del total de
las
compafiias a

participacion
del mercado
del total de
las
compafiias a
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las
compafiias a
nivel
nacional

nivel
nacional

nivel
nacional

nivel
nacional

nivel
nacional

Plazo

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

Objetivo
estratégico
Afos

Metas perspectiva: del cliente

Satisfaccion de los clientes: Alcanzar un nivel de satisfaccion en clientes del

85%.
2020

2021

2022

2023

2024

Atributo Satisfaccion | Satisfaccion | Satisfaccion | Satisfaccion | Satisfaccion
del cliente del cliente del cliente del cliente del cliente

Escala 60% 65% 70% 80% 85%

Norma Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de
satisfaccion satisfaccion satisfaccion satisfaccion satisfaccion
del 100% de | del 100% de | del 100% de | del 100% de | del 100% de
los clientes los clientes los clientes los clientes los clientes
encuestados | encuestados | encuestados | encuestados | encuestados

Plazo 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre

Obijetivo
estratégico

Metas perspectiva: del cliente

Renovacion de polizas: lograr sostenibilidad en la renovacion de polizas entre
un 70 y un 95% anual.

Afos 2020 2021 2022 2023 2024

Atributo Renovaciones | Renovaciones | Renovaciones | Renovaciones | Renovaciones
anuales anuales anuales anuales anuales

Escala 70% 75% 80% 85% 95%

Norma Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de
polizas polizas polizas polizas polizas
renovadas al | renovadas al | renovadas al | renovadas al | renovadas al
finalizar el finalizar el finalizar el finalizar el finalizar el
periodo periodo periodo periodo periodo
contable contable contable contable contable

Plazo

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre




Objetivo
estratégico

Metas perspectiva: del proceso interno
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Siniestralidad: Mantener los indicies de siniestralidad por debajo del 50%
anual, con respecto al afio anterior.

Afios 2020 2021 2022 2023 2024

Atributo Suscripcién | Suscripcion | Suscripcion | Suscripcién | Suscripcion
de polizas de polizas de polizas de polizas de polizas

Escala 48% 42% 39% 34% 30%

Norma Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de
negocios negocios negocios negocios negocios
suscritos con | suscritos con | suscritos con | suscritos con | suscritos con
siniestralidad | siniestralidad | siniestralidad | siniestralidad | siniestralidad
superior al superior al superior al superior al superior al
50% 50% 50% 50% 50%

Plazo 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre

Objetivo
estratégico

Metas perspectiva: del proceso interno

Rentabilidad del negocio: Lograr un margen de rentabilidad en las cuentas

iguales o superiores al 10% al finalizar el 2024

afo anterior

afo anterior

afo anterior

Afos 2020 2021 2022 2023 2024

Atributo Suscripcion | Suscripcion | Suscripcion | Suscripcion | Suscripcion
de polizas de polizas de pdlizas de pdlizas de polizas

Escala 1% 2% 1,5% 2,5% 3%

Norma Incremento Incremento Incremento Incremento Incremento
en el en el en el en el en el
porcentaje de | porcentaje de | porcentaje de | porcentaje de | porcentaje de
rentabilidad | rentabilidad | rentabilidad | rentabilidad | rentabilidad
de las polizas | de las polizas | de las polizas | de las pélizas | de las pélizas
suscritas suscritas suscritas suscritas suscritas
durante el durante el durante el durante el durante el
afio con afo con afio con afio con afio con
respecto al respecto al respecto al respecto al respecto al

afo anterior

afo anterior

Plazo

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre




Objetivo
estratégico

Metas perspectiva: del proceso interno
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Participacion del mercado: Lograr una participacion en el mercado de por lo
menos un 5%

ARos 2020 2021 2022 2023 2024

Atributo Incremento de | Incremento de | Incremento de | Incremento de | Incremento de
ventas ventas ventas ventas ventas

Escala 0,6% 0,9% 1,1% 1,3% 1,2%

Norma Porcentaje del | Porcentaje del | Porcentaje del | Porcentaje del | Porcentaje del
incremento incremento incremento incremento incremento
anual de las anual de las anual de las anual de las anual de las
ventas al ventas al ventas al ventas al ventas al
finalizar el finalizar el finalizar el finalizar el finalizar el
periodo periodo periodo periodo periodo
contable contable contable contable contable

Plazo 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre

Obijetivo
estratégico

Metas perspectiva: del proceso interno

Tiempo de indemnizacion: Mejorar los tiempos de respuesta en
indemnizaciones por debajo de los 30 dias.

indemnizacion

indemnizacion

indemnizacion

indemnizacion

A0S 2020 2021 2022 2023 2024
Atributo Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de
indemnizacién | indemnizacién | indemnizaciéon | indemnizacién | indemnizacion
Escala 30 dias 25 dias 20 dias 15 dias 10 dias
Norma Numero de Numero de Numero de Numero de Numero de
dias promedio | dias promedio | dias promedio | dias promedio | dias promedio
en culminar el | en culminar el | en culminar el | en culminar el | en culminar el
proceso de proceso de proceso de proceso de proceso de

indemnizacién

Plazo

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre




Objetivo
estratégico

Metas perspectiva: del proceso interno
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Satisfaccion laboral: Obtener de empleados la calificacion de excelencia en
satisfaccion y ambiente laboral minima de 95%.

Afios 2020 2021 2022 2023 2024

Atributo Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de
rotacion rotacion rotacion rotacion rotacion

Escala 12% 10% 8% 6% 4%

Norma Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de | Porcentaje de
rotacion rotacion rotacion rotacion rotacion
promedio de | promedio de | promedio de | promedio de | promedio de
empleados empleados empleados empleados empleados
durante el durante el durante el durante el durante el
ano ano ano ano afno

Plazo 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre

Objetivo
estratégico
Afos

Metas perspectiva: de formacion y crecimiento

Rentabilidad del negocio: lograr incremento del 10% la capacitacion del
personal, finalizado el afio 2024.

2020

2021

2022

2023

2024

porcentaje de
colaboradores
capacitado en
seguros con
relacién al
afio anterior

porcentaje de
colaboradores
capacitado en
seguros con
relacién al
afio anterior

porcentaje de
colaboradores
capacitado en
seguros con
relacién al
afio anterior

porcentaje de
colaboradores
capacitado en
seguros con
relacién al
afio anterior

Atributo Capacitacion | Capacitacion | Capacitacion | Capacitacion | Capacitacion
del personal | del personal | del personal | del personal | del personal

Escala 1% 2% 2% 2% 3%

Norma Aumento del | Aumento del | Aumento del | Aumento del | Aumento del

porcentaje de
colaboradores
capacitado en
seguros con
relacién al
afio anterior

Plazo

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre




Objetivo
estratégico

Metas perspectiva: de formacion y crecimiento
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Satisfaccion de los clientes: Mantener el nimero de PQR inferiores a 1,100 y
disminuirlas al finalizar el periodo al 50%

Afos 2020 2021 2022 2023 2024

Atributo Radicacién Radicacién Radicacién Radicacién Radicacion
de PQR’s de PQR’s de PQR’s de PQR’s de PQR’s

Escala 1100 950 800 650 500

Norma Numero de Numero de Numero de Numero de Numero de
PQR’s PQR’s PQR’s PQR’s PQR’s
radicadas radicadas radicadas radicadas radicadas
durante el durante el durante el durante el durante el
afno afo afo afo afo
relacionadas | relacionadas | relacionadas | relacionadas | relacionadas
con la con la con la con la con la
atencion en atencion en atencion en atencion en atencion en
las areas las areas las areas las areas las areas

Plazo 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre | 31 /diciembre

Objetivo
estratégico

Metas perspectiva: de formacion y crecimiento

Satisfaccion laboral: Incrementar el gasto interno al 20% para becas a los
colaboradores.

Afos 2020 2021 2022 2023 2024

Atributo Plan de becas | Plan de becas | Plan de becas | Plan de becas | Plan de becas
para para para para para
colaboradores | colaboradores | colaboradores | colaboradores | colaboradores

Escala 10% 13% 15% 17% 20%

Norma Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
del gasto del gasto del gasto del gasto del gasto
interno interno interno interno interno
destinado destinado destinado destinado destinado
para el plan para el plan para el plan para el plan para el plan
de becas de becas de becas de becas de becas

Plazo

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre

31 /diciembre




Plan financiero o de inversion

Plan financiero o de inversion
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Objetivo Actividades Indicadores  Plazo Recursos Responsable
estratégico
Revision % de 30 de Humano Gerencia
Siniestralidad: | Disminuirel | exhaustivade | cuentas no diciembre | Tecnologico técnica
Mantener los porcentaje de | todas las renovadas de 2020 Econdmico Gerencia de
indices de sml_estr_alldad cuentas con p.or. alta _ indemnizacion
o ) al finalizar el | alta siniestralida es
siniestralidad periodo siniestralidad | d
por debajo del contable Incrementar | nimerode | 30 de Humano Gerencia de
50% anual, en filtros para la | pélizas diciembre | Tecnoldgico talento humano
comparacion suscripcion suscritas por | de 2020 Econdmico Gerencia
con el afio de polizas direccion técnica
general Gerencia
2020. financiera
Disminuir % 30 de Humano Gerencia
tasas para cancelacion | diciembre | Tecnolégico comercial
negocios con | es de 2020 Econdmico Gerencia
baja técnica
siniestralidad Gerencia de
actuaria
Rentabilidad Aumentar el | Incrementar % de 30 de Humano Gerencia
del negocio: % de utilidad | el % de siniestralida | diciembre | Tecnoldgico comercial
Lograr un dur_ante el péllz:_is d de cfada de 2020 E_conér_mco Gergnma
periodo suscritas con | negocio Financiero técnica
margen de contable excelente nuevo Gerencia
rentabilidad en siniestralidad | suscrito financiera
las cuentas durante el Gerencia de
iguales o afio contable mercadeo
. Disminuir el | Reduccién 30 de Financieros Gerencia
SUE))GI’IOF(::‘S al_ % del gasto del % de diciembre | Técnicos actuaria
10% al finalizar interno gasto de 2020 Gerencia
el 2024 interno financiera
Margen de Gerencia
contribucion técnica
Endeudamie
nto: pasivo
total con
terceros/
activo total
Disminuir % de 30 de Humano Gerencia
comisiones comision diciembre | Financiero comercial
para pélizas para pélizas | de 2020 Gerencia
con con técnica




119

siniestralidad | siniestralida Gerencia
elevada d sobre el financiera
35%
Aumentar la | Calificacion | 31 enero Humano Gerencia
calificacion Financiera de 2021 Financiero comercial
financiera de | generada Gerencia
la compafiiaa | porla técnica
AA calificadora Gerencia
contratada financiera
Satisfaccion de Implementar | % de Ultimo Humano Gerencia de
los clientes: gestion radicacion dia habil Técnico indemnizacion
Disminuir el | documental de del mes es
Alcanzar un . . .

) tiempo via correo documentos Gerencia de
nivel de promedio de | electrénico via correo mercadeo
satisfaccién en | indemnizaci6 electrénicos
clientes del n Aumentarla | % de Ultimo Humano Gerencia de
85%. gestion de solicitudes dia habil Técnico indemnizacion

analistas confirmadas | del mes es
al mes con Gerencia de
respecto al mercadeo

mes anterior




Objetivo

estratégico
Participacion
del mercado:

Lograr
incrementar
la
participacion
enel
mercado
minimo del
5%, para los
proximos 5
anos.

Plan de negocios o crecimiento y expansion

Plan de negocios o crecimiento y expansion

Metas

Aumentar el
porcentaje de
participacion
del mercado

Actividades

Indicadores

Plazo

Recursos
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Responsable

Realizar Incremento | 31de Humano Gerencia
~ diciembre - i
campafias de | deventas | . " | Tecnolégico comerc.lal
et | € Gerencia
marketin n .
arketing ene técnica
mix entre los | periodo Gerentes de
diferentes agencias.
ramos de la
compafiia
Numero de | 31de Humano Gerencia
Hacer nuevos diciembre | Tecnologico | Comercial
. . de 2020 Gerencia
campanfias de .
[1 s clientes técnica
enetracion ;
p pertenecien Gerentes de
de mercado )
en las tes a las agencias
diferentes cooperativa
cooperativas | s asociadas
asociadas
Aumentar el Numero de | 30de Financiero Gerencia
nmero de cooperativa | diciembre | Hymano comercial
cooperativas | s asociadas de 2020 Técnico Gerencia
asociadas al finalizar técnica
al afio Gerencia
financiera
Gerencia de
actuaria
Realizar Variacion 30 de Financiero Gerencia
seguimiento | de negocios | diciembre | Hymano técnica
de negocios perdidos de 2020 Técnico Gerencia
no ganadosy | durante la comercial
verificar las vigencia

causas




Objetivo
estratégico

Plan de marketing

Plan de Marketing

Actividades

Indicadores

Plazo

Recursos
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Responsable

Participacio Campafade | % de 30 de Humano Gerencia de
n del fidelizacion renovacion | diciem | econémico mercadeo
mercado: de clientes de pélizas bre de Financiero Gerencia
Lograr 2020 Técnico técnica
Incrementar Aumentar Disminuir las | Satisfaccié6 | Anual Humano Gerencia de
la L las polizas | tasas para n del 60% econémico mercadeo
participacion . . I .
| renovadas polizas con en clientes Financiero Gerencia
ene . L.
mercado al finalizar excelente Técnico técnica
minimo del el afio siniestralidad Gerencia de
5%, para los actuaria
proximos 5
afnos.
Satisfaccion | Medir la Realizar Porcentaje | Ultimo | econémico Gerencia de
d(? los satisfaccion encuestas de encuetas | dia Humano mercadeo call
clientes: telefénicas efectivas habil center
Al del 60% de
canzar un para los sobre el del mes
nivel de los clientes clientes total de las
Satlslf_aCC|on actuales llamadas
en clientes - - - " -
Realizar Porcentaje | Ultimo | econémico Gerencia de
del 85%. )
encuestas de dia Humano mercadeo
fisicas dentro | encuestas habil Técnico Gerencia de las
de las realizadas del mes agencias
agencias sobre el
total de
visitas de
clientes en
las agencias
Realizar Porcentaje | Ultimo | Seré laborde | Gerencia
encuestas de dia los analista de | comercial
fisicas al encuestas habil indemnizacion | Gerencia de
momento de realizadas del mes | es indemnizacione
finalizar la sobre el S

total de
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indemnizacio

n

clientes
indemnizad

0s

Objetivo
estratégico
Capacitacion
del personal:
lograr
incremento del
10% la
capacitacion
del personal,
finalizado el
afio 2024

Aumentar el
porcentaje
de
colaboradore
s capacitados
en seguros
durante el
afio

Plan de formacion

Plan de formacion

Actividades

Capacitar a los
colaboradores
en temas de
servicio al
cliente

Indicadores

Variacion
porcentual de
trabajadores
capacitados
con relacién
al periodo
anterior.

Formula:

(# de
personas
capacitadas
este afio — #
de personas
capacitadas
el afio
anterior) / #
de personas
capacitadas
este afio

30 de
diciembr
e de
2020

Recursos

Recurso
humano y
disponibilidad
de tiempo de
los empleados

Responsable

Gerencia de
talento
humano

Capacitacién al
&rea comercial
sobre
clausulados y
procesos de
indemnizacion

Variacion
porcentual de
trabajadores
capacitados
con relacién
al periodo
anterior.

Formula:

(#de
personas
capacitadas
este afio — #
de personas
capacitadas
el afio

30 de
diciembr
e de
2020

Serd labor de
la gerencia
técnicay la
gerencia de
intermediacio
n

Gerencia de
talento
humano
Gerencia
técnica
Gerencia de
intermediacio
n
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anterior) / #
de personas
capacitadas
este afio
100% de los
intermediario
s capacitados

Satisfaccion | Disminuirel | Resolver los Porcentaje de | 30 de Asistencia del | Gerencia de
de los namero de inconvenientes | variacion de | diciembr | personal a servicio al
lientes: PQR’s de los clientes | PQR’s ede cargo de cliente y

clientes: radicadas directamente en | radicadasen | 2020 servicio al talento
Mantener el durante el las oficinas o el afios con cliente y humano
nimero de afio telefonicament | relacion al personal de
POR e evitando al afio anterior atencion
inferiores a maximo telefdnica
1,100y posible que se Formula: debidamente
. llegue a la capacitado
disminuirlas radicacion de | (#de PQR’s
al finalizar el PQR’sen el radicadas
periodo al sistema este afio — #
50% de PQR'S
radicadas el
afio anterior)
/# de PQR’s
radicadas
este afio
Satisfaccidon | Aumentarla | Aumentar la Porcentaje 30 de Se necesitan Recursos
laboral: inversién en | partida del ingreso diciembr | recursos humanos
Incrementar becas para presupu.estal anua}l e de financieros y Qerenc.:la
educacién de | progresivament | destinado al 2020 aumento en la | financiera
el gasto los e cada afio de plan de becas venta de
interno al colaboradore | acuerdo a las interno polizas
20% para S ganancias
becas a los obtenidas, con

colaboradore
S.

el fin de elevar
la capacitacion
profesional de
los

colaboradores,

No se desarrolla plan de internacionalizacion toda vez que el flujo de caja, liquidez y

patrimonio actual de la compaiiia es insuficiente para ingresar al mercado de otro pais se debe

tener una mayor solidez para planear una expansion a nivel internacional



Balanced Score Card (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI)
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Balaced Socre Card — BSC o Cuadro de Mando Integral - CMI Equidad Seguros (2020 —
2024)

Perspectiva

Objetivo
estratégico

Indicadores

Medida

Meta para cada afio

2021

2022

2023

Financiera Mantener los Porcentaje de | Valor de
indices de siniestralidad | siniestros
siniestralidad anual pagados mas
por debajo del lareserva /
50% anual, en valor de
comparacion primas
con el afio 2020. emitidas X

100
Lograr un Porcentaje de | Porcentaje 1% 2% 3% 2% 2%
margen de utilidad entre la
rentabilidad en obtenido al division del
las cuentas finalizar el valor de la
iguales o periodo utilidad
superiores al contable dividido
10%, al finalizar sobre el
el 2024. valor de las
primas
recaudadas
X 100
Lograr porcentaje de | Porcentaje 0.60% | 1.0% | 1.30% | 1.10% | 1.00%
incremento en la | participacion | obtenido del
participacion en | del mercado resultado de
el mercado del total de las | dividir las
minimo del 5%, | compafiias a primas
paralos 5 nivel nacional | emitidas por
préximos afos. la compafiia
durante el
afio dividido
sobre el total
de primas
emitidas por
el mercado a
nivel
nacional X
100

Del cliente | Alcanzar un Porcentaje de | Porcentaje 60% 65% 70% 80% 85%
nivel de satisfaccion de encuestas
satisfaccion en del 100% de calificadas
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clientes del los clientes con

85%. encuestados excelente
sobre el total
de las
encuestas
realizadas X
100

Lograr Porcentaje de | NUmero de 70% 75% 80% 85% 95%

sostenibilidad polizas polizas

en la renovacion | renovadas al renovadas

de pdlizas entre | finalizar el dividido el

un 70 y un 95% | periodo namero de

anual. contable polizas
vigentes a la
misma fecha
del afio
anterior X
100

Del proceso | Mantener los Porcentaje de | Numero de 48% 42% 39% 34% 30%
interno indicies de negocios polizas con

siniestralidad suscritos con | siniestralidad

por debajo del siniestralidad | inferior al

50% anual, con | superior al 50% divido

respecto al afio 50% el nimero de

anterior. polizas
vigentes X
100

Lograr un Incremento en | Variacion 1% 2% 1.5% 2.5% 3%

margen de el porcentaje entre el

rentabilidad en de namero de

las cuentas rentabilidad #polizas con

iguales o de las pdlizas | utilidad

superiores al suscritas superior al

10% al finalizar | durante el afio | 10% del afio

el 2024 con respecto vigente -

al afio anterior | #pdlizas con

utilidad
superior al
10% del afio
anterior /
#polizas con
utilidad
superior al
10% del afio
vigente

Lograr una Porcentaje del | Variacion 06% | 0,9% | 1,1% 1,3% 1,2%

participacién en | incremento entre el

el mercado de anual de las nimero de

ventas al #polizas
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por lo menos un | finalizar el vendidas en
5% periodo el afio
contable vigente -
#polizas
vendidas en
el afio
anterior /
#pdlizas
vendidas en
el afio
vigente
Mejorar los Namero de Dias 30 dias 25 20 dias | 15 dias | 10 dias
tiempos de dias promedio | transcurridos dias
respuesta en en culminar el | desde la
indemnizaciones | proceso de radicacién
por debajo de indemnizacion | del siniestro
los 30 dias. hasta la
respuesta de
la compafiia
0 pago del
siniestro
Obtener de Porcentaje de | Numero de 12% 10% 8% 6% 4%
empleados la rotacion empleados
calificacion de promedio de que han
excelencia en empleados renunciado
satisfaccion y durante el afio | durante el
ambiente laboral afio dividido
minima de 95%. el total de
los
empleados X
100
De Lograr Porcentaje de | #de 1% 2% 2% 2% 3%
formaciony | incremento del empleados empleados
crecimiento | 10% la capacitados en | capacitados
capacitacion del | seguros al dividido el
personal, finalizar el total de los
finalizado el afio | afio empleados X
2024, 100
Mantener el Numero de Numero de 1100 950 800 650 500
nimero de PQR | PQR’s PQR’s
inferiores a radicadas radicadas
1,100y durante el afio | durante el
disminuirlas al relacionadas afio
finalizar el con la
periodo al 50% | atenci6n en
las areas
Incrementar el Porcentaje del | Total de las 10% 13% 15% 17% 20%
gasto interno al | gasto interno primas
20% para becas | destinado para | emitidas
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a los
colaboradores.

el plan de
becas

durante el
afios
dividido el
valor
destinado
para el pago
de becas X
100
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Mapa estratégico La Equidad seguros

OBIETIVOS e OES Impacto
: Posicionamiento Sy QS Impact
ESTRATEGICOS . Social
asociados
Perspectivas
Mantener los indices de Lograr un margen de Lograr incremento en la
Financiera siniestralidad por debajo del rentabilidad en las cuentas participacion en el mercado
50% anual, en comparacion con iguales o superiores al 10%, al minimo ded 5%, para los 5
el afio 2020 finalizar el 2024, proximos anos..
. o Lograr sostenibilidad en la
Cliente Pleanze o nivel de satiskiocion renovacion de polizas entre un
en clientes del 85%. 70y un 95% anual.
Mantener los indicies de siniestralidad por Lograr un margen de rentabilidad en las ‘e s
\ ) . . Lograr una participacion en el mercado de
debajo del 50% anual, con respecto al ario cuentas iguales o superiores al 10%al P ——
anterior. finalizar el 2024 . -
Proceso Interno
S 4 Obtener de empleados la calificacion de
. dMep?rarll 05 tlElTlp:S be.re;pl.llestla e:;, excelencia en satisfaccion y ambiente laboral
indemnizaciones por debajo de los 30 dias. minima de 95%..
F . Lograr incremento del 10% |a Mantener el numero de POR Incrementar el gasto interno al
ormacion y e - g S g e ¢
.. capacitacion del personal, inferiores a 1,100 y disminuirlas 20% para becas a los
Crecimiento finalizado el afio 2024, al finalizar el periodo al 50%. colahoradores.

Figura 3: Mapa estratégico para La Equidad Seguros
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