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RESUMEN

La presente propuesta de mejora tiene como objetivo recomendar un Sistema de
informacidn integral para la Organizacion Torres Guarin que facilite y mejore el proceso de
fidelizacion de clientes, las condiciones actuales de los procesos, y permita en gran instancia
el monitoreo y control efectivo entre las unidades que la componen, para dar respuesta en
tiempo real a las solicitudes, tramites y peticiones del cliente.

Las técnicas utilizadas para llevar acabo el desarrollo eficiente del presente plan de mejora
estuvieron apoyados particularmente bajo dos fuentes de informacion, en primera instancia
se hizo uso de la revision documental; bases de datos, referentes bibliograficos y
publicaciones de interés de la organizacion. Seguidamente una serie de entrevistas, reuniones
con focos de intervencion y areas de apoyo de la compafiia. A partir de dicha pesquisa fue
factible esclarecer que este sistema multifuncional desde su metodologia sin duda alguna
proporcionara las herramientas necesarias para llevar a cabo una gestion eficiente en
los diferentes procesos administrativos, operativos, y comerciales realizados en cada uno de las
areas de la organizacion.

Palabras Claves: Sistema de informacion, Organizacion, Cargos, Procesos,
Herramientas, Mercado, Productos, Servicios, Clientes.

ABSTRACT

The purpose of this improvement proposal is to recommend an all-inclusive
information system for the Torres Guarin Organization that facilitates and improves the
customer loyalty process, the current conditions of the processes, and allows, in great
instance, effective monitoring and control between the units that compose it, to respond in
real time to the requests, procedures and petitions of the client.

The techniques used to complete efficiently the development of this improvement
plan were supported particularly under two sources of information, in the first instance the
documentary review was used; databases, bibliographic references and publications of
interest to the organization. Then it continued with a series of interviews, meetings with
intervention focuses and areas of support of the company. From this research, it was
appropriate to clarify that this multifunctional system, from its methodology, will with no
doubt provide the necessary tools to carry out an efficient management in the different
administrative, operative, and commercial processes carried out in each one of the areas of
the organization.

Keywords: Information system, Organization, Charges, Processes, Tools, Market,
Products, Services, Clients.
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INTRODUCCION

La imperante necesidad que tienen las organizaciones hoy por hoy de implementar
sistemas de informacion integrales, como herramienta para la planeacion, el buen control y
el seguimiento de procesos productivos, ha facilitado en gran medida el poder incorporar
elementos que hacen parte del contexto organizacional y que por su parte acceden a mejorar
y garantizar la conformidad de los productos y servicios que son ofrecidos al cliente.

Torres Guarin y CIA LTDA, objeto de estudio préctico del presente trabajo de grado,
es una organizacion que actualmente se encuentra dentro de un mercado en expansion, muy
competitivo y exigente. Esta circunstancia la ha llevado a pensar en implementar procesos
de mejora en la calidad de su servicio. Es evidente que en la medida en que Torres Guarin
asimile esta filosofia de trabajo y la concrete en un sistema de gestién integral, podré agregar
valor al servicio ofrecido y asi alcanzar en mayor proporcién la satisfaccion de sus clientes,
su principal razon de ser, considerados estos sin duda alguna como un factor esencial para la
planificacién estratégica de la organizacion.

Claramente la implementacion del sistema de informacion integral SIT dentro de su
marco estructural busca un enfoque integral de los procesos, con metodologias
administrativas eficientes, basadas en la planeacién a corto plazo, el mejoramiento continuo
de los procesos, productos, servicios y el fortalecimiento de las relaciones entre organizacion,
mercado, competencia, proveedores y demas estructuras organizacionales.

Automatizar procesos operativos, tener mayor flexibilidad en su infraestructura,
responder de manera rapida y oportuna a las exigencias de un mercado asegurador tan
dindmico y competitivo, se convierte en el aliciente vital que desde su metodologia facilitara
la prevencion de errores en tiempo real y oportuno, incrementando la productividad,
mejorando resultados y optimizando procesos orientados a satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes potenciales.



1. SITUACION PROBLEMA

Torres Guarin y Compafiia Limitada, es una empresa colombiana, asesora de seguros,
con altos estandares de calidad; que se ha distinguido por su dedicacion, calidez humana y
excelencia en la prestacion del servicio. Actualmente la organizacion cuenta con presencia
de diecisiete oficinas a nivel nacional y casa Matriz ubicada en la ciudad de Manizales.

La organizacion inicia sus actividades en la ciudad de Manizales en el afio 1976 y
desde dicha fecha, la organizacion ha crecido, situacion que ha permitido la expansion de
nuevas lineas de productos y servicios, entre ellos, seguros de vida de grupos Educadores,
seguros exequiales, seguros de salud, seguros contra accidentes escolares, seguros para
pymes, seguros para el hogar, polizas de manejo del sector educativo, polizas de
copropiedades, polizas de vida individual, p6lizas de vida de grupo empresariales, polizas de
vehiculos, SOAT, y pdlizas de responsabilidad social; que se ofrecen con el objetivo de
atender las necesidades y el bienestar de sus clientes su principal razon de ser.

Desde sus inicios, la organizacion ha tenido como propoésito consolidarse como
pionero en la administracion de seguros y, asi mismo, incursionar en nuevas lineas de
negocios, logrando obtener asi excelentes reconocimientos, mayor experiencia y aceptacion
en el mercado asegurador. Por tanto, poder contar con un equipo de trabajo integro, idéneo
y proactivo, comprometido en brindar confianza y satisfaccion a sus clientes mediante
asesorias especializadas, llevando a cabalidad el cumplimiento de requisitos legales, sin duda
alguna, lidera un proceso de transicion generacional que garantiza un mejoramiento continuo
y larga permanencia en el tiempo para la organizacion.

En este orden de ideas cabe resaltarla la ardua labor que ha desempefiado la
organizacion Torres Guarin en el tiempo que lleva de existencia, situacion que por su parte
ha permitido el cumplimiento de los estandares de calidad exigidos y el reconocimiento que
avala la excelencia de sus servicios; Asesorias Especializadas, Administracion de Pdlizas de
Seguros y Gestidn de Siniestros a Nivel Nacional, amparadas bajo la Norma de Calidad ISO
9001-2008y acreditadas bajo el marco de la ONAC “Organizacion Nacional de Acreditacion
de Colombia”. No obstante dificultades estructurales tales como demoras en los diferentes
tramites y cotizaciones llevadas a cabo por el area técnica que opera desde casa matriz,
particularmente, para el tema de seguros generales, es decir, p6lizas de manejo para el sector
educativo oficial y pdlizas de responsabilidad civil para personas naturales, se ha convertido
en un gran reto que ha acortado el rapido acceso a la informacion; la agilidad oportuna en las
diferentes operaciones; la clasificacion instantanea en la documentacion; la extraccion
automatica de datos; la toma oportuna de las decisiones y la obtencion de resultados a tiempo
que especialmente para las auxiliares operativas de la Sede Medellin, imposibilita cumplir
con las expectativas del cliente en el momento oportuno.

Determinar las falencias que intervienen en los procesos y que en gran instancia
impiden satisfacer con las necesidades del cliente, ha generado ciertas incertidumbres,
especialmente, pérdida de credibilidad por parte de los usuarios al no tener informacion de



los diferentes tramites en tiempo real. Dada esta problematica inquietarse y tratar de buscar
elementos que permitan mejorar dichas deficiencias resultan beneficiosas y esclarecen un
margen que consiente a preguntarse.

¢Coémo mejorar el proceso de fidelizacion de clientes a través de un sistema de
informacién integral para el afio 2018?



2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Proponer un Sistema de informacion integral para la organizacion Torres Guarin que
facilite y mejore el proceso de fidelizacion de clientes para el afio 2018.

2.2. Objetivos Especificos

Identificar la situacion actual de la organizacién y de cada una de las unidades que la
integran con base a los procesos que se realizan en cada uno de ellos.

Caracterizar las necesidades, expectativas y percepciones de los usuarios potenciales
de Torres Guarin con respecto a la calidad de los servicios y productos ofrecidos.

Recomendar el modelo adecuado que permita implementar un sistema de informacion
integral y por su parte acceda a mejorar la calidad de los servicios prestados a su cliente.



3. JUSTIFICACION

Claramente el control, la medicion y la obtencién de resultados provenientes de un
buen desempefio y de la eficacia de los procesos inmersos en un sistema de informacion
integral, se estableceria como un componente esencial que accederia a mejorar la
productividad organizacional y por su parte el desarrollo de los servicios profesionales que
ofrece la organizacion.

Buscar vincular soluciones tecnolégicas disponibles para la gestion competitiva; con
el objetivo de maximizar resultados, mejorar la calidad de los servicios, optimizar recursos,
proporcionar el acceso rapido a la informacion y en gran medida cumplir con las exigencias
del cliente; indiscutiblemente se consolidaria como una fuerte estrategia empresarial que
soportaria el crecimiento de las unidades de negocio de la organizacion; facilitando la toma
oportuna de las decisiones; e incrementando por su parte la rentabilidad econémica y la
competitividad en el mercado asegurador.

Proponer un modelo de gestion integral que desde su metodologia permita llevar a
cabo una adecuada gestion de la seguridad en la informacién, de una forma metddica,
documentada y basada en objetivos claros lograria convertirse en la herramienta vital y
estratégica méas importante que facilitaria en un corto plazo efectuar las mejores y précticas
maneras para asegurar la satisfaccion del cliente con la calidad.

Evidentemente la necesidad de considerar y de planificar los procesos en términos
que aporten valor, que permitan generar un nuevo contexto competitivo transformando la
gestion empresarial y el modelo de negocio tradicional; sin duda alguna se convierte para
Torres Guarin en un factor clave y diferenciador que posibilita adoptar diferentes esquemas
y estructuras organizacionales para llevar a cabo una gestion de calidad mas eficiente en sus
diversas operaciones.



4. MARCO REFERENCIA

4.1. Marco Contextual
4.1.1. Sector asegurador

La actividad aseguradora en Colombia esta regulada por la superintendencia
financiera, organismo de caracter técnico adscrito al Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico quien ejerce el control, vigilancia e inspeccion de quienes desempefian la actividad
financiera y aseguradora en el pais. La Constitucion Nacional establece que la actividad
aseguradora en Colombia es de interés publico, razon por la cual solo puede ser ejercida en
el pais con previa autorizacion del estado. (Industria Aseguradora Superintendencia
Financiera de Colombia, 2017)

4.1.2. Sector econémico

La necesidad que pretende satisfacer la Entidad es la contratacién del programa de
seguros que garantice la proteccion de sus bienes e intereses patrimoniales contra la mayor
cantidad de riesgos a los cuales se encuentra expuesto, determinando que el sector al cual
pertenece el servicio es el Sector Asegurador. (Fasecolda Estadistica del Sector Asegurador)

Aspectos generales

En Colombia, la actividad aseguradora se encuentra avalada por la Constitucion
Politica de Colombia, que en su articulo 335, establece que “Las actividades financieras,
bursatiles, aseguradora y cualquier otra relacionada con el manejo, aprovechamiento e
inversion de los recursos de captacidn son de interés publico y sélo pueden ser ejercidas con
previa autorizacion del Estado, conforme a la ley, la cual regulara la forma de intervencion
del Gobierno en estas materias y promovera la democratizacion del crédito”.

Es asi como a través de la Superintendencia Financiera de Colombia el Estado ejerce
la inspeccion, vigilancia y control sobre las entidades que desarrollan este tipo de actividad.
Bésicamente ElI mercado asegurador se encuentra conformado en diferentes segmentos en
los cuales estas compafiias desarrollan su objeto social, tales como: seguros de dafios, seguros
de personas, ramos de seguridad social y SOAT.

Actualmente, se encuentran autorizadas para operar en Colombia 45 compafiias de
seguro, de las cuales 26 corresponden a compafiias destinadas para la comercializacion de
Seguros generales y 19 aseguradoras asignadas a Seguros de vida.

La Federacion de Aseguradores Colombianos “FASECOLDA”, es la Entidad
gremial sin animo de lucro, que representa la actividad del sector asegurador frente a las
entidades de vigilancia y control. La federacion ha liderado el desarrollo del sector de
Seguros mediante la realizacion de actividades permanentes, tanto en el &mbito nacional e
internacional. En especial, esta dedicada a impulsar la cultura de los seguros y la
modernizacion de la industria. Para alcanzar este propoésito, analiza y recolecta estadisticas



generales, asi como especificas de los resultados del sector. También, adelanta seguimientos
de aquellos proyectos de ley que se tramitan en el Congreso de la Republica y que puedan
tener incidencia en el sector de seguros, al mismo tiempo que brinda asesoria técnica, juridica
y econdmica a sus asociados. (Fasecolda Estadistica del Sector Asegurador)

Posibles Oferentes

En el siguiente cuadro se muestran los principales oferentes que participan en
procesos contractuales con el Estado, garantizando asi la adjudicacion de los procesos
relacionados con actividades aseguradores en cada una de las entidades publicas y privadas.

Calificaciones Basadas en el Perfil de la Industria
Mercado Asegurador Colombiano

Calificaciones AAA AA BBB <BBB

Muy Fuerte
Perfil de Negocio

Fuerte Perfil v
de Negocio

Moderado v
Perfil de Negocio

Débil Perfil de v
Negocio

Tomado de: (Metodologia de Calificacion de Seguros-Fitch Ratings Colombia.)

Las aseguradoras categorizadas con perfil de negocios “muy fuerte” por lo general
son las compafias mas grandes en sus respectivos mercados con perfiles de riesgo de
negocios bajos y altos niveles de diversificacion, por lo general estas compafiias tienen
ventajas competitivas sostenibles que les permiten generar ganancias y capital consistentes
sin tomar un riesgo indebido.

Posterior a ello las aseguradoras que estan categorizadas dentro de un perfil de
negocio ‘‘fuerte”, tienen una trayectoria de competir eficazmente en sus mercados
respectivos. Son normalmente, de tamafio mediano en términos de volumen de negocios y
por ende tienen un perfil de riesgo de negocio mas moderado y razonable.



Seguidamente las aseguradoras categorizadas con un perfil de negocio “moderado”,
por lo general no tienen la escala operativa de muchos de sus competidores, tienen una
diversificacion mas limitada, una exposicion mas alta a lineas de negocio o mercados mas
riesgosos 0 menos rentables. Finalmente, las aseguradoras categorizadas con un perfil de
negocio “débil” son consideradas como compafiias altamente vulnerables a las condiciones
de un mercado en deterioro o0 a una mayor competencia de jugadores mejor posicionados o
mas grandes.

Principales oferentes en contratacion estatal y su participacion dentro de los
procesos asesorados.

COMPANIAS ASEGURADORAS CALIFICACION
La Previsora S. A AAA
Aseguradora Solidaria de Colombia AA

Liberty Seguros S.A.S AAA

Mapfre Seguros Generales de Colombia S. A AA

Generally Colombia Seguros Generales S. A AA

Seguros Generales Suramericana S. A AAA

ALLIANZ AA

Seguros Del Estado AAA

Tomado de: (Metodologia de Calificacion de Seguros-Fitch Ratings Colombia.)



Estructura del mercado asegurador

De acuerdo con cifras estipuladas por FASECOLDA, con corte a Julio del 2017, la
estructura del mercado asegurador se encuentra establecida de la siguiente manera:

ESTRUCTURA DEL MERCADO ASEGURADOR
PRIMAS EMITIDAS POR RAMOS JULIO 2017

Seguros de
Dafios
36%

Tomado de: (Industria Aseguradora Colombiana-FASECOLDA)

En términos generales y de acuerdo a las cifras obtenidas del principal gremio
asegurador (FASECOLDA), para la fecha con corte a Julio del 2017, se evidencia un buen
crecimiento para el Sector, logrando un incremento en la cantidad de seguros demandados
por el mercado nacional en todas las ramas ofertadas.

Por grupo de ramos, las de mayor incremento fueron las primas correspondientes a
Seguros de Dafios con un 36% evidentemente logrando estas con su calificacion convertirse
en el principal lider de la estructura del mercado asegurador, en relacién a ello los seguros a
personas obtuvieron una calificacion correspondiente al 29%, los seguros contra ramos de
seguridad social un 26% y finalmente seguros correspondientes a SOAT un 9%.

Se presenta a continuacion un esquema de gréficas, en las cuales se evidencia el
margen de participacion de cada uno de los ramos correspondientes a la actividad
aseguradora.



ESTRUCTURA DEL MERCADO ASEGURADOR
DISTRIBUCION DE LOS SEGUROS DE PERSONAS
JULIO 2017

m Vida Individual

B Accidentes
Personales
m Salud

m Colectivo y Vida
Grupo

Tomado de: (Industria Aseguradora Colombiana-FASECOLDA)

Como se puede observar en la grafica anterior, la distribucion de los seguros por
ramos, correspondientes a productos de vida grupo, seguros colectivos y salud, son las
variables que muestran mayor porcentaje de participacion en cuanto al margen de estructura
del mercado asegurador. Posterior a ello se sitlan las variables, correspondientes y
catalogadas en seguros de accidentes personales, vida individual y educacion, evidenciando
en ello el impacto que tiene el constante crecimiento de la cartera crediticia colombiana
ligado a la constante demanda de Pdlizas grupales para este nicho de mercado.

ESTRUCTURA DEL MERCADO ASEGURADOR
DISTRIBUCION DE RAMOS DE SEGURIDAD
SOCIAL JULIO 2017

m Riesgos Laborales m Rentas Vitalicias = Seguros Provisionales

Tomado de: (Industria Aseguradora Colombiana-FASECOLDA)

Evidentemente los criterios de clasificacién correspondientes a ramos de seguridad
social en Colombia, en su proceso de participacion han mostrado un buen dinamismo y un
desempefio arrollador que ha permitido aminorar todo tipo de riesgos en relacion al seguro
previsional que este ofrece. Para este caso es importante resaltar el mayor porcentaje de



participacion para el ramo de Riesgos Laborales quien presenta unas caracteristicas
particulares que conllevan a que hoy por hoy sea este un seguro que presenta una alta rotacion
de la cartera, promoviendo el crecimiento del negocio hacia el futuro y asegurando niveles
pertinentes de rentabilidad para cada una de las personas que se encuentran afiliadas a este
gremio.

ESTRUCTURA DEL MERCADO ASEGURADOR
DISTRIBUCION DE LOS SEGUROS DE DANOS

m Responsabilidad Civil
m Cumplimiento

Automoviles

Tomado de: (Industria Aseguradora Colombiana-FASECOLDA)

Claramente en la estructura del mercado asegurador y por ende en la distribucion de
los seguros de dafios, se logra evidenciar mayor porcentaje de participacion para cada una de
las ramas emitidas y clasificadas dentro de esta actividad, en especial para las pélizas de
automoviles, cumplimiento, incendio y lucro cesante. En parte es vélido afirmar que el
crecimiento acelerado de la cobertura del nimero de asegurados en todos los ramos esta
estrechamente relacionado con el fortalecimiento del patrimonio de la industria aseguradora
y de los multiples beneficios que estas ofrecen a sus asegurados.

Aspectos normativos
El conocimiento de los posibles oferentes a partir del marco normativo

Atendiendo a lo establecido en el articulo 15 del Decreto 1510 de 2013, se realiza el
siguiente andlisis del sector asegurador desde el punto de vista legal, comercial y de
conocimiento de los posibles oferentes del mercado asegurador.

Le corresponde a la Superintendencia Financiera de Colombia autorizar los ramos de
seguros de las compaiiias, no obstante, para el presente proceso de seleccion se hace
necesario que los proponentes cuenten con la aprobacion de los ramos respectivos objeto de
contratacion del programa de seguros requerido por la entidad para ejercer su actividad
comercial.



AUTORIDAD DE ACTIVIDAD FORMA OBJETO REGLAS

SUPERVISION DE INTERES DE SOCIAL GENERALES
PUBLICO CONSTITUCION DEPOSITO DE
POLIZAS
Superintendencia Solo puede Bajo la Realizacion Las
Financiera de Colombia. ser ejercida en el pais  modalidad de de operaciones de entidades
con previa Sociedad Seguros, bajo las aseguradoras
autorizacion del Anbnima o facultades deben radicar en la
Estado. Asociacion establecidas. SFC el modelo de
Cooperativa. las pdlizas con los
anexos que
ofrecen

Tomado de: (Metodologia de Calificacidn de Seguros, Fitch Ratings Colombia.)
4.2. Marco Tedrico

Evidentemente toda organizacién es un sistema complejo integral formado por un
grupo humano y una variedad de recursos fisicos coordinados para la obtencion de una
finalidad establecida en el tiempo, que permiten dar respuesta a las demandas cambiantes del
medio en el cual se encuentra posicionada la organizacion. No obstante, no es desconocido
que muchas organizaciones a menudo fallan al no comprender que su efectividad puede
mejorar drasticamente si los procesos que soportan su operacion estan bien gestionados y
automatizados.

Ante esta situacion se propone el desarrollo de un plan de mejora enfocado en la
implementacién de un Sistema de informacion Integral, apoyado bajo un referente tedrico
que desde sus fundamentos permite tener mejor claridad de las tematicas tratadas y de los
conceptos apoyados en su metodologia por diversos autores.

Para autores como Beltran,(2002) Un sistema de informacién integral, es una
estructura funcional de trabajo acordada en toda la organizacion, documentada con
procedimientos técnicos y administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas de
todos los recursos de la organizacién, para efectuar las mejores y practicas maneras de
asegurar la satisfaccion del cliente con la calidad, proporcionando los elementos necesarios
para la solucién de problemas y la toma de decisiones con informacién puntual y especifica.

Basicamente desde esta perspectiva el enfoque del sistema de calidad se fundamenta
en que la satisfaccion del cliente no puede alcanzarse interviniendo en una sola area de la
organizacion, ya que su logro depende, tanto de las acciones que se emprendan
individualmente en las diferentes areas del negocio, como de aquellas que se trabajan de
manera conjunta.



De una manera mas acertada tratar de recopilar definiciones que permitan esclarecer
un mejor margen de definicion en cuanto al concepto tratado, facilita en gran medida enlazar
nuevos referentes tedricos y junto a ello determinar el enfoque esencial ligado a comprender
la importancia de contar en una organizacion con un sistema de informacion integral claro y
bien estructurado que determine, documente, coordine y mantenga las actividades claves en
todas las areas de la organizacion.

Para Pefia, (2016) Un sistema de informacion es un conjunto de elementos
interrelacionados con el proposito de prestar atencion a las demandas de informacién de una
organizacion, para elevar el nivel de conocimientos que permitan un mejor apoyo a la toma
de decisiones y al desarrollo de acciones.

Desde este enfoque, se hace evidente tratar de determinar la gran cantidad de factores
involucrados y necesarios en un sistema de gestion que faciliten cumplir con las demandas
del mercado y al mismo tiempo con el control de calidad que se es requerido en el mismo.

Los sistemas de informacion constituyen hoy por hoy, no solo soportes de los
negocios, sino un instrumento de ventajas competitivas y sostenibles. Considerar la
informacién como la base del conocimiento, la inteligencia y el talento organizacional, y a
su vez como una de las principales fuentes de ventaja competitiva sostenible, permite situar
a la organizacion en condiciones emprendedoras ante el aprendizaje y la innovacion en un
medio tan competitivo como el nuestro.

En relacién con la tematica anteriormente tratada, autores como Peralta, (2008) de
una manera mas congruente definen el sistema de informacion como un conjunto de
elementos que interactdan entre si con el fin de apoyar las actividades de una organizacion,
considerando que son esencialmente artefactos del conocimiento que capturan y representan
este recurso en ciertos dominios.

Claramente resaltar el protagonismo y el dinamismo que los sistemas de informacién
llevan a cabo en su actividad, al regular y gestionar todo tipo de recursos; procesos,
identificacion, transformacion y almacenamiento de informacién, sin duda alguna genera
cambios en el estado del conocimiento que poseen las personas, facilitando a cabalidad la
solucion de problemas informativos, y apoyando en su totalidad la toma de decisiones
operacionales.

Para las empresas de hoy optimizar el tiempo y los recursos logra convertirse en la
herramienta de gestion vital y con mayor importancia. Mejorar y redisefiar flujos de trabajo
para hacerlos méas eficientes y a su vez adaptarlos a las necesidades de los clientes
especialmente para el caso de aquellas organizaciones que en su estructura basan su sistema
de gestién en la calidad total, los procesos se convierten sin duda alguna en el elemento mas
importante.

Para Roman, (2006) En su definicion de gestion por procesos, este trata de determinar
que es la gestion quien esta dirigida a garantizar un conjunto de medidas, métodos y



procedimientos que aseguren al maximo las exigencias del cliente con una elevada eficiencia,
efectividad y competitividad por procesos.

Es evidente que la organizacion esta consciente de las necesidades de sus clientes y
para ello trabaja a traves de sistemas interrelacionados que hacen posible todo el proceso de
gestion. La gestion coloca a las personas y a los sistemas en movimiento y empuja a los
procesos a la accion en pos de los fines y objetivos del negocio, para la gestion, los procesos
son las herramientas con las que se forja y particularmente se consigue el éxito empresarial.

Particularmente no es desconocido, que cada dia son mas las empresas que estan
incorporando la calidad como un elemento clave en sus sistemas de gestion para satisfacer
las necesidades de los clientes, reducir los costes y alcanzar las mayores cuotas de exigencia
con el fin de mejorar su posicion competitiva en el mercado.

En este proceso de adaptacion a las nuevas exigencias del mercado, las empresas
necesitan profesionales con la formacion necesaria para planificar el disefio e implantacion
de los procesos. Pero una vez que la calidad es asumida como un elemento imprescindible
en su estrategia de mejora, los responsables de calidad asumen un papel fundamental hacia
los modelos de mejora y de calidad total en la organizacion.

Hartman, (2002) en su proceso organizacional define que la satisfaccion y
fidelizacion de clientes, cumple un papel importante en las empresas, por lo cual su gestion
debe verse soportada en diferentes lineamientos como politica de cliente objetivo y grado de
satisfaccion.

Uno de los factores que mas inciden en la satisfaccion de un cliente es el "valor" que
una empresa le ofrece en comparacion a lo que ofrecen sus competidores, tales como: calidad
del producto o servicio ofrecido, seguridad y confianza, logrando asi la plena satisfacciéon y
fidelizacion de su cliente potencial.

En este mismo orden de ideas haciendo una revision de la literatura, existen diferentes
conceptos con relacion a la fidelizacion de clientes. (Day, 1999) Afirma que la fidelizacion
no es una relacion perdurable sino una sensacion de afinidad hacia los productos o servicios
de una organizacién. Por su parte, (Reinares, 2002) afirma que la fidelizacion se debe
entender como la accion enfocada a conseguir clientes que mantengan relaciones comerciales
y duraderas con la empresa por un largo periodo de tiempo.

De acuerdo a lo anterior, la Fidelizacion de clientes cumple un papel importante en
las empresas, por lo cual su gestion debe verse soportada en diferentes lineamientos como:
marketing relacional, politica de cliente objetivo y grado de satisfaccion.

Optar por cambiar radicalmente la forma de gestionar y utilizar la informacion de los
clientes y por su parte centrarse en obtener conocimiento que permita identificar las
necesidades primordiales, realizar una segmentacion efectiva es el factor clave y
diferenciador para lograr fidelizacién y mayor aceptacién por parte de los clientes.



Integrar personas, procesos y tecnologias con el ideal de incrementar el rendimiento
a través del aprendizaje y por su parte conseguir resultados sostenibles y duraderos en el
tiempo, sin duda alguna se concibe como un elemento estratégico y vital que desde su
metodologia tiene por objetivo facilitar la construccion y la gestion de relaciones integras y
autonomas con los clientes.

Con base en diversos diferentes tedricos para Morgan (2006), Evidentemente en las
organizaciones de hoy la puesta en marcha de una estrategia CRM se concibe como una
herramienta clave que facilita el proceso de fidelizacion de clientes, permitiendo mejorar el
servicio brindado, ofreciendo una atencion eficiente y accesible, todo ello con el fin de
canalizar las relaciones existentes entre organizacion- cliente, buscando fidelizacion e
incremento de lealtad por parte de ellos.

Finalmente logra ser apropiado hablar de la importancia que tienen los principios de
la administracion de calidad, en cuanto a procesos, procedimientos y técnicas implementadas
en la ejecucion y el buen desempefio de las actividades organizacionales, buscando con ello
relaciones duraderas y estables en las organizaciones

Principios de la Administracion de Calidad: Estos principios logran ser utilizados por
la direccidn para guiar a sus organizaciones hacia la mejora continua.

1: Enfoque al Cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, es por esto que
las compafiias deben entender el estatus actual y futuro de las necesidades del cliente.

Beneficios Clave:
» Obtener la lealtad del cliente.

* Aumento en las utilidades y la participacion de mercado obtenida mediante una
respuesta rapida y flexible a las oportunidades del mercado.

» Aumento en la efectividad en el uso de los recursos de la organizacion para lograr
la satisfaccion del cliente.

2: Enfoque a Procesos: Los resultados que se tienen esperados, se obtienen de manera
eficiente cuando las actividades y recursos relacionados son administrados como un proceso.

Beneficios Clave
* Resultados mejorados, consistentes y predecibles.
* Oportunidades de mejora enfocadas y priorizadas.

* Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos a través de la efectiva utilizacion de
los recursos.



3. Enfoque Sistémico para Administracion: Identificar, entender y administrar
procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la efectividad y eficiencia de una
organizacion para lograr sus objetivos.

Beneficios Clave
* Habilidad para enfocar los esfuerzos a procesos clave.

* Proveer confianza a las partes interesadas sobre la consistencia, efectividad y
eficiencia de la organizacion.

* Integracion y alineacion de los procesos que mejor logren los resultados deseados.

4.3. Marco Legal

Evidentemente desarrollar el derecho constitucional de las personas a conocer,
actualizar y rectificar informacion que se haya recogido sobre ellas en bases de datos o
archivos es la finalidad de la ley estatutaria 1581 del 2012, Habeas Data. Por medio de esta
se busca proteger la informacion de las personas que esté en poder de empresas publicas o
entidades privadas, las cuales tienen la responsabilidad de adaptar sus procesos con el fin de
realizar un manejo adecuado de sus bases de datos. (Ley 1581 MinTIC, 2012)

A través de normativas reglamentadas bajo la Ley Estatutaria Habeas Data, se dictan
disposiciones generales para la proteccion de datos personales.

En Colombia, la aplicacién de esta Ley es obligatoria para las personas juridicas de
naturaleza privada inscritas en las cdmaras de comercio, las sociedades de economia
mixta, las personas naturales y las entidades publicas que posean datos personales
registrados en cualquier base de datos.

La Superintendencia de Industria y Comercio, a traveés de una Delegatura para la
Proteccion de Datos Personales, ejerce la vigilancia para garantizar que en el
tratamiento de datos personales se respeten los principios, derechos, garantias y
procedimientos previstos en la presente ley.

Velar por el cumplimiento de la legislacion en materia de proteccion de datos
personales.

Impartir instrucciones sobre las medidas y procedimientos necesarios para la
adecuacion de las operaciones y disposiciones acogidas en la presente ley.

Administrar el Registro Nacional Publico de Bases de Datos y emitir las
ordenes y los actos necesarios para su administracion y adecuado
funcionamiento.



Garantizar la proteccion de datos personales y el tratamiento de los mismos, a través
de normativas y disposiciones legales, mediante aplicaciones de normas especiales, regidas
bajo leyes y decretos estatutarios, logran encontrase amparados bajo principios de
regularidad consagrados en diversos articulos de la constitucion colombiana

Ley Estatutaria 1266 de 2008, en dicha ley se dictan las disposiciones generales de
habeas data y se regula el manejo de la informacion contenida en bases de datos
personales, en especial informacion financiera, crediticia, comercial, y de servicios,
amparada bajo el Articulo 5° de la Constitucion Colombiana través de la cual se
disponen los siguientes lineamientos

La informacidon personal recolectada o suministrada de conformidad con lo dispuesto
en la ley, solo podra ser entregada de manera verbal, escrita, 0 puesta a disposicion
de las siguientes personas y en los siguientes términos

A los titulares, a las personas debidamente autorizadas por estos mediante el
procedimiento de consulta previsto en la presente ley.

A las entidades publicas del poder ejecutivo, cuando el conocimiento de dicha
informacién corresponda directamente al cumplimiento de alguna de sus
funciones.

A los organos de control y demas dependencias de investigacion disciplinaria,
fiscal, o administrativa, cuando la informacién sea necesaria para el desarrollo
de una investigacion en curso.

Ley 1712 de 2014, se crea la Ley de transparencia y del derecho de acceso a la
informacidn pablica nacional

El objeto de la presente ley es regular el derecho de acceso a la informacion puablica,
los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la
publicidad de informacion, acogido bajo principios estipulados en el Articulo 2°

Toda informacidn en posesion, bajo control o custodia de un sujeto obligado
es publica y no podra ser reservada o limitada sino por disposicion constitucional o
legal, de conformidad con la presente ley.

A través del Decreto 1727 de 2009, se determina la forma en la cual los operadores
de los Bancos de Datos de Informacion Financiera, Crediticia, Comercial, de
Servicios y la proveniente de terceros paises, deben presentar la informacion de los
titulares correspondientes a:

Informacion general del titular:



Nombre y apellidos completos razon o denominacion social. Tipo y nimero de
identificacion: Cédula de ciudadania, cédula de extranjeria, NIT.

Sector Financiero

Comprende todos los productos adquiridos y las obligaciones contraidas por el titular
de la informacidn con entidades del sector comercial o de servicios.

Tipo de contrato: Indica el tipo de contrato celebrado por el titular de la
informacion con la fuente de informacion.

Numero y estado del contrato: se revela el nimero del contrato, asi mismo, se
indica si el contrato se encuentra vigente o en estado de mora

Condicidn o calidad: se debe indicar la condicion o calidad en que actla el
titular de la informacién; es decir, si es deudor principal, deudor solidario, fiador,
avalista u otro.

Dentro de las facultades concretas que se reconocen frente al derecho del Habeas Data
se contemplan principios proteccion que aseguren la participacion de las personas en el
proceso

Principio de legalidad: el tratamiento a que se refiere la presente ley es una actividad
reglada que debe sujetarse a lo establecido en ella y en las demas disposiciones que
la desarrollen.

Principio de seguridad: la informacion sujeta se debera manejar con las medidas
técnicas, humanas y administrativas que sean necesarias para otorgar seguridad a los
registros evitando su adulteracién, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o
fraudulento.

Principio de confidencialidad: todas las personas que intervengan en el tratamiento
de datos personales que no tengan la naturaleza de publicos estan obligadas a
garantizar la reserva de la informacidn, inclusive después de finalizada su relacion
con alguna de las labores que comprende el tratamiento, pudiendo sélo realizar
suministro o comunicacién de datos personales cuando ello corresponda al desarrollo
de las actividades autorizadas en la presente ley y en los términos de la misma.

Conocer mas y mejor al cliente es el primer paso para proteger los intereses de las
Aseguradoras y poder darle un servicio de excelencia al cliente final, por tanto. La
implementacién del Sistema de Administracion de Riesgos de Lavado de Activos y
Financiacion del Terrorismo, particularmente en el gremio asegurador tiene como objetivo
primordial prevenir que las mismas sean utilizadas para dar apariencia de legalidad a activos
provenientes de actividades delictivas o para la canalizacion de recursos hacia la realizacion
de actividades terroristas.



Conscientes de ello y continuando con el enfoque actual de supervision, es la
Superintendencia Financiera de Colombia quien imparte las presentes instrucciones a través
de las cuales se busca que las entidades vigiladas, para este caso las Compafiias
Aseguradoras, implementen el Sistema de Administracion (SARLAFT) en su actividad
comercial.

Como parte de la cultura organizacional, las Compafias Aseguradoras, para su
correcto funcionamiento, establecen un sistema basado en etapas, elementos e instrumentos
difundidos a través de politicas y procedimientos, que contemplan lo requerido por el
Estatuto Organico del Sistema Financiero y demas normas emitidas por la Superintendencia
Financiera de Colombia.

El objetivo fundamental de las politicas, controles y procedimientos implementados
centran su interés particular en generar acciones que buscan la debida diligencia para prevenir
el uso de propdsitos y actividades ilicitas.

Estas acciones que se desarrollan se realizan a través de ciertos lineamientos que
permiten tener informacion real y en tiempo oportuno sobre conocimiento del cliente y de
sus operaciones, la definicién de segmentos de mercado, la segmentacién de los clientes,
productos, canales de distribucion, el monitoreo de las transacciones realizadas, la
capacitacion al personal, la deteccion de operaciones inusuales y los reportes de operaciones
sospechosos.



5. METODOLOGIA

5.1 Enfoque

El enfoque del presente plan de mejora se realiza bajo aspectos cuantitativos con
caracteristicas cualitativas, asi “los métodos mixtos representan un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de
datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta; ambos
enfoques utilizan fases similares y relacionadas entre si, llevan a cabo observacion y
evaluacion de fenomenos, establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la
observacion y evaluacion realizadas, proponen nuevas observaciones para esclarecer,

modificar, cimentar y/o fundamentar las suposiciones e incluso para generar nuevas ideas.”
(Mendoza, 2008)

De esta manera logra ser evidente comprender que el enfoque cualitativo puede ser
un “multimétodo: es interpretativo, naturalistico, estudia las personas en su ambiente natural
tratando de entender el sentido, de interpretar el fendmeno, de lograr una aproximacién mas
cercana al objeto que se estudia.” (Galeano, 2004, pag. 20)

Asi mismo, “el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién y el andlisis de datos para
contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confia en
la medicidn numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer
con exactitud patrones de comportamiento en una poblacion.” (Sampieri, 2007)

5.2 Modalidad

Plan de Mejora

Esta modalidad se entiende como “un esfuerzo tedrico-practico por solucionar o mejorar
algunas situaciones o procesos administrativos que resultan afines al area de desempefio del
practicante en la organizacion”. A partir de alli, se detecta un factor a optimizar y se construye
un plan de mejora que atienda una necesidad especifica en la organizacién. (Reglamento de
practicas Facultad de Administracion, 2016).

5.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion y Analisis

5.3.1. Revision documental

“La revision bibliografica y documental constituye uno de los principales pilares en
los que se sustenta la investigacion educativa. Se define la revision documental como el
proceso dindmico que consiste esencialmente en la recogida, clasificacion, recuperacion y
distribucion de la informacion. Diferenciamos entre fuentes de documentacion primarias
(textos completos y originales) y fuentes de documentacion secundarias (seleccionan,



referencian y/o resumen la informacion primaria). No resulta funcional que un investigador
utilice un nimero excesivo de fuentes de informacion, sino que debe ser capaz de seleccionar
aquellas que mejor respondan a sus necesidades ¢ intereses.” (Gomez, pag. 18).

5.3.2. Encuesta

Las encuestas son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar
a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra representativa de
la poblacion, especificar las respuestas y determinar el método empleado para recoger la
informacion que se vaya obteniendo. (Visauta, 1989).

5.3.3. Matriz de datos

Es una forma de sistematizar la informacion recogida de la realidad para investigar
un problema y tratar de obtener conocimiento cientifico que intente explicar dicho problema
a través del método de investigacion cientifica. De alli la importancia del “llenado” de la
Matriz de Datos, el que se logra mediante las técnicas de recoleccion de datos. En efecto,
mediante el analisis de la Matriz de datos podemos obtener un conocimiento que describa,
explique y prediga, probabilisticamente, el comportamiento de los hechos tal como lo
observamos y/o experimentamos en la realidad. (Korn, 1984)

5.3.4. Herramientas ofimaticas

Son un conjunto de técnicas, aplicaciones y herramientas informaticas que se utilizan
para optimizar, automatizar y mejorar diversos procedimientos. Las herramientas ofimaticas
permiten idear, crear, manipular, transmitir y almacenar informacidn necesaria. Tienen estas
por objetivo proporcionar los suficientes elementos que ayuden a la mejora, simplificacion y
automatizacion de la informacion de las actividades de una compafiia. (Sirbu, 1982)

Microsoft Excel

Es un programa informéatico que permite realizar tareas contables y financieras
gracias a sus aplicaciones para crear y trabajar con hojas de calculo. La principal ventaja del
programa Excel es la versatilidad y funcionalidad que presenta a la hora de realizar cualquier
tipo de modelo. Basicamente facilita esta herramienta ofiméatica poder llevar a cabo el disefio
y el célculo de modelos matematicos, estructuras civiles, gestion, control contable y de bases
de datos.

5.4. Consideraciones Eticas

Para la recoleccion de informacién, el uso y trato de esta se tienen en cuenta ciertos
parametros éticos; entre ellos, el consentimiento informado; un documento informativo en
donde se invita a las personas a participar en un proceso de investigacion. El aceptar y firmar
los lineamientos que establece el consentimiento autorizan al investigador a participar en un
estudio, donde podra hacer uso de diversas fuentes de informacion, que posteriormente
podran ser utilizadas en la elaboracion de analisis y comunicacion de dichos resultados y
hallazgos encontrados durante el proceso. (Galeano, 2004)



Con ayuda de directivos, la Coordinadora de Gestion Humana y las auxiliares de la agencia,
se logro tener acceso a diversas fuentes de informacion, que fueron de gran utilidad para
Ilevar a cabo el plan de mejora propuesto. Seguidamente la confidencialidad logro convertirse
en un factor primordial, el uso de la informacion proporcionada, la toma de notas, las
grabaciones y demas metodologias tratadas solo podréan ser utilizadas para temas netamente
académicos. Finalmente, para veracidad de la informacion y el desarrollo eficiente del
presente trabajo, por decision gerencial se mantendra informada a la Organizacion Torres
Guarin por medio de la Coordinadora de Gestion y Salud Ocupacional, presentando al
finalizar los hallazgos, conclusiones y el disefio del Sistema de Informacion integral
propuesto para ser este analizado y posteriormente implementado segun sea la necesidad.



6. HALLAZGOS Y PROPUESTA

Los hallazgos encontrados aqui se llevaron a cabo en tres momentos, que se
corresponden con el despliegue de los objetivos especificos, asi:

La identificacion del estado actual de la organizacion, de cada una de las unidades
que la integran con base en los procesos que se realizan, la caracterizacion de las necesidades,
expectativas y percepciones de los usuarios potenciales de Torres Guarin con respecto a la
calidad de los servicios y productos ofrecidos y un altimo momento donde se recomienda el
modelo adecuado que permita implementar el sistema de informacion integral SIT para los
tramites y peticiones de los usuarios

Para el desarrollo de este plan de mejora, primordialmente se hizo uso de dos fuentes
de informacion. En primera instancia la Organizacion Torres Guarin como fuente de
informacidn primaria; bases de datos, referencias bibliograficas, sistema de gestion, intranet,
y publicaciones de interés de la organizacion. Seguidamente una serie de entrevistas con la
Coordinadora de Gestion Humana Claudia Rodriguez, permitieron obtener informacion
veridica y en tiempo real para llevar acabo el buen desarrollo del presente plan de mejora.

Momento |: Estado actual

El analisis estratégico presentado a continuacién; resefia historica, direccionamiento
estratégico, portafolio de servicios, estructura organizacional y manual de responsabilidades,
permite identificar la situacion actual de la organizacion y de cada una de las unidades que
la integran.

Resefa Historica

Torres Guarin y Cia. Ltda. Es una empresa colombiana asesora de seguros con altos
estandares de calidad que se ha caracterizado por su dedicacion, calidez humana y excelencia
en la prestacion del servicio.

La idea del Seguro de vida Educadores de Colombia, surge, en Noviembre de 1975,
del comentario de la Sefiora Melva Torres Guarin, hermana del Sefior Fabio Torres y
Directora de la Escuela Camilo Torres de Manizales, en ese entonces, sobre la visita de los
miembros del sindicato de maestros “Educal” a la escuela Camilo Torres, donde plantearon
la necesidad de separarse del seguro mutual que tenian los educadores con la Gobernacién
del Departamento de Caldas; el cual acobijaba a cantidad de empleados oficiales, dejo para
muchos un sin sabor e inconformidades con respecto a la situacion gue se presentaba ; sin
embargo llego a convertirse esta en la oportunidad perfecta, para que se encendiera la luz en
un visionario, con espiritu emprendedor; el Sefior Fabio Torres Guarin, quien desde sus
fundamentos iba en busca de una solucion a un problema gremial; pensando siempre en el
bienestar y en la tranquilidad de los asegurados.

Con este arduo trabajo y un firme apoyo de Seguros Bolivar, en menos de un afo se
logrd la aprobacion por parte de la Superintendencia Bancaria de tener un Seguro de Vida



para los educadores de Colombia. Aproximadamente a los cuatro afios de haber iniciado con
este trabajo, fueron invitados por las directivas de la Asociacion de institutores de Antioquia
“Adida”, a llevarles esta proteccion a los educadores de Antioquia; a los cuales, con teson y
muchos esfuerzos se les visito en todos los municipios del Departamento; siendo este sin
duda alguna un punto crucial del gran trabajo que se ha logrado en esta impecable trayectoria,
que en buena parte ha logrado obtener como resultado la confianza de sus clientes y el apoyo
fundamental de los Sindicatos de Maestros.

Sin preambulo alguno, ha sido asi, como Torres Guarin con el ideal de proyectarse
aun mas en su medio asegurador, ha logrado crear alianzas con diferentes compafias
Aseguradoras, entre ellas, Seguros Bolivar S.A, Previsora de Seguros S.A, Liberty Seguros
S.A, Suramericana de Seguros, Mapfre S.A, Seguros del Estado S.A, Seguros Generalli,
Confianza S.A, Positiva Compariia de Seguros, AIG Seguros de Colombia S.A, Seguros
Mundial; y convenios con Organizaciones como Corporacion Social de Educadores de
Colombia y /o Corporacién Social Empresarios del Comercio de Colombia, Federacion
Nacional de Comerciantes- Fenalco, Cooperativa Multiactiva y Camaras de Comercio.
Encontrando en ellas Compafiias que han sabido interesarse en esta aventura humana y
financiera.

Con el propdsito de actualizar, mejorar el producto y ofrecer mayores satisfacciones
a las diferentes necesidades de los Educadores de Colombia, comienza un reto importante
para la organizacion encaminada a buscar nuevas lineas de negocio; pero ahora dirigida por
la Sefiora Liliana Cardenas, quien desde el afio 2014 asume la Gerencia de Torres Guarin,
comienza desde alli una tarea misional, donde lo fundamental ahora radica en el hecho de
poder liderar un proceso de transicion generacional; llevar a la empresa a buen puerto con
extraordinarios rendimientos sociales, econémicos y financieros.

Desde sus ideales, logra tener claro que estudiar nuevos mercados; trabajar en el tema
de las mujeres, presenta una gran oportunidad enfocada ahora en temas de salud al poder
ofrecerles Polizas de Vida de Céncer, p6lizas de Vida individual, que por su parte direccionan
competencias que les permiten enfrentar los retos de la vida; explorando ademas nuevos
nichos de mercado; los multiples beneficios que traeria consigo el poder trabajar con los
empresarios, incentiva el trabajo colectivo, y genera en ellos sentido de pertenencia, por lo
tanto sacar al mercado Pdliza de Vida Grupo Empresarial, P6liza de Vida Vigilantes; han
sido estrategias comerciales que en gran parte han logrado tener buena acogida y un sin fin
de clientes que hoy por hoy se encuentran inmersos en este mundo de seguros.

Direccionamiento Estratégico

Se establece el marco de referencia que orienta a la organizacion Torres Guarin hacia
el cumplimiento de su misién, el alcance de su visién y el buen desempefio de sus objetivos
generales. Se presenta a continuacion los elementos que hacen parte del direccionamiento
estratégico y que permiten cumplir a cabalidad con la politica de gestién implementada
dentro de la compafiia.



= Mision:
Somos una empresa especializada en la comercializacion de seguros masivos, que

brindamos bienestar a nuestros clientes y sus familias; con altos estandares de calidad,
apoyados en un equipo de trabajo integro y proactivo.

= Vision:
En el 2020 ser reconocido como el intermediario especializado en asesoria en seguros
masivos Yy generales.

= Politica de Gestion:

En Torres Guarin, Asesores en Seguros, nos comprometemos a brindar confianza y
satisfaccidn a nuestros clientes con una asesoria especializada, mediante el cumplimiento de
requisitos legales, prevencion, promocién de seguridad, salud en el trabajo y responsabilidad
social, fomentando alianzas estratégicas, soportando nuestra operacion en un equipo de
trabajo idoneo y proactivo, con estandares de calidad y mejoramiento continuo, garantizando
la permanencia en el tiempo de la empresa.

= Valores Corporativos:

Lealtad: EIl talento Humano de Torres Guarin y Cia. Ltda. Asesores de seguros
demuestra fidelidad, acatamiento y confianza hacia la organizacion, buscando con esto el
camino a la excelencia, enfocada en la satisfaccion de nuestros clientes.

Respeto: Torres Guarin y Cia. Ltda. Asesores de Seguros, promueve el trato justo,
una escucha atenta y unas relaciones claras y transparentes, fomentando el desarrollo de las
capacidades y talentos de los individuos para el logro de su realizacién personal.

Honestidad: En Torres Guarin y Cia. Ltda. Asesores de Seguros, se hace uso
adecuado de los recursos y las facultades delegadas, brindando siempre lo mejor de nosotros.
Se actla con base en la decencia y la moderacion.

Responsabilidad: En Torres Guarin y Cia. Ltda. Asesores de Seguros, nos
preocupamos por el impacto econdémico y social de nuestra actividad, cumpliendo con el
deber asignado por la organizacién y la asesoria adecuada a nuestros clientes y sus
beneficiarios.

Etica: El Talento Humano de Torres Guarin y Cia. Ltda. Asesores de Seguros, actda
consecuentemente segun las normas y principios organizaciones y legales, conservando los
propio estandares personales y profesionales. Preservando la moral y tradicion de empresa
tanto a nivel nacional como internacional.



Portafolio de Servicios

Desarrollar un portafolio de servicios dinamico e innovador, es la herramienta
comercial y de marketing mas valiosa por medio de la cual la empresa Torres Guarin le da a
conocer a sus clientes un catalogo de productos completo acorde a sus necesidades.

Todo Riesgo Vehiculo: Es la cobertura mas
importante del seguro voluntario de automdviles,
cubre las lesiones corporales, fallecimiento o dafos a

Para el Hogar: Cubre la reconstruccion de la
edificacién destinada a vivienda o la reposicion de los
contenidos por pérdidas y/o dafos ocasionados; entre

Seguro de Vida Grupo Educadores: Tiene por
objeto amparar al asegurado principal y sus
beneficiarios, presentando alternativas de planes
adaptados a las necesidades especificas del educador




Instituciones  Educativas: Ampara a las
entidades educativas del estado contra el menoscabo
de fondo y bienes, causados por sus empleados en el

PYME: El seguro todo riesgo PYME esté
enfocado a elevar el nivel de seguridad en las
empresas a través de la prevencion y el control de

Vida Individual: Es un seguro de vida entera, que
le permite al asegurado contar con proteccion hasta la
fecha de su fallecimiento; enfermedades graves,

7




Universidad Garantizada: Es un seguro
educativo que garantiza en forma anticipada la
educacion universitaria. La compafiia de seguros
pagara directamente a la universidad el valor total de
5 afios de matricula obteniendo el beneficio de elegir

Accidentes Escolares: Es un seguro que
ofrece proteccion a los estudiantes de instituciones
educativas, frente a los accidentes que puedan sufrir
dentro o fuera de las instalaciones del plantel
educativo durante la vigencia de la poliza ( 24)

Manejo: Cubre los prejuicios econémicos que
con ocasion de cualquiera de los eventos amparados
sufra el asegurado; hurto calificado, estafa, abuso de




Seguro de Salud: Es la pdliza que permite
escoger la mejor proteccion en salud de acuerdo
con las necesidades de cada persona; cubriendo
hospitalizacion  por  maternidad, accidente,

Accidente de transito SOAT: Seguro
obligatorio de accidentes de transito, ampara los
gatos médicos, de transporte, muerte e incapacidad

Tomado de: Pagina Organizacional ( http://www.torresguarin.com.co)



Estructura Organizacional Torres Guarin

Actualmente la estructura organizacional de Torres Guarin, se rige bajo un modelo
tradicional; enfatizado por una division estricta de trabajo, por decisiones gerenciales y por
la pertinencia en la jerarquia de cargos, reglas y procedimientos extensivos de acuerdo a los

lideres definidos en cada subunidad que lo componen.
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Revisoria Fiscal

[
Junta Directiva

Presidente

Gerente General

Control Interno

Analista de Gerencia
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Manual de Responsabilidades

Se presenta a continuacion la estructura de cargos, propdésitos objetivos del mismo y
las responsabilidades de todos los funcionarios de la organizacion.

PRESIDENTE

4

GERENCIA GENERAL

Proposito del cargo objetivo

Ejecutar las politicas y directrices emitidas por la junta Directiva que garanticen el
correcto y eficaz funcionamiento de la Empresa, liderando y disefiando la planeacion
estratégica de la organizacion, determinando los factores criticos, planes de mejora,
objetivos y metas especificas para las areas de la compafiia.

GERENCIA GENERAL

4

SECRETARIA GERENCIA

Tramitar todos los requerimientos y solicitudes que requieran la gerencia general y la
presidencia, gestionar los tramites o servicios administrativos solicitados por los
clientes internos y externos.

GERENCIA GENERAL

4

DIRECTOR FINANCIERO Y CONTABLE

Mantener un sistema contable que permita administrar eficientemente los ingresos y
egresos de la compafiia mediante la integracion de las transacciones de contabilidad
financiera y presupuestaria, para que se produzcan estados financieros transparentes.



DIRECTOR FINANCIERO Y CONTABLE

4

COORDINADOR TESORERIA

Mantener actualizado el registro de firmas para la apertura y la cancelacion de cuentas
bancarias, Consultar diariamente los saldos bancarios, y ejecutar las consultas y el
descargo de los extractos bancarios de forma virtual y por oficina.

DIRECTOR FINANCIERO Y CONTABLE

4

AUXILIAR DE CONTABILIDAD

Responder a los requerimientos de las agencias e incluir los gastos de transferencia
para la semana que solicita cada agencia. Archivar las copias de los comprobantes
generados en: reembolsos, causaciones, transferencias, facturas, notas contables,
entre otros.

GERENCIA GENERAL

4

COORDINADOR GESTION HUMANA

Administrar y desarrollar competencias al personal de la empresa cumpliendo con la
normatividad legal vigente, desde la provision de talento humano calificado,
capacitado y trabajando de forma continua por su bienestar, salud y seguridad en el
trabajo, motivacion y compromiso dentro de la cultura, valores y politicas de la
organizacion.



COORDINADOR GESTION HUMANA

U

ANALISTA DE NOMINA

Revisar y verificar los procesos y célculos efectuados para la cancelacion de los
diversos conceptos, a fin de garantizar la correcta liquidacion. Solicitar y registrar las
novedades (ingresos, retiros, vacaciones, bonificaciones, variaciones de salario etc.)

COORDINADOR GESTION HUMANA

4

AUXILIAR DE CAPACITACION

Garantizar el cumplimiento del cronograma de capacitacion, induccion general, en
pro de fortalecer el talento humano de TORRES GUARIN Y CIA. LTDA sus
competencias y perfiles.

COORDINADOR GESTION HUMANA

U

AUXILIAR DE GESTION HUMANA

Programar examenes médicos de ingreso, periddicos y egreso, solicitar
documentacidn de requisitos de contratacion, programar visita domiciliaria, informar
del ingreso de personal. Entregar a la analista de némina las novedades que se reciban
mediante la correspondencia: (incapacidades, solicitud de vacaciones, autorizaciones
de descuento).

COORDINADOR GESTION HUMANA

4

APRENDIZ

Apoyo en la gestion de documentos, datos, archivos, en trabajos especificos que sean
asignados segun el perfil requerido.



GERENCIA GENERAL

U

CONTROL INTERNO

Implementar mecanismos de control, indicadores de gestion y prevencion de riesgos
(apegados a las disposiciones legales y reglamentarias) con el fin de garantizar el
cumplimiento de los objetivos establecidos por la organizacion.

GERENCIA GENERAL

4

ANALISTA DE GERENCIA

Gestionar los tramites o servicios administrativos solicitados por los clientes internos,
realizando seguimiento y control a los proyectos de las diferentes areas de acuerdo a
los lineamientos de la gerencia.

GERENCIA GENERAL

U

DIRECTOR TECNICO

Coordinar y verificar las cotizaciones de Generales solicitadas por los clientes,
monitorear los cierres mensuales de produccidon de las compafiias que hacen parte del
plan comercial de TORRES GUARIN Y CIA LTDA (Sura, Mapfre, Liberty,
Generalli Mundial y Bolivar).

DIRECTOR ADMINISTRATIVO

4

ANALISTA TECNICO-ADMINISTRATIVO

Brindar Apoyo al director técnico en los informes solicitados por las gerencias,
planeacidn y ejecucion de los proyectos a implementar en el area técnica y el realizar
seguimiento a los recaudos de las agencias a nivel nacional.



DIRECTOR ADMINISTRATIVO

4

AUXILIAR INFORMATICA

Evaluar, mejorar o disefiar las estructuras de: sistemas informaticos, bases de datos y
plataformas informéaticas, a fin de asegurar la integridad, disponibilidad y
confidencialidad de la informacidn almacenada.

DIRECTOR ADMINISTRATIVO

4

AUXILIAR COMPRAS

Organizar, coordinar y controlar la adquisicion y entrega de mercancias, suministros,
documentos, bienes y demés elementos necesarios para el desarrollo normal de las
actividades de la compafiia.

DIRECTOR ADMINISTRATIVO

4

COORDINADOR CENTRO DOCUMENTAL

Custodiar y Garantizar la permanencia y durabilidad de los diferentes documentos
que son archivados, gestionando oportunamente las diferentes consultas y solicitudes
de informacion.

DIRECTOR DE VENTAS

4

DIRECTOR DE AGENCIA

Coordinar, planificar, implementar e inspeccionar el correcto funcionamiento de las
directrices dadas, mediante procedimientos, herramientas o indicadores que ayuden a
lograr los objetivos definidos, garantizando que la gestion realizada en sus
procedimientos y la de su personal a cargo contenga una informacién veraz y
confiable, que sirvan de soporte para el cumplimiento de los objetivos de la compaiiia.



DIRECTOR DE AGENCIA

U

AUXILIAR DE AGENCIA

AUXILIAR DE
AGENCIA 1

Gestionar los tramites o servicios administrativos solicitados por los clientes (internos
y externos), Brindando asesoria, informacion y solucion ante diferentes solicitudes.

AUXILIAR DE
AGENCIA 2

Se encarga de recibir por parte de los directores de ventas la produccidn realizada,
verificar el diligenciamiento, las conversiones, ingresos y modificaciones de cada una
de las polizas, analizando que cumplan con los requerimientos exigidos por la
compafiia

AUXILIAR DE
AGENCIA 3

Atencién (personal y telefonica) a los asegurados y/o beneficiarios que deseen iniciar
el proceso de reclamacién de una poéliza, indicandoles la documentacion requerida
por cada una de las aseguradoras.

AUXILIAR DE
AGENCIA 4

Realizar la gestion de recaudos con pagadurias, pago de primas de los clientes,
administracion de los recursos de caja menor y el control de las transferencias
realizadas a la Agencia.



GERENCIA GENERAL

U

DIRECTOR MERCADEO Y
SERVICIO AL CLIENTE

Dirigir, organizar, implementar y supervisar las actividades desempefiadas por el area
de mercadeo y servicio al cliente, enfocandose en la consecucion de metas y el poder
cumplir con el plan estratégico de la organizacion.

DIRECTOR MERCADEO Y
SERVICIO AL CLIENTE

4

AUXILIAR DE MERCADEO

Recibir el material publicitario y verificar las cantidades y referencias despachados
por los proveedores, mantener permanentemente actualizados los registros de los
inventarios, gestionar con la agencia de publicidad el mantenimiento y actualizacion
del sitio web, redes sociales y sistema CRM de la compafiia.



Momento II: Percepcién Necesidades del Cliente

Para Torres Guarin Y CIA LTDA, dentro de su politica de calidad tener clientes
complacidos o plenamente satisfechos sin duda alguna es uno de los factores claves para
alcanzar el éxito organizacional y cumplir con los objetivos trazados en un corto plazo.

Conocer el grado de satisfaccion de los clientes, poder identificar sus necesidades
primordiales y a traves de ellas saber con exactitud en que aspecto como compafiia se debe
mejorar, fue el objetivo primordial con el que se llevo a cabo el desarrollo del siguiente
cuestionario de aplicacion.

Estructura de la Encuesta

La seleccion de las variables de medicion utilizadas, la estructura de las preguntas y
en ultima instancia la recoleccién de datos, fueron los elementos principales que permitieron
obtener informacidn valiosa y efectiva de las necesidades primordiales de los usuarios.

Modelo estructural del cuestionario de aplicacion

Identificacion de la
Mensaje de Presentacion -— Empresa Torres Guarin
Encabezado Objetivo  principal del
- cuestionario de aplicacion
Titulo f—, Percepcion necesidades
del cliente
Datos Clasificacion N Edad, Sexo y Cargo
ocupacional
Fase de Exploracion -— _ Cuestionario ~ de
aplicacion 9 Preguntas Abiertas
items de Control N Duracion del cuestionario,
agradecimiento participacion




Tematica Cuestionario de aplicacion

Percepcion necesidades del cliente

Por favor dedigue un momento a completar esta encuesta, la informacion que proporcione sera utilizada Unicamente
para temas netamente administrativos, con confidencialidad de la misma para mejorar el servicio ofrecido al usuario.

Este cuestionario tiene una duracidn aproximadamente de 5 minutos
Le agradecemos su participacian.

Luego de realizar la encuesta sobre percepcion de las necesidades del cliente a 15
funcionarios de la Organizacion Torres Guarin contando con la participacion activa de (5)
Auxiliares de Servicio al Cliente, (4) Auxiliares de la Agencia Medellin, (4) Auxiliares de
Centro Documental, La Coordinadora de Gestion Humana y la Directora de Ventas. Fue
posible identificar numerosos aspectos de interés gracias a las respuestas brindadas por estos,
entre ellos, detectar areas de mejora concretas, determinar las necesidades, expectativas y
exigencias de los clientes con relacion al producto y servicio ofrecido.

Dentro de la dindmica con la que se llevd a cabo el cuestionario de aplicacion, el
poder establecer una cultura organizacional en la que el trabajo de todos los funcionarios
estuviera enfocado en poder comprender los factores criticos y de interés que permitieran
determinar el grado de satisfaccion del cliente y posterior a ello obtener informacion real,
descriptiva y detallada que facilitara en gran medida el poder llevar a cabo una correcta
medicién de calidad de los servicios prestado al cliente.

Se presenta el cuestionario de aplicacién, los resultados graficos y el analisis
correspondiente de cada pregunta realizada a las Auxiliares de Agencia, Servicio al Cliente,
Centro Documental, Coordinadora de Gestibn Humana y la Directora de Ventas de la
Organizacion.



1. ¢ De los siguientes atributos cuales considera presentan mayor
falencia al momento de atender las necesidades del cliente?

13 respuestas

@ Calidad Del Servicio

@ Servicio PostVenta
Profesionalidad

@ Cportuna Informacion

Claramente los factores de mayor incidencia al momento de atender las solicitudes
del cliente corresponden a la falta de informacidn en tiempo real y oportuno, con un porcentaje de
participacion del 46.7 %, seguidamente problemas estructurales en cuanto al servicio postventa
brindando al usuario con un porcentaje de participacion del 40%. Por parte del area de centro
documental / area administrativa, comercial y de ventas, el no poder dar respuestas inmediata a las
diferentes cotizaciones, con relacidn a, seguros de automoviles, seguros de educadores, poélizas de
cumplimiento, pdlizas de vida etc., dificultan en gran medida la calidad del servicio que se le pueda
ofrecer al usuario al no dar solucion a los problemas e inquietudes en el momento acordado, generado
alto grado de insatisfaccion, desconfianza y en gran parte inseguridad por parte del usuario.

2. i Cual es su percepcion con respecto al servicio técnico de la
organizacion en cuanto a tiempo de respuesta y calidad del servicio?

|5 respuestas

@ Excelente

@ Bueno
Regular

@ Deficiente




Tal y como se observa en la grafica anterior, las anomalias e inconvenientes en cuanto
a tiempo de respuestas y calidad del servicio ofrecido por el area técnica de la organizacion,
muestra un porcentaje de participacion correspondiente al 60%, especialmente las
inconformidades por parte de las auxiliares y demas funcionarios cada vez son mayores, la
comunicacion se dificulta, las demora para dar respuesta a las diferentes solicitudes, gestion
de tramites y cotizaciones sobrepasan los tiempos establecidos, generando inconvenientes no
solo para los usuarios sino también para los funcionarios al no poder brindar el servicio
esperado.

3. ¢La informacion ofrecida en el momento de una asesoria o tramite es
clara, facil de comprender y adecuada para atender la solicitud del
cliente. ?

& Siempre
@ La Mayoria De Veces
Pocas Veces

Sy

Siempre
1 (6,7%)

La falta de canales de divulgacion internos, de nuevos sistemas de informacion y
gestion estratégicos, provoca desconcierto y desinformacion entre los funcionarios de la
organizacion tal y como se percibe en la gréfica anterior, con un porcentaje de participacion
correspondiente al 73.3% pocas veces la informacion suministrada para tramites, asesorias o
peticiones es clara, concisa y brindada en el momento preciso. Evidentemente dificulta esta
situacion el poder llevar a cabo un buen control, analisis, medicion de resultados y la
eficiencia en los procedimientos administrativos, operativos y comerciales.



4. ;Considera que el tiempo de respuesta a las solicitudes u otros
tramites de los clientes son agiles y eficientes?

15 respuestas

® s
@ No

Con un porcentaje del 26,7 %, no es desconocido que dentro del area de Servicio al
cliente se atienden correctamente las peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los
clientes (PQRS), basicamente con este indicador se pretende lograr la fidelizacion del
mercado objetivo y el afianzamiento de la relacion comercial entre organizacién y usuario
final. No obstante, para un 73,3% de los funcionarios el no poder garantizar y brindar un
excelente servicio, el no tener informacion veridica que facilite realizar todo tipo de tramites
y procedimientos, el no generar un valor agregado, no poder dar respuesta en tiempo real y
por ende no anticiparse a las necesidades, deseos y expectativas del cliente causa un alto nivel
de insatisfaccion e inconformidad para ellos.

5. ;Como califica la calidad de los productos y /o servicios que ofrece
Torres Guarin a sus usuarios?

15 respuestas

@ E:xcelents
@ Bueno

© Regular
@ Deficiente

Excelente
1(6,7%)




Para un 33,3 % de los empleados no es desconocido que la organizacion actualmente
cuenta con un amplio portafolio de productos y servicios; sin embargo, el poder mantener un
control estricto sobre los procesos internos de atencion al cliente, sin duda alguna facilitaria
el poder llevar a cabo una actividad de ventas efectiva y de muy buenos resultados. Para un
60% la necesidad de evaluar el desempefio de los productos y servicios que se ofrecen es un
factor critico y clave en el proceso, ciertamente los clientes ya no solo buscan calidad y
buenos precios, sino también un eficiente servicio, sin duda alguna los clientes se siente
satisfechos donde los tratan con amabilidad, respeto y en donde les demuestran que valoran
su presencia y sus inquietudes, es por ello que la atencion al cliente parte de un punto
estratégico debe ser esta de la mas alta calidad, con informacion concreta y precisa, que
satisfaga las necesidades y expectativas de sus clientes y genere en ellos mejor
reconocimiento y aceptacion hacia la organizacion.

6. ;Como compaiiia en que aspecto considera que deberiamos
mejorar?

@ Comercial
Operativo @ Administrative/ Documental
1(6,7%) Ventas

- @ Cperativo

Indudablemente la politica de calidad de la organizacion centra su objetivo principal
en poder brindar confianza y satisfaccion a sus clientes, no obstante mejorar cada vez mas en
aspectos estratégicos y apostar por la eficiencia en todos los procedimientos se consolida
como el valor agregado que se desea alcanzar para un corto plazo. Con relacién a los datos
graficos un 73.3% considera que los aspectos a mejorar deben centrar su interés en las areas
de ventas, administrativas y documental, desde este punto como objetivo meta comprender
el mercado y atender las necesidades del cliente, permitird en gran instancia obtener mejores
resultados, acceso rapido a la informacion, eficiencia en los procesos, toma correcta de las
decisiones, excelentes reconocimientos y mayor aceptacion en el mercado asegurador.



7. iDesde el area administrativa la entrega de documentos y demas
peticiones de los usuarios se realiza en los tiempos acordados?

15 respuestas

@ Siempre

@ La Mayoria De Veces
@ Pocas Veces

@ Nunca

Ciertamente para un 26,7%, los diversos procesos se realizan en el tiempo estipulado,
de forma correcta y son puestos a disposicion de las areas que lo requieran. Sin embargo;
para un 53,3 % evidentemente es este un factor que pocas veces genera el impacto deseado,
desde el area administrativa / documental, el acceso a la informacién se torna complicada,
los tiempos de entrega presentan retrasos y ello solo genera pérdidas de credibilidad para el

cliente e inconformidad al no garantizar la integridad de la informacién para dar respuesta a
las inquietudes y tramites.

8. ;La asesoria telefonica que es brindada a los clientes sobre los

productos, servicios y beneficios que ofrece la organizacion es
satisfactoria?

15 respuestas

@ s
@ No




Con respecto a la calidad del servicio brindado, para un 20% de los funcionarios
directamente desde el &rea de Servicio al cliente, consideran que a través de los (PQRS), la
satisfaccion de los clientes con el servicio ofrecido ha sido satisfactoria; sin embargo, no se
desconoce que el interés por querer conocer mas del cliente e interesarse por ofrecer siempre
lo mejor ha sido buena. No obstante, para un 80% el servicio ain puede mejorar mas,
enfocarse en brindar soluciones y servicios accesibles, que comporten beneficios claros y
relevantes puede ser la solucion de raiz a dicha falencia.

9. ;Desde el area técnica se dispone de recursos necesarios, aparte de
informacion que sea utilizada para apoyar la operacion y el seguimiento
de todos los procesos para dar respuesta a las solicitudes de los
clientes?

@ La Mayoria De Veces
@ Pocas Veces
MNunca

Para un 33.3% de funcionarios indiscutiblemente contar con diversos mecanismos,
indicadores y herramientas de gestion que ayudan a lograr los objetivos definidos, y por su
parte garantice que la gestion realizada en cada area sea efectiva y obtengan los resultados
esperados. Sin embargo un 53.3% reconoce que aunque se disponen de recursos Yy
herramientas aun es necesario incorporar nuevas herramientas de trabajo que tengan como
finalidad aumentar los indicadores de productividad y eficiencia organizacional, para ello
proponer un modelo de gestion integral seria sin duda alguna el elemento vital que desde su
metodologia permita llevar a cabo una adecuada gestion de la seguridad en la informacion
de forma personalizada, agil y segura para dar respuesta inmediata a las solicitudes,
peticiones y tramites del cliente.

Finalmente, luego del analisis e interpretacion de cada pregunta realizada a las
funcionarias de la organizacion, fue posible determinar las necesidades primordiales y a partir
de ellas poder obtener elementos claves y factibles que permitieran medir el grado de
satisfaccion con respecto al servicio brindado al usuario. En definitiva fueron estos
indicadores de gestion quienes permitieron determinar los factores criticos y a través de ellos
poder encontrar la metodologia acorde que respalde y favorezca la implementacion del



sistema de informacion integral (SIT), buscando con ello soluciones efectivas, que reduzcan
errores, tiempo y recursos, incrementen la capacidad productiva, faciliten la toma de
decisiones, suministren y provean ventajas competitivas y de valor que permitan entregar
mejores resultados y por ende satisfacer las necesidades del cliente.

Se presenta a continuacion el cuestionario de preguntas y el resultado obtenido de
cada una de ellas, permitiendo identificar las necesidades primordiales.

1. ¢ De los siguientes atributos cuales considera presentan mayor falencia al momento
de atender las necesidades del cliente?

2. ¢ Cual es su percepcion con respecto al servicio técnico de la organizacion en cuanto
a tiempo de respuesta y calidad del servicio?

3. ¢La informacion ofrecida en el momento de una asesoria o tramite es clara, facil
de comprender y adecuada para atender la solicitud del cliente?

4. ;Considera que el tiempo de respuesta a las solicitudes u otros tramites de los
clientes son agiles y eficientes?

5. ¢Como califica la calidad de los productos y /o servicios que ofrece Torres Guarin
a sus usuarios?

6. ¢Como compafiia en que aspecto considera que deberiamos mejorar?

7. ¢Desde el area administrativa la entrega de documentos y demas peticiones de los
usuarios se realiza en los tiempos acordados?

8. ¢La asesoria telefonica que es brindada a los clientes sobre los productos, servicios
y beneficios que ofrece la organizacion es satisfactoria?

9. ¢(Desde el area técnica se dispone de recursos necesarios, aparte de informacion
que sea utilizada para apoyar la operacién y el seguimiento de todos los procesos para dar
respuesta a las solicitudes de los clientes?



i Marca temporal 1. 2. 3

4 31012018 18:56:35|0por|1.na Infermacicn Bueno Siempre

5 31/01/2018 18:57:39 Calidad Del Servicio Bueno Pocas Veces

6 31/01/2018 19:05:25 | Opertuna Infermacicn Regular Pocas Veces

T 31/01/2018 19:23:15 | Opertuna Infermacicn Bueno La Mayaoria De Veces

2 31/01/2018 19:34:47 | Opertuna Infermacicn Bueno La Mayaoria De Veces

g 31/01/2018 19:40:57 | Opertuna Infermacicn Bueno La Mayaoria De Veces

10 31/01/2018 19:47:03 Servicio PostVenta Pocas Veces

1 31/01/2018 20:25:26 Servicio PostVenta Pocas Veces

12 31/01/2018 20:39:33 Servicio PostVenta Pocas Veces

13 31/01/2018 20:43:42 Servicio PostVenta Pocas Veces Si Excelente
14 31/01/2018 21:48:59|0porl1.nalriomn:i6n Pocas Veces Regular
15 31/01/2018 21:49:56 Servicio PostVenta Pocas Veces i Regular
18 31/01/2018 21:59:35 Calidad Del Servicio Pocas Veces Regular
17 46.7% 60% 73.3% 73.3% 60%
1 Marca temporal b. [ 8. 9.

T 31/01/2018 18:56:35 Ventas La Mayoria De Veces Si Pocas Veces
: 31/01/2018 18:57-39 Administrativo/ Documental  Pocas Veces Si Pocas Veces
_ La Mayoria De Veces
B 310172018 19:05:25 .
Comercial Munca

7 310172018 19:23:15 Administrativo/ Documental La Mayoria De Veces
8 31/01/2018 19:34:47 La Mayoria De Veces La Mayoria De Veces
] 3110172018 19:40:57 La Mayoria De Veces
10 31/01/2018 19:47:03 Comercial La Mayoria De Veces
1 31/01/2018 20:25:26 | Operativo Nunca
- 1/01/2018 20-35:33 Administrative/ Documental
= 310112018 20:43.42 Administrativo/ Documental  Nunca MNunca
14 310172018 21:48:59 La Mayoria De Veces
15 J1012018 21:4956 | comercial
18 31/01/2018 21:59:35 | Administrativo/ Documental
17 40% 53.3% 80% 53.3%

Fuente: Elaboracion Propia



Momento lll: Estructura General SIT

Evidentemente la identificacion del estado actual de la organizacién y por su parte de
cada una de las unidades que la integran, la caracterizacion de las necesidades, y expectativas
de los usuarios con respecto a la calidad de los servicios y productos ofrecidos; se
convirtieron en las herramientas vitales para determinar el modelo de gestion adecuado a
implementar.

Propiciar el disefio, desarrollo y por su parte la operacién del sistema de informacion
integral “SIT”, desde su metodologia organizacional centra su objetivo en poder dar respuesta
a los diversos tramites y peticiones de los usuarios, mejorar la calidad de los servicios
prestados, y proveer la informacion necesaria para la toma de decisiones de forma oportuna,
confiable, veridica y flexible.

Actualmente el sistema de gestion implementado en la organizacion “Almera SG-
TG muestra falencias en su método organizado de recoleccidn, tratamiento de informacion
y procedimientos administrativos, que en gran medida dificultan el poder lograr una efectiva
prestacién de servicios en cuanto a respuestas inmediatas de trdmites y cotizaciones
relacionados con el portafolio de productos existentes en la organizacion.

Evidentemente las redes de informacion entre unidades (Director de ventas- Auxiliar
de agencia), que estan creadas e interconectadas en la intranet con el fin de poder brindar
informacidn en tiempo real no lo hacen de manera pertinente, situacion que dificulta la buena
atencion y el servicio brindando al no poder responder en el momento preciso a las
necesidades de sus clientes.

Explicacion Sistema

La finalidad de dicho sistema particularmente centra su interés en poder lograr
tiempos Optimos para la captura de datos, generacion de reportes, manejo eficiente de la
informacion, y un panorama mas agil de las diferentes actividades, tramites, solicitudes y
peticiones realizadas por los usuarios.

SIT (Sistema integral de tramites), dentro de sus lineamientos estratégicos, su
estructura y los subsistemas que lo componen, tienen como objetivo principal el poder llevar
a cabo la planificacion de las actividades, las responsabilidades, las practicas y los diversos
procesos realizados en cada una de las areas de la organizacion. Se espera que la ejecucion
del mismo este orientado a contribuir al mejoramiento de la Efectividad, Eficacia, Eficiencia
y Calidad en la gestion.

Se presenta a continuacion, la estructura general del sistema integral de informacién,
los parametros y las funciones de cada subsistema que lo componen y que facilitan sus
procesos de control y medicion en la informacién.

Intranet: Sitio web interno de la organizacién Torres Guarin, disefiado para ser
utilizado unicamente por los funcionarios de la compafiia, a través de este se realiza la



interaccién de los diversos funcionarios entre agencias, es un sistema con larga trayectoria
en la organizacion, quien dentro de su metodologia de trabajo ha logrado minimizar y facilitar
diversos procesos. No obstante, se espera que al implementar el sistema SIT dichas redes
sistematizaciones recargadas de informacion, tengan el impacto esperado y sean mas
efectivas al momento de dar respuesta a las solicitudes realizadas.

Servidor base de datos: Permitira el almacenamiento, modificacion y extraccion de
informacidn de las bases de datos de los clientes activos interconectados con la Intranet. Este
subsistema por su parte proporcionara herramientas para afiadir, borrar, y modificar cualquier
tipo de informacion, con la finalidad de mantener la integridad y seguridad de los datos
suministrados por los clientes.

Servidor de Reportes: Incluirda dos procesadores, a través del cual mes a mes se
generara por agencia un informe que permita visualizar el rango de visitas, solicitud de
informes, tramites, cotizaciones y actualizaciones de datos que se realicen a los clientes

Web Service: La red de interaccion entre sistemas informaticos “Intranet- Web
Service- Sit” proveera multiples funcionalidades que trabajaran conjuntamente al garantizar
la integridad y seguridad en la informacién y al permitir intercambiar datos entre
aplicaciones, solicitudes o modificaciones que los clientes deseen realizar.

Servidor de Mensajes: Realizara una serie de procesos que tienen la finalidad de
transportar informacion entre las diferentes agencias, de tal manera que se puedan observar
todas las operaciones de mddem o de red interconectadas en cada una de ellas. Evidentemente
el rastreo de mensajes permitira determinar en qué momento se da respuesta a los tramites, a
qué horas fue recibido un mensaje por un servidor (Auxiliar) y finalmente a qué horas fue
procesado en la base de datos por el sistema.
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» Sistema Estrategico SIT

Buscar unificar la informacién, personalizar la realizacion de tramites y servicios de
forma segura, agil, eficiente y en el momento oportuno, atendiendo a las necesidades del
cliente es el objetivo primordial del sistema estratégico SIT.
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3.1 Modelo Estructural

El modelo estructural que se plantea para el sistema integral Sit, incorpora diversos
modulos, componentes y elementos estratégicos, que desde su metodologia permiten
comprender de manera clara y precisa los conceptos y requerimientos necesarios para su
correcta aplicacion.

Madulos Componentes Elementos
. . . 1. Manual de Calidad
CONTROL DE Direccionamiento
5 _— 2. Estructura

PLANEACION Y 7 Estratégico o acional
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7. RECOMENDACIONES

Tener en cuenta la normativa actualizada 1SO 9001-2008 que regulara el manejo de
documentos en el (SIT) sistema de informacion integral propuesto y en la intranet sistema
vigente en la organizacion Torres Guarin, facilitara en gran medida poder obtener un
conocimiento vigente del proceso y hacer mas efectiva la comprension del problema de
investigacion. Por su parte analizar la implementacion del sistema periédicamente bajo
ciertos lineamientos estratégicos que incorporen la elaboracion de manuales de
procedimientos y programas de sensibilizacion y comunicacion con relacion al tema de
calidad en cada area de la organizacion, permitirdn verificar la adaptabilidad de este,
detectando mejoras y nuevas necesidades que puedan ser afiadidas como médulos adicionales
en la funcionalidad del sistema a implementar.

Se considera necesario incorporar alternativas de solucion a corto plazo para el
incremento de la seguridad en la informacion de los clientes potenciales ; dentro de estas
alternativas se sugieren entre otras; archivos fisicos adecuados por cada unidad ( Servicio al
cliente, Contabilidad, Técnico, Ventas) , ubicacién adecuada para dichos archivos y
proteccién por parte del personal de seguridad e informéatica de la compafia hacia la
informacidén manejada a través de documentos organizacionales y bases de datos existentes
en el sistema.

Dentro de la propuesta de mejora tratada, es decir, la (implementacion del sistema de
informacion SIT) logra ser factible y necesario optar por incluir el arriendo de la herramienta
Arkixmailer, quien desde su proceso multifuncional le dara la oportunidad a todas las
subunidades de la organizacion de medir el impacto de la informacién masiva que se envia y
de medir la usabilidad de la informacién frente al uso del portafolio de servicios y productos
ofrecidos al usuario final.

Con base al cronograma estructurado para llevar acabo las actividades en tiempo real,
logra ser necesario realizar trimestralmente una encuesta de uso y necesidades que permita
medir el impacto de la usabilidad del portafolio y de los servicios ofrecidos por la
Organizacion Torres Guarin. Sera esta herramienta quien permitira dimensionar las
subcategorias e identificar el alcance de los productos, necesidades y expectativas
primordiales de los clientes, logrando asi llevar un buen control, que permita la incorporacion
de nuevos y mejores planes preferentes en el portafolio existente de la organizacion, todo
ello con el ideal de velar por las necesidades del cliente y de sus familias.

Como ultima recomendacion, y no menos importante, para fortalecer el (Sit) Sistema
de informacion integral logra ser fundamental poder contar con el apoyo de consultores
externos, de tal manera que se pueda llevar a cabo un buen seguimiento y control sobre la
informacidn con que se alimente el sistema, analisis de estadisticas, resultados concretos que
mes a mes genere el servidor de reportes, la intervencién en todas las unidades y en los
diferentes procesos que se realizan. Todo ello con la finalidad de poder determinar nuevas y



mejores practicas, técnicas y herramientas de direccion que puedan retroalimentar el sistema,
en busca de mejoras continuas y de mayor productividad.



8. CONCLUSIONES

Realizar un estudio detallado y exhaustivo en todas las areas estratégicas de la
organizacion, a través del desarrollo de un proceso analitico y metddico, permitié conocer la
situacion actual y real de la compaiiia, identificar de manera precisa y concisa las areas
potenciales de desarrollo en cada una de ellas y en las unidades que la integran. Seguidamente
proceder a analizar la informacidn recolectada segun los hallazgos encontrados, permitié
identificar la principal falencia, con relacién a las demoras en los diferentes, tramites,
solicitudes y cotizaciones que acortaban los tiempos establecidos para dar respuesta
inmediata a las solicitudes del cliente. De acuerdo con la necesidad, plantear acciones de
mejora encaminadas a encontrar soluciones efectivas y en tiempo real que permitieran
cumplir con el proceso de manera adecuada, dio las bases necesarias para recomendar el (Sit),
el sistema integral de trdmites, una herramienta Util, de control, seguimiento, medicion y
analisis para llevar a cabo los diferentes procesos de manera exitosa.

La identificacion de las necesidades y expectativas con el fin de mejorar y alinear
ciertos procesos, principalmente en la prestacion del servicio ofrecido al cliente y con ello
adoptar una actitud positiva hacia la calidad que permitiera alcanzar la excelencia, logro crear
una cultura en la que todos los miembros dentro de la organizacion (directivos, fuerza de
ventas, empleados), se implicaran en el proceso de conocer, estar en contacto y atender a las
solicitudes de cliente, dando asi solucion a la falencia que acortada los tiempos limites para
dar respuesta a los tramites y peticiones que realizaban los usuarios y no satisfacian a
cabalidad sus necesidades.

Evaluar la necesidad de adoptar acciones de mejora que aporten valor e incidan en el
control y la mediciéon objetiva de los resultados. Suponen sin duda alguna una base
metodoldgica y técnica de gran consistencia, por medio de la cual el sistema de informacion
integral propuesto (Sit) logra una optimizacion, una garantia de eficiencia y facilita la
consecucion de rapidos resultados en los indicadores de calidad implementados en la
organizacion, permitiendo llevar una correcta gestion de procesos encaminados a mejorar en
su totalidad la calidad del servicio ofrecido al usuario.

El estudio, analisis, disefio y desarrollo del Sit (sistema integral tramites), para el
registro y control de procesos, cotizaciones, tramites y sugerencias, aportd una serie de
beneficios no sélo para el usuario final sino también para la Organizacion, prevaleciendo en
la facilidad para la gestion de los procesos en tiempo real, aumento del nivel de eficiencia,
productividad, disminucién de costos, esfuerzos, y facil acceso a la informacion. Sin duda
alguna permitiendo con ello el cumpliendo cabal de los objetivos organizacionales y la
obtencion de resultados satisfactorios con respecto a la calidad de los servicios y productos
que son ofrecidos al usuario.
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GLOSARIO

CALIDAD: Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los
requisitos. Las caracteristicas son los rasgos diferenciadores de un producto o servicio y los
requerimientos son las necesidades o expectativas generalmente implicitas u obligatorias.

EFICACIA: Extension o grado en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION: Disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones entre el personal

GESTION: Conjunto de actividades realizadas para garantizar que se satisfacen los
objetivos, por medio de la informacién obtenida de la ejecucion real del proceso.

MANUAL DE CALIDAD: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad de una organizacion. Es decir, en el manual de calidad se encuentran entre otras
cosas: la presentacion y descripcion de la empresa, la mision y la vision, las lineas generales
que se plantea como estrategia para definir objetivos, en definitiva, todo aquello que
constituye la politica de calidad de la empresa.

ORGANIZACION: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

PROYECTO: Proceso Unico consiste en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y finalizacién, llevadas a cabo para lograr un objetivo
conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recurso.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en el que se
han cumplido los requisitos.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Es el conjunto de mecanismos de promocion
y aseguramiento de la calidad, orientados a Certificar que la oferta de formacion para el
trabajo cuente con los medios y la capacidad Para ejecutar procesos formativos que
respondan a los requerimientos del sector Productivo y reinan las condiciones para producir
buenos resultados.



