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Resumen

La coyuntura por COVID 19 afecté gran cantidad de compafiias de todas las industrias, y
Aseguradora Solidaria de Colombia no fue la excepcion, ya que sus ventas y utilidades se vieron
impactadas negativamente en el 2020. Uno de los motivos identificados, es que la compafiia se
encontraba en medio de una crisis econémica, social y sanitaria, que generaba completa
incertidumbre en el mercado financiero, y asi mismo, sus clientes se enfrentaban a gran cantidad
de cambios en su entorno que se vieron reflejados en cambios en las necesidades de cobertura,
canales de compra, poder adquisitivo, y priorizacion de gastos. En ese momento ASC no contaba
con un portafolio de productos adecuado para este tipo de necesidades, y no contaba con un
proceso que permitiera adaptarse rapidamente a estos cambios.

A partir del problema descrito, se realiza un diagnéstico interno y externo de la compafiia con el
fin de identificar oportunidades de mejora en relacién con la innovacion en producto, y la oferta
mas &gil y oportuna de productos que atiendan las necesidades puntuales del cliente, en un
entorno de constante cambio. Dentro de los hallazgos mas importantes en el diagndstico
organizacional, estan el uso de tecnologia como factor clave en todos los procesos asociados a
la innovacion, y comercializacion de productos, entorno altamente cambiante por factores
politicos, econémicos, tecnolégicos y ambientales, y una gran oportunidad en el fortalecimiento
del proceso de innovacion, destinando recursos exclusivos a esto, y ubicando al cliente en el

centro del proceso de innovacion.

Posterior al diagnéstico e identificacion de oportunidades, se disefié un modelo de innovacién en
producto que involucra diferentes areas de la organizacion, y que pretende solucionar el

problema planteado, asi como una propuesta para el plan de implementacion del mismo.

Palabras clave: Innovacién, producto, seguros, tecnologia para los seguros, consumidor.



Abstract

COVID 19 crisis affected many companies in all industries, including Aseguradora Solidaria de
Colombia since its sales and profits decreased in 2020. One of the main reasons is that the
company and its customers were in the middle of an economic, social and health crisis, which
generated complete uncertainty in financial market, and changes in coverage needs, purchasing
channels, and spending prioritization. At that time, ASC did not have an adequate product portfolio
for these types of needs and did not have an established innovation process that would face these
changes.

Based on the problem described, we have developed an internal and external diagnosis of the
company, which main objective was to identify opportunities related to product innovation, and
the best way to offer agile and timely products that meet the specific customer needs in a changing

environment.

The most important findings in the organizational diagnosis were the use of technology as a key
factor in all the innovation processes and product commercialization, a highly changing
environment due to political, economic, technological, and environmental factors, and the
opportunity to strengthen the innovation process, allocating exclusive economic and human

resources, and placing the client at the center of the innovation process.

After the opportunity identification process, we have designed a complete innovation model, which
involves different areas of the organization, and that aims to solve the problem posed. We also

proposed an implementation plan including budget and timing.

Keywords: Innovation, product, Insurance, Insurtech, Consumer
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1.Introduccidon

El constante cambio e incertidumbre en el mundo exige a las empresas de todos los sectores
una mayor capacidad de adaptacion y apertura a desarrollar nuevos conocimientos y habilidades
gue les permita responder de manera agil y diferencial a las necesidades del consumidor; por lo
anterior, es necesario que las organizaciones desarrollen planes que lleven a otro nivel la
Innovacion, que les brinde herramientas, conocimiento de base y la capacidad de gestion agil,
para crear mayor valor a sus marcas y traer productos innovadores a partir de nuevas fuentes de

diferenciacion y crecimiento.

El presente trabajo de investigacion pretende disefiar un modelo de innovacion en producto para
la compafiia Aseguradora Solidaria de Colombia, basado en factores clave como la gestion
del cambio, agilidad en toma de decisiones, identificacién oportuna de tendencias y nuevas
necesidades del mercado, y la capitalizacion de oportunidades de producto involucrando
diferentes areas de la organizacion. Asi las cosas, a continuacion, se describe el problema de

investigacion.

1.1. Antecedentes

A cierre de 2020 la industria aseguradora en Colombia se vio afectada por los efectos
econoémicos que generod la pandemia del COVID-19, y los colombianos cambiaron sus tendencias
de gasto y consumo, priorizando otro tipo de productos. Los ramos mas afectados fueron
automaviles, rentas vitalicias, riesgos laborales, accidentes personales, educativo y SOAT con
un decrecimiento en primas del 6%, 25%, 4%, 6%, 24% y 2% respectivamente (Federacién de
Aseguradores Colombianos - Fasecolda, 2021). De acuerdo con Fasecolda (2021), el aumento
en el endeudamiento de los colombianos y la caida en sus ingresos destinados al ahorro, hicieron
gue los ciudadanos les dieran prioridad a sus necesidades basicas como alimentacion, educacion

y vivienda, por encima de los seguros de vida y patrimonio.

Segun Deloitte (2021), ademas de afectarse el gasto y el ahorro de las personas debido al
COVID-19, laindustria aseguradora se vio afectada desde diferentes frentes como la continuidad
de los empleados e intermediarios, el servicio al cliente y las perspectivas financieras. Es por
esto que las aseguradoras deben estar preparadas y ser capaces de responder eficientemente
ante situaciones de cambio e incertidumbre en todos los ambitos y desde sus diferentes roles
como pagadores de siniestros, prestadores de servicio, empleadores y administradores de

capital.



Por otro lado, debido a la crisis econdmica en Colombia cuyos efectos han sido profundos y
perdurables, es importante que el Gobierno concentre su atencién en proyectos de reforma a la
salud, la financiera y la fiscal, y en sectores econémicos y de opinion publica, que se han venido
transformando a una gran velocidad impulsados por las innovaciones tecnolégicas y donde se
requiere de una mayor capacidad de regulacion y supervision flexibles para lograr incorporar

nuevas tendencias del mercado (Federacién de Aseguradores Colombianos - Fasecolda, 2021).

Segun Fintech Colombia (2021), las compafias denominadas insurtech han estado creciendo su
participacion en el mercado en los ultimos afios, llegando al 3.42% de las empresas Fintech del
pais. Se trata de modelos de negocio basados en tecnologia, que buscan simplificar el proceso
de compra de seguros Yy la participacion de los clientes tanto en el punto de venta como en la
postventa. Sin embargo, las soluciones tecnolégicas abarcan mucho mas y las empresas que
nacen siendo insurtech se enfocaran en incluir dentro de sus procesos la Inteligencia Artificial

para innovar y ofertar productos basados en los datos.

Haciendo un acercamiento hacia la transformacion de las compafiias de seguros en la era digital,
las empresas colombianas se encuentran un panorama de nuevas oportunidades de acceso,
personalizacién y contacto a costos razonables, adicional a los cambios de mentalidad, habitos
y comportamientos de los clientes, donde la venta y la experiencia ofrecida en general se tendran
gue adaptar a la forma en que estos quieren comprar y ser atendidos. Algunos conceptos como
el canal movil ideal para el servicio post venta y mejorar la oferta de servicios, el retorno de
poélizas a la medida y pagos por uso, Analytics para el uso intensivo de grandes volimenes de
datos para analizar comportamientos, realidades, hechos, entre otros, Insurtech como aliados en
ecosistemas de innovacién y digitalizacion, entre otros, son algunos ejemplos de cémo llevar a
una compafia de seguros a no “matar la innovacion” y apalancar los impactos de nuevos

competidores y cambios culturales (Oliva & Flores, 2017).

Si bien Aseguradora Solidaria de Colombia cumplié al 96,8% la meta de produccién proyectada
para 2020, hubo un decrecimiento de 2.7% ($18.008 millones de pesos) respecto al 2019; la
Siniestralidad presentdé un comportamiento acorde a la situacion de emergencia sanitaria
presentada durante el afio 2020 al estar 3.2 PP por encima de la meta presupuestada; la onda
de la crisis econémica conllevé a una baja sensible en las tasas de las inversiones, donde se
proyecta una recuperacion paulatina en un futuro. Los sectores econémicos mas afectados por
la crisis econdmica fueron seguros de automoviles con un decrecimiento del 32.6% de la

produccion comercial respecto al 2019 y Seguros de Personas con una siniestralidad del 62.5%
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generado principalmente por efectos de la pandemia (Aseguradora Solidaria de Colombia,
Entidad Cooperativa, 2020).

Aun cuando desde la compafia y mas exactamente desde area de Mercadeo se gestionaron
durante el 2020 algunos frentes de trabajo relacionados con el disefio y protocolo del nuevo
portafolio digital, experiencia de usuario, benchmarck de corresponsales bancarios y oferta
digital, estrategia e-commerce, oficina virtual para Intermediarios de Seguros, lineamientos de
marca, entre otros, se evidencian algunas oportunidades de mejora en la inmediatez con la que
se responden a los cambios constantes del entorno, del mercado y de los diferentes segmentos
con un enfoque hacia la innovacién en producto que permita responder efectivamente a las
necesidades puntuales de los clientes (Aseguradora Solidaria de Colombia, Entidad Cooperativa,
2020).

1.2. Planteamiento del problema

Aseguradora Solidaria de Colombia pierde oportunidades de crecimiento en ventas, apertura
de nuevos mercados, fidelizacion y obtencién de nuevos clientes al no comprender efectivamente
las necesidades actuales del mercado, lo cual la limita en el desarrollo agil de nuevos productos
alineados con los requerimientos de los diversos grupos de interés.

1.3. Pregunta de investigacion

¢Puede la empresa Aseguradora Solidaria de Colombia mejorar y responder oportunamente a
los cambios en el entorno y a las necesidades del mercado a través del disefio de un modelo de

innovacién en producto?



2.0Dbjetivos

2.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de innovacién de producto para la empresa Aseguradora Solidaria de

Colombia.

2.2. Objetivos especificos

Identificar en la literatura los referentes tedricos necesarios para el disefio de un modelo de

innovacion en producto para la empresa Aseguradora Solidaria de Colombia.

Realizar un analisis situacional de la empresa Aseguradora Solidaria de Colombia que permita
conocer su estado actual y posibles oportunidades de mejora en relacién con la gestion de la

innovacion.

Proponer un modelo de innovaciéon en producto para la empresa Aseguradora Solidaria de

Colombia.

Establecer un plan de implementacién del modelo de innovacion propuesto.
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3.Justificacion

Segun (Euromonitor, 2021), la resiliencia y adaptabilidad son las fuerzas que impulsaran las
principales tendencias globales de consumo del 2021 en todas las industrias. De los principales
y mas notorios cambios esté la preocupacion por proteger la salud y los intereses de la sociedad

y del planeta y tener experiencias de compra y consumo agil y fluido.

La coyuntura por el COVID-19 ha servido como periodo de aprendizaje para las compafiias con
operaciones altamente presenciales o basadas en relaciones personales, como en el caso de
Aseguradora Solidaria de Colombia donde aproximadamente el 85% de la produccion total
compafiia se hace através de intermediarios de seguros con venta presencial, y que ahora tienen
la oportunidad de probar el autoservicio y las operaciones sin soporte o contacto; el modelo actual
de la compafiia esta orientado a cuidar del intermediario y hacerlo sentir como un actor
importante de la gestion comercial (Aseguradora Solidaria de Colombia, Entidad Cooperativa,
2020).

Es en este punto donde el concepto de phygital toma relevancia. Este se describe como un
hibrido entre los mundos fisico y virtual, impulsado por tecnologias como videoconferencias,
artefactos inteligentes, realidad aumentada (RA) y realidad virtual (RV), las cuales ayudan a los
consumidores a formar nuevos habitos con respecto al trabajo, aprendizaje, ejercicio, compras 'y

socializacion (Euromonitor, 2021).

Hablando especificamente de la industria aseguradora, segun el estudio de tendencias para el
sector asegurador realizado por la compafiia de investigacion de mercados Deloitte (2019), esta
industria esta enfrentando cambios profundos relacionados con la transformacioén digital, clientes

mas exigentes y nuevos competidores.

Al hablar de nuevos consumidores, vemos que la inmediatez y el cambio constante rigen sus
decisiones de compra, por lo que la industria tiene que extenderse mas alla de sus productos y
servicios principales para retenerlos, deben lograr ofrecer productos y servicios relevantes, y de

forma oportuna, y la tecnologia es una herramienta clave para lograrlo (Deloitte, 2019).

Es importante tener en cuenta que el enfoque tradicional de productos de proteccién no es
suficiente, el gran cambio viene hacia nuevos modelos basados en servicios y productos

innovadores con un mayor foco en la prevencion (Deloitte, 2019).

Una de las formas més rapidas y eficientes de implementar herramientas tecnoldgicas en pro de

la mejora de aspectos como la distribucion, el desarrollo de productos, las ventas y los procesos



internos, es por medio de alianzas con start-ups de innovacion e insurTech que saben desplegar

la tecnologia correcta para el propésito correcto (Deloitte, 2019).

Evaluando especificamente el mercado asegurador en Colombia y el impacto generado por la
coyuntura del COVID 19, aun cuando el sector present6 un incremento del 2% en primas emitidas
y 31% en utilidad neta, Aseguradora Solidaria de Colombia se ubicé en un panorama de
decrecimiento del 3% y el 96% respectivamente. (Aseguradora Solidaria de Colombia, Entidad
Cooperativa, 2020).

El presente modelo de innovacién en producto busca revertir los resultados obtenidos en 2020,
logrando que la compafiia se fortalezca y aprenda a enfrentar de forma creativa los momentos
de crisis y los cambios en el entorno, capitalizando oportunidades antes que los demas. Esto
ademas permitira anticipar, dinamizar, flexibilizar y diferenciar la manera como se comercializa 'y
se atienden las necesidades puntuales del mercado por medio de productos innovadores y

centrados en el consumidor.
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4.Marco de referencia

4.1. Innovacion

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE, 2020), la innovacién puede definirse
como “la creacion o modificacién de un producto, y su introduccién en un mercado”, sin embargo,

gran cantidad de autores han dado su propia definicién a dicho termino.

Joseph Schumpeter (1934) desarrolla el término innovaciéon en un amplio sentido y abarcando
distintas areas como son la introduccion en el mercado de un nuevo bien, la introduccién de un
nuevo método de produccion, la apertura de un nuevo mercado en un pais, la conquista de una
nueva fuente de suministro de materias primas o de productos semielaborados y la

implementacién de una nueva estructura en un mercado.

Por otra parte, Drucker (1985) define la innovacion como una herramienta del emprendimiento
gue permite explotar el cambio como una oportunidad de negocio diferente. Es la capacidad de

producir rigueza y valor econémico partiendo de un recurso.

Segun Freeman (1974), La innovacién es el proceso de integracion de tecnologia nueva y

existente para crear 0 mejorar un producto, un proceso o un sistema.

4.1.1. Modelos de Innovacion empresarial

El desarrollo y/o implementacién de un modelo de innovacion implica cierto nivel de complejidad
ya que no existen parametros que definan las etapas a desarrollar, adicional, estas pueden estar
sujetas a influencias externas y/o internas como son ideales politicos, religiosos e incluso
culturales, y factores de tiempo y de recursos que puedan llegar a diferir entre diferentes
regiones; lo anterior permite inferir que la implementacion y/o desarrollo de un modelo de
innovacion estara basado en modelos existentes o que ya fueron probados (Angel Alvarez,
2009). Para definir un modelo como replicable existen esquemas que han sido probados y

adaptados tales como el modelo lineal, por etapas, integrado, entre otros (Fereira, 2017).



Roy Rothwell (1994) sugiere que el concepto de reutilizar tecnologias y/o materiales permite a
las compafias generar nuevas oportunidades en aprovechamiento y redisefio, mejorando la

eficiencia de los diferentes procesos e incluso de los aspectos inicialmente mencionados.

Tabla 1. Clasificaciéon de los diferentes modelos para el proceso de innovacion.

Autor Modelos para el proceso de innovacion

Modelos de Etapas Departamentales (Departamental-Stage Models)
Modelos de Etapas de Actividades (Activity-Stage Models)

Saren, M.A. (1983) Modelos de Etapas de Decision (Decision-Stage Models)

Modelos de Proceso de Conversion (Conversion Process Models)

Modelos de Respuesta (Response Models)

Modelos de Etapas (Stage Models)

Modelos de Conversién y Modelos de Empuje de la Tecnologia / Tirén
de la Demanda (Conversion Models and Technology-Push/Market-Pull
Forrest, J. (1991)
Models)

Modelos Integradores (Integrative Models)

Modelos Decisién (Decision Models)

Proceso de innovacion de primera generacion: Empuje de la
Tecnologia (Technology-Push)

Proceso de innovacién de segunda generacién: Tiron de la Demanda
(Market-Pull)

Rothwell, R. (1994) Proceso de innovacién de tercera generacion: Modelo Interactivo
(Coupling Model)

Proceso de innovacién de cuarta generacién: Proceso de Innovacién
Integrado (Integrated Innovation Process)

Proceso de innovacion de quinta generacion (System Integration and

Networking)

Modelo lineal (Linearmodel)
Padmore, T., Schuetze,

. Modelo de enlaces en cadena (Chainlinkmodel)
H., y Gibson, H. (1998)

Modelo en ciclo (Cyclemodel)

) Modelo Lineal: Empuje de la Tecnologia / Tiron de la Demanda
Hidalgo, A., Ledn, G.,

i Modelo Mixto (Marquis, Kline, Rothwell y Zegveld)
Pavon, J. (2002)

Modelo Integrado

Serendipia (serendipit
Trott, P. (2002) pia ( pity)

Modelos lineales (Linear models)
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Autor

Modelos para el proceso de innovacion

Modelos simultdneos de acoplamiento (Simultaneous coupling model)

Modelos interactivos (Interactive model)

(2003)

Escorsa, P. y Valls, J.

Modelo Lineal

Modelo de Marquis

Modelo de la London Business School
Modelo de Kline

(2004)

European Commission

Innovacion derivada de la ciencia (TechnologyPush)

Innovacion derivada de las necesidades del mercado (MarketPull)
Innovacidn derivada de los vinculos entre actores en los mercados
Innovacion derivada de redes tecnolégicas

Innovacion derivada de redes sociales

Fuente: adaptado de Velasco (2005). “Revista Innovaciones”.

Modelo Lineal

El modelo lineal de innovacion establece un proceso de entrada y de resultado a través de un

esquema de produccion (Heijs & Buesa, 2016).

Hidalgo, Ledn & Pavon (2002) establecen el concepto para la gestibn de innovacion y la
tecnologia en las organizaciones. Desde el punto de vista epistemolégico, el sector empresarial

requiere establecer mecanismos que le brinden herramientas cientificas y tecnolégicas que

permitan obtener productos y servicios a través de la innovacion.

El modelo lineal define cinco pasos secuenciales para el proceso de innovacion, siendo este de

los primeros establecidos para las diferentes organizaciones (Rothwell, 1994).

llustracion 1. Modelo de innovacién lineal

del mercad

NECGSIdaqu? Desarrollo %? produccién %? Ventas

Fuente: adaptado de Rothwell (1994). “Towards the Fifth-generation Innovation Process”.




e Modelo lineal - Tirén de la demanda

Schmookler (2013) en su modelo denominado lineal o “"demand pull”’, que significa “demanda del
mercado”, busca demostrar como la demanda del mercado determina las condiciones de la
innovacién por medio del relacionamiento entre la innovacion, inversiones y las fuerzas del
mercado, reconociendo la importancia del comportamiento cambiante de la demanda segun el
tipo de industria. Durante el mismo periodo de tiempo en la década de los 60’s, se permitié dar

relevancia al marketing como estrategia para la captacién de mercado (Rothwell, 1994).

Los procesos de innovacién orientados al desarrollo de productos y servicios se adaptan a las
necesidades de los consumidores, siendo esta la principal fuente de informacién para la

generacién de conocimiento (European Commission - Directorate general for Enterprise, 2004).

e Modelo por Etapas

El modelo por etapas plantea un proceso de innovacion lineal estructurado por etapas, donde
cada una de estas corresponde a diferentes areas de la compafiia. EI modelo detalla cada una
de las etapas del proceso de innovacion, iniciando desde la generacién de una idea y culminando
con el resultado o producto final (Velasco, 2005).

Saren Mike (2007) establece que las etapas del proceso de innovacién estan asociadas a los
departamentos de la empresa y que la idea se convierte en material de inicio para la
implementacién de I+D, integrando las etapas de disefio, ingenieria, produccion y marketing

hasta la consecucion de un producto final.

llustracién 2. Modelo de innovacién por etapas

I Area de I+D I (R G Area de Arean de Nuevo

ingenieria produccion marketing Producto

Fuente: adaptado de Saren (2007). “Classification and Review of Models of the INtra-Firm Innovation”.
e Modelo Integrado

Takeuchi (2006) expone este modelo de innovacion como la unidad de todos los actores de la

organizacion, permitiendo que el proceso de innovacion tenga fluidez y compromiso de las &reas
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involucradas y de diferentes equipos interdisciplinarios consolidados, que, a diferencia de los
modelos lineales definidos por pasos o etapas, este permite mayor flexibilidad y velocidad a la
organizacion segun las caracteristicas propias del mercado.

El modelo desarrolla el concepto de un juego para el disefio de nuevos productos basado en la

practica del rugby, dejando de lado la metodologia de las carreras por relevos.

4.1.2. Tipos de Innovacion

e Innovacién incremental

La innovacién incremental modifica la tecnologia existente, se centra en la reduccion de costos
o0 mejoras de funciones en procesos, productos o areas funcionales existentes, y emplea bajos
recursos en comparacion con las actividades generales de la empresa; la innovacion incremental
puede verse como innovacion que mejora la competencia. Este tipo de innovacion proporciona
un bajo riesgo potencial para las actualizaciones de productos en la compafiia (Nufiez, Roger,
Ozuna, & Atila, 2020).

e Innovacion disruptiva

Promover un cambio importante en el mercado a través de la disposicion de tecnologias que
antes estaban en manos de unos pocos. Segun Clayton M. Christensen (2009), la innovacion
disruptiva permite que los usuarios de todos los sectores se vean rapidamente beneficiados al
cambiar los esquemas que se ha implementado por afios, facilitando el acceso a servicios de

mejor calidad y costo.
¢ Innovacién Radical

La innovacion radical tiene el poder de afectar los productos, servicios y procesos, reduciendo
su vigencia en el mercado hasta su desaparicion. El uso masivo de este tipo de innovacién como
de las capacidades tecnolégicas generan un gran impacto en el mercado, ya que pueden tener
efectos positivos en el sector promoviendo cambios culturales, econémicos y sociales (Heijs &
Buesa, 2016).

Segun Clayton M. Christensen (2009), la innovacion radical se da en el momento mas algido del
proceso productivo de las empresas, sumado a la escasez de recursos para innovar; el 93% de

las innovaciones inician y se mantienen en la ruta equivocada especialmente cuando cuentan


https://www.stage-gate.la/glosario/actividades/

con disponibilidad de recursos, sin embargo, cuando llegan al limite, se reorientan al mercado
correcto para alcanzar el éxito organizacional (Christensen, 2009).

e Innovacioén abierta

La innovacién abierta contempla este proceso fuera de la empresa, posibilitando compartir
conocimientos con otras organizaciones, ahorrar recursos econémicos y tiempo, y contribuyendo
al dinamismo de los sectores y de las industrias que usan este tipo de innovacion (Rutan Medellin,
s.f.).

Segun Heijs & Buesa (2016), se pueden determinar algunos motivos por los cuales una

organizacién accede a implementar innovacion abierta, los cuales son:
v Problemas de apropiacion de los resultados tecnoldgicos.

v' Complejidad e interdisciplinariedad creciente de la innovacién relacionado directamente con

el aprendizaje.

v" Costos crecientes para mantenerse en la frontera tecnolégica junto a la disminucion del tiempo
de los ciclos de vida de los productos.

v Nuevo enfoque estratégico para la organizacion.

4.1.3. Innovacién en servicios

Un acercamiento mas hacia las organizaciones del sector financiero y como se incorpora un
proceso de innovacion dentro de las mismas, se pueden identificar cuatro formas de innovaciéon
organizacional: La primera, organizacion de unidades multiples, donde el proceso de innovacion
centralizado se reproduce en mdltiples unidades; la segunda, nuevas combinaciones de
servicios, que se conecta con caracteristicas como la intangibilidad y la simultaneidad para lograr
credibilidad y asimetria de la informacién para el cliente a través de nuevas combinaciones de
actividades, piezas y/o segmentos de servicios; la tercera, cliente como coproductor, donde la
frontera entre la actividad del productor y del cliente es flexible en un proceso de produccion mas
abierto, y donde los clientes se involucran en las partes del proceso de servicio, hacen parte de

los mismos y brindan oportunidades de nuevas estrategias organizacionales; y por ultimo,
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innovaciones tecnolodgicas, donde se involucran conceptos y procesos de servicio, y se evallan
las consecuencias para gran parte del sector de servicios dentro de un marco de desarrollo e
implementacion de nuevas formas de tecnologia (Van Der AA & Elfring, 2001).

Segun George Avlonitis (2001), existen seis tipologias de innovacion en servicios, que estan
directamente relacionadas con la forma en que las empresas la involucran y adaptan; la primera,
nueva para el mercado de servicios, donde principalmente el servicio era nuevo, permitié el
ingreso de la empresa a un nuevo mercado y ofrecia nuevas funciones frente a otros productos;
la segunda, nueva para la compaiiia de servicios, donde el servicio era huevo, y complemento o
cred una linea de productos para la misma; la tercera, nuevos procesos de entrega, donde el
servicio requirio la instalacién de nuevos software y hardware para la empresa, un cambio en el
comportamiento de compra del cliente y el apoyo de tecnologias innovadoras; la cuarta,
modificacion de servicios, donde el servicio modificé o transformé un producto existente de la
empresa; la quinta, extension en linea de servicios, donde el servicio requirié practicas de
marketing similares a los productos actuales de la empresa; por Ultimo, reposicion de servicios,

donde el servicio promovio el posicionamiento de un producto existente de la empresa.

Continuando con los aspectos relacionados con la innovacion en servicios, Leonard Berry y
Sandra Lampo (2000) mencionan algunos enfoques para el redisefio de servicios: el auto-
servicio, donde el cliente asume el papel del productor; servicio directo, en el cual se distribuye
a la ubicacion donde se encuentra el cliente; pre-servicio, donde se agiliza la activacion del
servicio; servicios incluidos, el cual combina varios servicios dentro de un mismo paquete, y por
ultimo, servicio fisico, donde existe la manipulacion del tangibles asociados directamente con el

servicio.

4.1.4. Innovacion en el sector asegurador

Dentro del sector asegurador existe una brecha de incertidumbre de cara a la innovacion,
asociada a las capacidades para responder oportunamente ante las necesidades del mercado;
dentro de este contexto, la innovacion avanza mucho mas rapido que los estandares de
regulacion y supervisién de los mercados, generando dudas respecto al cumplimiento de
requisitos normativos. Para que este sector pueda desarrollarse bajo un contexto de innovacion
y generar mayores impactos, se hace necesario profundizar en la interaccién entre aseguradoras,
emprendedores y autoridades de regulacién y supervision, logrando un mayor equilibrio entre la

innovacion, la estabilidad del sistema y la proteccion a los consumidores (Vargas Acosta, 2018).



Segun Miguel Martinez (2006) las compafiias aseguradoras deben tener en cuenta mecanismos
catalizadores que den apertura a la innovacion organizacional, es por eso que plantea tres
niveles para fomentar la creatividad en las empresas, el primero de estos son los instrumentos
de canalizacion de la creatividad individual a través de sistemas de sugerencias, donde su disefio
y desarrollo efectivo depende de factores como la promocién, motivacion, comunicacion bilateral,
adecuado sistema de seleccion, evitar desechar las ideas ajenas y la comunicacién oportuna de
resultados; la segunda, la creatividad a nivel colectivo a través de equipos de trabajo y circulos
de la creatividad, donde son importantes elementos como el liderazgo, la definicion de roles,
normas, estatus, y la composicion y cohesion del equipo de trabajo; y por Gltimo, la creatividad a

nivel corporativo o global a través de una cultura en innovacién dentro de la organizacion.

41.5. Innovacién centrada en el usuario

Para comprender mejor las tendencias en innovacion en conjunto con la gestién de la relaciéon
con los clientes, se desarrolla el concepto de co-creacion, que combina las capacidades del valor
de uso del cliente cuando adquiere un producto y/o servicio, y su condicion de co-creador con la
empresa proveedora, y que representa un desafio para las organizaciones ya que la
investigacion de mercado tradicional no alcanza a explotar este tipo de relacion y perspectiva
independiente. Por lo anterior, el proceso de identificacion de valor debe ser iterativo y
desarrollado en torno a la investigacion colaborativa empresa-cliente (Maklan, Knox, & Ryals,
2008).

Por otra parte, Larry Selden e lan C. Macmillan (2006) sostienen que una estrategia de 1+D de
clientes requiere de los esfuerzos de las empresas para que jueguen tanto a la ofensiva,
estableciendo una relacién profunda con los principales clientes y luego extenderse mas alla de
segmento actual hasta nuevos dominios, como a la defensiva, buscando continuamente posibles
barreras competitivas, supervisando los cambios del entorno, posibles amenazas y capacidades

tecnolégicas que puedan impactar la propuesta de valor actual.

Un enfoque planteado por Anthony W. Ulwick (2002) ahonda en la manera como las empresas
estan escuchando incorrectamente a sus clientes, permitiendo que estos brinden soluciones para
el proceso de innovacién aun cuando tienen un marco de referencia limitado, se basan solo en

sus experiencias y simplemente solicitan funciones faltantes que otras empresas ya ofrecen, lo
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cual resulta en productos basados en recomendaciones de clientes con un atractivo limitado.
Desde esta perspectiva, se plantea una metodologia basada en resultados para entender mejor
las necesidades de los clientes, resumida en los siguientes pasos: Planificar en funcion de los
resultados de entrevistas con los clientes, capturar los resultados deseados, organizarlos,

calificarlos en funcion de la importancia y satisfaccion, y utilizarlos para impulsar la innovacion.

Segun Enric Segarra (2014), la innovacion centrada en el cliente requiere un claro mandato y
una mejor comunicacién por parte de la Direccién para invitar a todos los empleados a participar
en la identificacién de las necesidades del cliente, descubrir oportunidades y brindar ideas para
satisfacerlas, donde se hace necesario un ajuste de incentivos e inversién en formacion para
convertirlos en observadores de primera; adicional, es importante que los empleados que
interactian con el cliente (front-line) estén comprometidos con comunicar las necesidades
puntuales de este a las partes interesadas e identificar oportunidades clave, haciéndolos sentir
parte importante del proceso innovador. Para llevar a cabo este tipo de innovacion es util el uso
de la técnica moverse a un concepto mas amplio, donde en lugar de centrarse en el producto, se

da un paso atras para entender el concepto y la necesidad que se pretende cubrir con el mismo.

4.1.6. Enfoque agil de lainnovacion

Se trata de una serie de metodologias que ayuda al equipo desarrollador de un proyecto a pensar
de forma mas efectiva, trabajar de forma mas eficiente, y tomar mejores decisiones. Estas
metodologias han nacido como respuesta a los modelos tradicionales, buscando mayor rapidez
y eficiencia en el desarrollo de proyectos. Una de las grandes diferencias, es que no solo se trata
de un proceso, sino de una mentalidad. La mentalidad agil, ayuda al equipo a compartir
informacion y tomar decisiones importantes en conjunto, a diferencia del método tradicional

donde es el lider quien toma decisiones por si solo (Andrew & Greene, 2014).

Estas metodologias ofrecen un proceso mas flexible a la hora de introducir cambios durante el
desarrollo del producto y acercan los productos a las experiencias del usuario. Los principios de
las metodologias agiles se mapean para enriquecer las metodologias del proceso de innovacion
(Rigby, Shutherland, & Hirotaka, 2016).



e Manifiesto &gil

Se trata de un documento redactado en 2001 por 17 industriales del software que supuso un
cambio radical en la forma de desarrollar 'software’. Frente a los modelos tradicionales
excesivamente rigidos y alejados de las necesidades de los clientes, estos gurds propusieron
cuatro valores que inspiran las diferentes metodologias agiles que han surgido desde entonces.
Aunque naci6 en el mundo del 'software’, la filosofia que promueve este manifiesto es extensible

al desarrollo de cualquier otro producto (Beck, 2001).

El documento firmado por Kent Beck, Mike Beedle, Arie van Bennekum, Alistair Cockburn, Ward
Cunningham, Martin Fowler, James Grenning, Jim Highsmith, Andrew Hunt, Ron Jeffries, Jon
Kern, Brian Marick, Robert C. Martin, Steve Mellor, Ken Schwaber, Jeff Sutherland y Dave

Thomas propone:

I. Los individuos y las interacciones entre ellos son mas importantes que las herramientas y

los procesos empleados.

II. Es mas importante crear un producto software que funcione que escribir documentacion

exhaustiva.
lll.  La colaboracion con el cliente debe prevalecer sobre la negociacion de contratos.

IV. La capacidad de respuesta ante un cambio es mas importante que el seguimiento estricto

de un plan.
¢ Metodologias agiles
Scrum

Es una metodologia de desarrollo de software agil, que busca el trabajo colaborativo entre
equipos. Takeuchi, H., & Nonaka, |. (2006) hacen un simil entre un juego de rugby y esta
metodologia, ya que en ambos casos se busca que los equipos aprendan sobre la marcha a
través de las experiencias, se autoorganicen y redefinan mientras abordan un problema vy
reflexionen sobre sus victorias y derrotas para luego mejorar. Con el fin de tener un trabajo
estructurado y coordinado, Scrum ofrece una serie de reuniones, herramientas y funciones que
lo facilitan. Una de las principales caracteristicas de esta metodologia es la mejora a través de la

iteracion desde comienzo hasta el fin del proyecto (Hirotaka & Nonakara, 1986).
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Lean Thinking

Lean es una metodologia centrada en el cliente que refuerza el concepto de eliminar actividades
gue no agreguen valor en la creacion o entrega de un producto o servicio, logrando ofrecer mayor

calidad, con menos recursos, tiempo y costos.

Gracias a que esta metodologia mejora los sistemas de produccion y distribucién, la capacidad
de produccién y la flexibilidad de las organizaciones mejoran de igual manera. Es por esto que
estos conceptos no se limitan a la operacion, sino que se han aplicado en diferentes areas de las

compafias (Womack & Jones, 2005).

4.2. Insurtech

Segun Deloitte (2018) el término insurtech es la unién de las palabras en inglés insurance y
technology. Este término define al sector que agrupa a las companfias de seguros tradicionales,
a las empresas tecnolégicas y a las startups disruptivas que utilizan las nuevas tecnologias como
los blockchains, big data o la computacién en la nube para crear dentro del sector de los seguros

nuevas formas de ofrecer los productos y servicios al cliente final.

El objetivo de este tipo de compafiias es simplificar el proceso de compra de seguros y una mayor
participacion de los clientes en el proceso de preventa y postventa, haciéndolo mas transparente
y eficiente. Ademas de esto, las compafiias insurtech se enfocan en adoptar la Inteligencia
Artificial como mecanismo para ofrecer productos basados en los datos, y esto conlleva al
desarrollo de productos innovadores, la gestion de reclamaciones mas eficiente y la mejora de la

seleccion de los tipos de riesgos (Fintech Colombia, 2021).
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5.Marco institucional

5.1. Presentacion de la empresa

Aseguradora Solidaria de Colombia, Entidad Cooperativa es una compafia 100% colombiana
perteneciente al sector Solidario y Cooperativo, y de propiedad de la Red Los Olivos; esta
comprometida con el capital humano, el desarrollo del pais, el servicio con propésito y el
fortalecimiento de una conciencia mas solidaria en lo social y ambiental. La compafiia brinda
servicios de proteccion y seguridad cubriendo determinados riesgos a los que se ven expuestos
los bienes y las personas a través de un contrato de seguros; dentro del portafolio de servicios
gue brinda la compafiia se encuentran los seguros de Automdviles, Vida, Generales,

Patrimoniales y SOAT (Aseguradora Solidaria de Colombia, 2021).

Fue constituida el 16 de Diciembre de 1983 bajo la razén social de Uconal, luego, para el 1 de
julio 1985 inici6 operaciones con cartera de seguros cedida de diferentes cooperativas que
contribuyeron con el capital, caracterizado por ser 100% colombiano; en 1993 se cambia la razén
social a Aseguradora Solidaria de Colombia, simbolo de unién cooperativa y especializada en la
actividad aseguradora, desde entonces, la compafia se ha logrado posicionar en el mercado por
su reconocida gestion, credibilidad, satisfaccién entre sus clientes y usuarios, solidez, evolucion
y crecimiento en el pais. Finalmente, en 2004 el grupo de funerarias Los Olivos se convirtieron
en los asociados de Aseguradora Solidaria de Colombia (Aseguradora Solidaria de Colombia,
2021).

La compafia presenté cifras de crecimiento patrimonial en $168.073 millones de pesos, primas
emitidas en $426.528 millones de pesos y un crecimiento global de 177% entre los afios 2010 y
2020, con un promedio de facturacion anual cercano a los $420.000 millones de pesos en el
mismo periodo de tiempo (Consultora Ernst & Young, 2021). En 2020, la calificadora de riesgo
internacional Fitch Ratings otorgd a Aseguradora Solidaria de Colombia la calificacion AA-(col)
definida como “muy alta fortaleza financiera”, lo que sigue consolidando a la compaiia en un

mercado cada vez mas competitivo y exigente (Aseguradora Solidaria de Colombia, 2021).

Durante tres afios consecutivos hasta el 2020, el Instituto Great Place to Work ha certificado a
Aseguradora Solidaria de Colombia por alcanzar los primeros puestos dentro del ranking de las
mejores empresas para trabajar en Colombia y América Latina, donde la compafiia logré el

primer puesto para las dos categorias ese Ultimo afio, demostrando su compromiso con el
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desarrollo integral de sus colaboradores y la creaciébn de un ambiente laboral éptimo
(Aseguradora Solidaria de Colombia, 2021).

Actualmente, la compafiia cuenta con 44 oficinas distribuidas en 18 departamentos a nivel
nacional, de las cuales 33 son propias y 11 son socios estratégicos (Aseguradora Solidaria de
Colombia , 2021); adicional, cuenta con la participaciéon de mas de 900 colaboradores en todo el

pais (Aseguradora Solidaria de Colombia, 2021).

5.2. Referentes Estratégicos

5.2.1. Misiéon

“‘“Acompafamos a las familias y a las empresas, brindando proteccién y tranquilidad con
soluciones sencillas y adecuadas, con calidez y sentido social, garantizando rentabilidad
sostenible” (Aseguradora Solidaria de Colombia , 2021).

5.2.2. Visién

“Ser la Aseguradora preferida del Sector Solidario, las familias, las empresas y la fuerza de

ventas” (Aseguradora Solidaria de Colombia , 2021).

5.2.3. Valores Corporativos

Aseguradora Solidaria de Colombia (2021) plantea cinco valores corporativos que estan
alineados con la mision y vision de la organizacion, y con el enfoque estratégico orientado a

generar valor a sus clientes internos y externos, intermediarios y proveedores; estos valores son:

Compromiso: Esfuerzo de todos los colaboradores para lograr los resultados esperados por la
compainiia a través de la solucion éptima de requerimientos, asumiendo con dedicacion, seriedad

y profesionalismo todos los contactos con los clientes internos y externos.

Honestidad: Principios de verdad y transparencia que todos los colaboradores de la compafiia

deben practicar al momento de relacionarse con sus clientes internos y externos, intermediarios



y proveedores, guiando su comportamiento hacia la claridad de la informacion y la rectitud al

momento de dar solucion a los requerimientos de servicio.

Respeto: Principio fundamental para una cultura de servicio amable y profesional, reconociendo
las actividades, ideas y niveles de atencion de las personas dentro de un entorno de convivencia

y equilibrio, para buscar soluciones efectivas a los requerimientos de servicio.

Actitud de Servicio: Fidelidad, conviccion y compromiso para atender de forma efectiva y precisa
los requerimientos de clientes internos y externos, aportando a los niveles de satisfaccion, el

cumplimiento de los estandares de servicio y los tiempos de solucion de los requerimientos.

Responsabilidad: Capacidad de desarrollar y cumplir los requerimientos de servicio,
obligaciones, metas y objetivos individuales y colectivos adquiridos con los clientes internos y

externos, intermediarios y proveedores, de manera autbnoma, organizada y oportuna.

5.3. Estructura Organizacional

Para alinear la misién y visidn corporativa, las estrategias y esfuerzos de la organizacion al
cumplimiento de los diferentes requerimientos de servicio y generar valor a sus clientes internos
y externos, intermediarios y proveedores, Aseguradora Solidaria de Colombia plantea una

estructura organizacional basada en procesos y en areas funcionales que interactian entre si.

5.3.1. Mapa de Procesos

El mapa de procesos actual de Aseguradora Solidaria de Colombia est4 conformado por 33
procesos distribuidos entre estratégicos u orientadores (4 procesos), que alinean los esfuerzos
de las diferentes unidades funcionales al cumplimiento de la mision, vision y objetivos
estratégicos de la compafia; misionales o del cliente y para el cliente (16 procesos),
caracterizados por ser el front en todos los momentos de verdad para el cliente y en las diferentes
etapas de servicio pre y post-venta; por ultimo, los de apoyo o habilitadores (13 procesos), que
brindan soporte, asesoria y los recursos necesarios a los procesos misionales para garantizar
altos estandares de calidad en todas las etapas de servicio, y aportando a la productividad del

sistema.
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llustracion 3. Mapa de procesos Aseguradora Solidaria de Colombia.
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Fuente: tomado de Aseguradora Solidaria de Colombia (2016). “Mapa de Procesos”.

5.3.2. Organigrama

El organigrama general de la compafiia se representa a través de un modelo lineal o vertical,
donde se especifican los diferentes niveles jerarquicos de subordinacién, autoridad y
responsabilidad; estd conformado por 29 areas dependientes de la Presidencia (6 areas),
Vicepresidencia Comercial (11 areas) donde se encuentra la Gerencia Nacional de Ventas
integrada por sus respectivas Gerencias Zonales y la red de oficinas propias y socios
estratégicos, Gerencia Nacional del Sector Solidario integrada por sus respectivas Gerencias
Zonales, Vicepresidencia de Operaciones (5 areas), Vicepresidencia Financiera e Inversiones (3
areas), Vicepresidencia de Soporte Organizacional (3 areas), y la Vicepresidencia Integral de
Riesgos (1 area).
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llustracién 4. Organigrama
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Fuente: tomado de Aseguradora Solidaria de Colombia (2020). “Organigrama General Compafiia”.

5.4. Productos o servicios ofertados

Aseguradora Solidaria de Colombia (2021) cuenta con un amplio portafolio de productos para las

personas, para entidades del sector Solidario, Estatal y Financiero, y para Pymes y empresas de

otros sectores. Actualmente cuenta con 52 productos distribuidos entre los siguientes tipos de

seguros:

Seguros de vehiculos: Protege el patrimonio del asegurado en caso de un accidente de transito

gue ocasione perjuicios a terceras personas, o dafios o hurto que sufra el automotor.

Seguros de inmuebles, infraestructura y otros patrimonios: Protege los bienes inmuebles y

materiales del asegurado en caso de incumplimiento de las obligaciones pactadas, y hurto,

sustraccion, dafios y/o pérdidas a los que se encuentran expuestos los mismos, derivados de

eventos de la naturaleza y/o actos de terceros. Adicional, protege a otras personas por los dafios

y perjuicios que se les pueda causar por el giro normal de las actividades de una empresa.
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Seguros Financieros: Protege a los asegurados en caso de pérdidas de dinero, valores y bienes,
dafos o detrimento patrimonial derivado de faltas en algun tipo de gestion o actos de infidelidad
por parte de otras personas.

Seguros de Ingenieria: Protege el patrimonio de constructoras, contratistas y/o acreedores por
pérdidas o dafos que sufran las obras, maquinarias y/o equipos, durante su proceso de

construccion, montaje o produccion.

Seguros de Personas: Ampara a los asegurados en caso de fallecimiento, cualquier evento que
sea consecuencia de un accidente, enfermedades graves, incapacidad total permanente y/o

pérdida involuntaria de su empleo.

Seguros Patrimoniales: Protege al asegurado en caso de incumplimiento de las obligaciones
derivadas de un contrato y/o disposiciones legales con otra persona o empresa.

La descripcion detallada del portafolio de productos de Aseguradora Solidaria de Colombia se

encuentra en el Anexo 1.

5.5. Analisis del sector

Desde la aparicion del COVID-19 el mundo vive en medio de una gran zozobra; aun cuando la
pandemia ha cedido, el indice de incertidumbre mundial estad un 50% por encima de la media
(Bloom & Fuceri, 2021), sin embargo, a diferencia de la mayoria de las industrias afectadas por
la pandemia, en Colombia el sector financiero no presenté una caida importante en este indicador
durante el 2020. Segun la Superfinanciera de Colombia (2020) el sistema financiero del pais no
ha presentado problemas en materia de solvencia ni liquidez e indicé que el decrecimiento en las

utilidades acumuladas a octubre de 2020 fue de apenas -0.3% versus el mes anterior.

A pesar de que el sector financiero no se ha visto gravemente afectado en Colombia, una de las
industrias que lo componen como es el sector de seguros si ha tenido un impacto negativo, donde
las utilidades del sector decrecieron un 29.3% en 2020 vs el afio anterior (Superintendencia

Financiera de Colombia, 2020).

A pesar del bajo crecimiento de las primas como consecuencia de la pandemia del COVID- 19,

los indicadores de siniestralidad, gastos y resultado técnico se mantuvieron, mientras que la



caida de los rendimientos en el portafolio de inversiones se constituy6 en el factor fundamental

para la disminucion en las utilidades netas de la industria.

Para el afio 2020 la industria aseguradora emitié un total de $30.5 billones en primas, lo que
representa una variacion del 0.9% con respecto al afio 2019. Descontando el indice de precios
al consumidor, que segun el DANE fue del 1.61%, en términos reales, se observa un

decrecimiento del -0.62%, lo que evidencia los efectos de la pandemia.

La industria finalizé el 2020 con leves signos de mejoria en su produccién, como es el caso del
ramo del SOAT, uno de los mas afectados por las cuarentenas obligatorias. Sin embargo, los
ramos de automoviles, accidentes personales, riesgos laborales y rentas vitalicias cerraron el

afio con comportamientos decrecientes.

El indicador de penetracion, que se define como la participacion de los seguros en el total de la
economia, se incrementd en el 2020 como consecuencia de la recesion econémica que afecto6 al
pais, producto de la pandemia. Por su parte, el indicador de densidad, el cual indica el consumo
promedio en seguros por cada habitante del pais, presenta un decrecimiento en el 2020 con

relacion al 2019, con un gasto medio en seguros de revista.

Perspectivas 2021 del sector: Fitch espera que la economia colombiana se contraiga 6,9% en
2020, seguida de un repunte de 4,9% en 2021. El desempefio del sector estara bajo presion por
las tasas de desempleo altas, la depreciacién de la moneda, las tasas de interés bajas, el
aumento en la frecuencia de siniestros, mayores costos de reaseguro y deterioro de la calidad y
rentabilidad de los activos. La agencia espera un grado alto de competencia en el mercado por
precios menores y beneficios mayores para los asegurados sumados a un entorno operativo
cada vez mas retador. Espera que el crecimiento del sector sea mas dinamico en 2021 luego de
una desaceleracion en 2020, pero considerando una recuperacion moderada en la base de

primas emitidas en comparacion con 2019 (Fitch Ratings, 2021).

55.1. Sector Insurtech

En Colombia, las insurtech figuran como un subsector de las fintech. Segun datos de Colombia
Fintech (2021), de las 332 empresas fintech que hay en el pais, tan solo 3,42% son insurtech.
Sin embargo, es una industria que viene creciendo de manera exponencial a nivel global y

asimismo en Colombia.
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Segun datos globales de CB Insights, el primer trimestre de este 2021 registr6 récord para la
actividad inversora de insurtech a nivel global, pues las empresas emergentes recaudaron mas
de US$2.500 millones en 146 acuerdos, lo que es un aumento de 180% en comparacion con el
mismo periodo del afio pasado.

En cuanto a su aplicabilidad y en términos de sectores, mas de 60% de los acuerdos (rueda de
inversiones) ha sido en el sector de seguros generales, con 30%; centrAndose en negocios

multilinea y 10% enfocado principalmente en el sector de seguros de vida.



6.Diseno metodoldgico

El disefio de la metodologia de investigacion brinda las pautas para la recoleccién de datos de
manera enfocada y eficiente en pro de alcanzar los objetivos del presente trabajo dirigido para la
empresa Aseguradora Solidaria de Colombia.

Para definir el disefio metodoldgico se analizaron las diferentes herramientas de recoleccion y
andlisis de datos, y se seleccionaron las que mejor respondian a la pregunta de investigacion y
al entendimiento de las principales variables que intervienen en el diagnostico interno de la

organizacion, asociadas a la innovacion en producto.

6.1. Tipo de Investigacion

La presente corresponde a un tipo de investigacion aplicada que permite utilizar la teoria frente
a un problema identificado en la empresa Aseguradora Solidaria de Colombia, asi mismo,
contiene un grado profundidad descriptiva ya que el objeto de estudio se basa en informacion,
literatura y teorias que detallan la construccion, modificacion y/o cambios de modelos de

innovacion.

La investigacion es de tipo cualitativo, recopilando informacién a través de una escala Likert que
permite presentar los resultados y el diagnostico a partir de la utilizacion de estadistica
descriptiva, igualmente, es de tipo deductivo, ya que va de lo general a lo particular, es decir, que

parte del marco tedrico aplicado a un problema especifico de la organizacion.

Finalmente, el grado de temporalidad de la investigacion es de tipo transversal, evaluando y
diagnosticando procesos especificos de la organizacién en el periodo comprendido entre enero
y julio de 2021.

6.2. Analisis Externo.

Para la evaluacion de factores externos se aplicé un analisis PESTEL, definido como un
instrumento de planeacion estratégica que permite analizar e identificar el contexto actual de una
empresa frente a su entorno, evaluando riesgos futuros y su capacidad de adaptacion a los

cambios del mercado. Las variables a evaluar son las siguientes:
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Tabla 2. Variables PESTEL.

FACTORES Descripcién

Es el andlisis de las politicas nacionales, fuerzas politicas
Polit internacionales y acuerdos internacionales que puedan impactar de

olitico
forma positiva 0 negativa en el desarrollo de la actividad comercial de

una empresa.

El efecto de las variaciones econdmicas como, pobreza, crisis
Econdémicos econdmicas, Inflacion, acceso a los recursos que puedan afectar a

hombres y mujeres.

Social El analisis de los aspectos culturales, sociales, religiosos, hébitos de
ociales
consumo entre otros para la clasificacion de riesgos o oportunidades.

El acceso a las tecnologias de la informaciéon y comunicaciéon TIC, su
Tecnol6gicos disponibilidad, su implementacion, la necesidad de inversién en I+D,

alcance en los consumidores y costos de adopcién.

Buscar la preservacién del medio ambiente y reducir el impacto medio
o ambiental de la actividad de la empresa, el consumo de recursos
Ecologicos ] ) L ]
naturales, mejora de la disposicién de residuos, la huella de carbono

entre otros riesgos ambientales.

Evallan el efecto y determinan las acciones que la empresa debe tomar
Legales de acuerdo con la emisién de nuevas leyes, modificacion o eliminacion

de leyes gubernamentales y estatales.

Fuente: elaboracion propia, adaptado de (Eserp, s.f.)

6.3. Analisis interno

Para el analisis interno de Aseguradora Solidaria de Colombia, se aplicd un instrumento de
medicion calificado a través de una escala Likert con cinco opciones: 1. Totalmente en
desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4. De acuerdo, 5. Totalmente
de acuerdo. Este instrumento permite identificar la percepcion de los colaboradores involucrados
en el proceso de disefio, desarrollo y venta de productos nuevos sobre 5 variables propuestas

relacionadas con el estado tecnologico actual de la compafiia, las capacidades de innovacion, la



gestion de proyectos y las estrategias comerciales. El instrumento de medicion estuvo integrado
por 22 preguntas basadas en escala Likert, y 2 preguntas de respuesta abierta para conocer la
percepcion de los involucrados en dos de las variables propuestas.

Para el estudio de la informacién se utilizaron herramientas estadisticas basadas en analisis
descriptivo, donde se evallan las respuestas agrupadas de la poblacién en estudio y su
participacién porcentual en cada una de las afirmaciones, segun los criterios descritos

anteriormente.

6.3.1. Poblacion, muestray ficha técnica

Poblacion: La poblacion seleccionada esta compuesta por Gerentes y/o Coordinadores de la
Gerencia de Mercadeo, Gerencias de Producto, Gerencia Nacional de Ventas, Gerencia de
Negocios Corporativos, Gerencia de Planeacién y Proyectos, Gerencia de Tecnologia, Gerencia
de Procesos y Calidad, y Gerencia de Actuaria, donde algunas tienen relacion directa con el
proceso de desarrollo de productos para la compania, y otras corresponden a areas de apoyo y

habilitadoras para el mismo proceso.

Muestra: Se selecciona una muestra por conveniencia de 18 colaboradores, en promedio 2
personas por cada area definida en el punto anterior. El grupo de personas seleccionadas cumple

con el siguiente perfil:

Gerentes y/o Coordinadores de las areas involucradas en los procesos de desarrollo de
producto y procesos habilitadores.

Antigledad de mas de 5 afios en la organizacién para las areas involucradas en los procesos
técnicos, comerciales y de mercadeo. Los cargos relacionados directamente con los procesos
de investigacion e inteligencia de negocios no deben cumplir con este criterio.
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e Ficha técnica

Caracteristica Descripcion
Periodo de recoleccién de datos 06 de agosto de 2021 - 11 de agosto de 2021
Ciudad de aplicacion Bogota

Cargo de las personas entrevistadas Gerentes y Coordinadores de area

Gerencia de Mercadeo, Gerencias de Producto,
Gerencia Nacional de Ventas, Gerencia de

Poblacion
Negocios Corporativos, Gerencia de Planeacién y
Proyectos, Gerencia de Tecnologia, Gerencia de
Procesos y Calidad, y Gerencia de Actuaria
Muestra 18 personas, promedio de 2 por cada gerencia

_ _ Aplicacion de instrumento de medicion a través de
Medio de recoleccion o o _
una encuesta digital disefiada en Microsoft Forms

6.3.2. Identificacion de variables

Para el proceso de investigacion se identificaron 5 variables clave que impactan directamente el
desarrollo de la estrategia de innovacion en producto para la compafiia. Tener la vision integral
de estas variables permite hacer un diagndstico interno mas enfocado y de gran impacto, ya que
las estrategias de innovacion estan orientadas a dicha gestiébn y a las areas mayormente

impactadas en el proceso. Las variables son las siguientes:

Estado tecnoldgico actual: En esta variable se pretende entender la situacion de
Aseguradora Solidaria de Colombia respecto a la implementacion de nuevas tecnologias propias
del sector asegurador (Insurtech). El objetivo es realizar un diagndstico que permita evidenciar
si se han realizado esfuerzos por adquirir nuevas tecnologias y qué tipo de tecnologias. Por otro
lado, este analisis permite entender si existen oportunidades para que la compafiia implemente
otras tecnologias que contribuyan a procesos de desarrollo de producto, comerciales y de

proyectos més eficientes.

Capacidad de innovacién de la organizacion: La segunda variable permite entender cual
es el estado actual de del proceso de innovacion y desarrollo de nuevos productos en
Aseguradora Solidaria de Colombia, y qué tan preparada esté la organizacion para implementar

un nuevo modelo de innovacion, desarrollando capacidades dindmicas para integrar, construir y



reconfigurar las competencias internas y externas, y enfrentar un entorno cambiante como el de

los seguros.

Pertinencia de los productos disefiados: el andlisis de esta variable permite entender si
el portafolio actual de Aseguradora Solidaria de Colombia es el correcto para atender las nuevas
necesidades del mercado y por cada segmento de clientes de la organizacion, y qué

oportunidades hay en términos de desarrollo de nuevos productos.

Preparacion para la ejecucion de proyectos agiles: el andlisis de esta variable permite
un diagnéstico relacionado con el desarrollo de proyectos, y qué tan rapidos y oportunos son
para atender de manera efectiva los cambios inesperados del entorno y del mercado.

Disefio de nuevas estrategias comerciales: el objetivo de esta variable es entender si las
estrategias comerciales actuales son las adecuadas para el tipo de clientes y producto que se
ofrecen en la compafiia, y si Aseguradora Solidaria de Colombia esta abierta y preparada para
fortalecer y desarrollar nuevos canales y estrategias comerciales emergentes en este sector,

como los son los canales digitales.

6.3.3. Instrumento de medicién

El instrumento de medicion utilizado para el proceso de investigacion interno se basa en una
encuesta dividida en seis secciones, cinco de estas corresponden a cada una de las variables

descritas anteriormente (Ver Anexo 2).
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7.Diagnostico organizacional

7.1. Analisis externo

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del modelo
PESTEL:

7.1.1. Factor politico

Se identificaron 3 variables que pueden llegar a afectar a Aseguradora Solidaria de Colombia, y
gue estan asociadas a la promocion de programas de innovacion, la promocién de politicas de
vivienda y hébitat mejorando los indicadores del sector construccion, y asi mismo, el acceso a
pélizas asociadas a vivienda, y el apoyo a comunidad vulnerable a acceso al sector financiero,
donde se encuentran los seguros. Estas tres variables representan oportunidades para la
compafiia, ya que puede pensar en productos que se adapten a estas nuevas necesidades,
dirigidas a este publico que hoy en dia no se considera usuario intensivo de este tipo de productos
y servicios.

Tabla 3. Calificacion variables factor politico.

TEMPORALIDAD

G012 weowo| G2
IMPACTO

#| FACTOR |VARIABLE DESCRIPCION (Menor PLAAS (Mayor
al (Entre 1y a3

afo) £ Ees) afos)

Ley 2142 en la cual establece que
los institutos de investigacion,
ciencia tecnologia e innovacién
estaran avalados para ofrecer
programas académicos de
maestria y doctorado. Estos
centros podran prestar servicios
técnicos y de gestion a posibles

1 | POLITICO | Educacion | clientes para promover la X POSITIVO
generacion de conocimiento y
desarrollo de procesos
tecnoldgicos, este tipo de leyes
permiten que las entidades
publicas y privadas puedan
encontrar aliados que apoyen
proyectos de innovacién dentro de
las organizaciones como en el




TEMPORALIDAD

#| FACTOR

VARIABLE

DESCRIPCION

CORTO
PLAZO
(Menor
al
afo)

MEDIANO
PLAZO
(Entre 1y
3 afios)

LARGO
PLAZO
(Mayor
a3
afios)

IMPACTO

caso de ASC. (Presidencia
Republica de Colombia, 2021)

2 | POLITICO

Acceso
Financiero

Modificacion a la Ley 1232 en las
que se dan garantias al acceso a
servicios financieros a madres y
padres cabeza de hogar. Dentro de
este segmento permite abarcar la
colocacion de seguros obligatorios
y adicionales diferenciales a las
necesidades del segmento y con
un enfoque social. (Presidencia
Republica de Colombia, 2021)

POSITIVO

3| POLITICO

Vivienda y
Habitat

Politica de estado publica de
habitat y vivienda para garantizar el
derecho a la vivienda y habitat
dignos para los colombianos, esta
politica permite al sector
incrementar la generacion de
polizas colectivas, pélizas de
vivienda, ITP y hogar. (Funcion
Publica, 2021)

POSITIVO

Fuente: Elaboracion propia

7.1.2.

Factor Econdmico

Dentro de las variables del factor econémico se evidencia que tanto la variable de impuestos e

indice de confianza del consumidor presentan cifras positivas, beneficiando al sector asegurador

toda vez que se presenta una reduccion de impuesto y un incremento de la confianza de los

consumidores mejorando para el sector una recuperacion y reactivacion.
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TEMPORALIDAD

# FACTOR VARIABLE

DESCRIPCION

CORTO
PLAZO
(Menor
al
afo)

MEDIANO
PLAZO
(Entre 1y
3 afios)

LARGO
PLAZO
(Mayor
a3
afios)

IMPACTO

4 | ECONOMICO | Impuestos

Ley de Financiamiento
Articulo 476. Servicios
excluidos al impuesto a
las ventas -IVA. las
comisiones pagadas por
colocacién de seguros de
vida permitiran al sector
tener una reduccion en la
presentacion de
impuestos que se veran
reflejados en la intencién
de compra por parte de
los usuarios. (Republica,
2018)

POSITIVO

5| ECONOMICO | PIB

Banco de la Republica
aumento la proyeccion del
PIB para 2021 del 6.0% al
6.5%, esta beneficiaria
directamente el acceso al
empleo el cual llego en el
2020 a 16.07% siendo el
afio con mayor
desempleo desde el 2002,
adicionalmente a la
reactivacion de los
sectores econémicos
como el asegurador que
ha sido uno de los mas
afectados de acuerdo con
las tendencias de
consumo durante la
pandemia. (Banco de la
Republica, 2021)

POSITIVO

indice de
confianza
del
consumidor

6 | ECONOMICO

El indice de confianza del
consumidor incremento
14.8 PPS pasando del -
22,3% al -7,5% gracias al
incremento en el indice de
condiciones econémicas,
esto abarca todos los
niveles socioeconémicos
en todas las ciudades
generando la disposicion
a la compra de inmuebles
y electrodomésticos. Este
incremento en la
confianza del consumidor
permite a las industrias

INDIFERENTE




TEMPORALIDAD

# FACTOR

VARIABLE DESCRIPCION

CORTO
PLAZO
(Menor
al
afo)

MEDIANO
PLAZO
(Entre 1y
3 afios)

LARGO
PLAZO
(Mayor
a3
afios)

IMPACTO

proyectar por encima de
lo estimado el crecimiento
econdmico. (Federacién
de Aseguradores
Colombianos - Fasecolda,
2021)

Fuente: elaboracion propia

7.1.3.

Factor Social:

las variables sociales presentan un gran efecto sobre las industrias y son determinantes para

cualquier decision, toda vez que estas pueden repercutir en toma de decisiones politicas,

economicas hasta ambientales. Este factor se convierte en el pilar y fuerza laboral de cada

industria, hace la diferencia en el capital humano de las empresas y promueve el crecimiento

social de un pais, asi mismo la variable social entendida también como sociedad de consumo

impacta la industria de los seguros y todo su portafolio de productos.

Tabla 5. Calificacion variables factor social

TEMPORALIDAD

IMPACTO

CORTO LARGO
) PLAZO MEEA';';O PLAZO
# | FACTOR | VARIABLE DESCRIPCION (Menor (Mayor
(Entre 1y
a ! 3 afos) a £
afo) afnos)
En abril de 2021 se present6
en el pais una de las mas
grandes manifestaciones de
los ultimos afios, en el que los
colombianos se movilizaron
para expresar el descontento
contra el gobierno nacional por
sus politicas econdmicas y
71 SOCIAL Movjlizacic’m sociales. Las manifestaciones X
Social duraron 2 meses y generaron

pérdidas por 11.8 billones
afectando la economia
colombiana y a todos sus
sectores incluidos el
Asegurador en la reduccion de
la emision de polizas y el
incremento de siniestros.
(Fajardo, 2021)
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TEMPORALIDAD

CORTO LARGO
MEDIANO
PLAZO PLAZO | \mPACTO

# | FACTOR | VARIABLE DESCRIPCION (Menor G (Mayor
al (Entre 1y a3

afo) JENes) afnos)

Por el cual se decretaron las
instrucciones para afrontar la
emergencia social a causa de
la pandemia por Covid 19, en
las que las entidades publicas
y privadas permitieron a sus
Decreto 636 | empleados laborar en la

del 2020 modalidad de teletrabajo, esto
representd un método de
trabajo poco comun, afectando
su fuerza comercial, por
ejemplo, las ventas de pélizas.
(Camara Comercio de Bogota ,
2021)

de acuerdo con el decreto 109
del 2021 la presidencia emite
el plan de vacunacion en el
territorio nacional contra el
Covid-19, con el que buscan
obtener la inmunidad de
rebafio para reducir y la
morbilidad grave y evitar la
mortalidad, para lo cual
dispone de las entidades
gubernamentales y autoriza a
los privados para para llevar a
cabo la vacunacion de sus
empleados. Esto permite tener
una reactivacion econémica al
evitar cuarentenas por picos de
contagio, y beneficia a las
aseguradoras en reactivar la
colocacién de polizas de
vehiculo y vivienda, asi mismo
la reduccion del cobro de
siniestros por fallecimiento a
causa de covid. (Presidencia
de la Republica, 2021)

8 | SOCIAL X POSITIVO

Plan
9 | SOCIAL | Nacional de
Vacunacién

X INDIFERENTE

Fuente: elaboracion propia
7.1.4. Factor tecnoldgico
A nivel tecnolégico gran cantidad de compafiias de diferentes industrias estan pasando por

grandes transformaciones que les permitira adaptarse a los cambios acelerados y exponenciales

en el mercado y en los desarrollos tecnolégicos para los negocios. La industria de los seguros



no es la excepcion, donde encontramos nuevas tecnologias como Machne learning, Big data
Analitycs, digitalizacion de canales de venta y de procesos internos, nuevos desarrollos de
software para el soporte comercial en preventa y post venta. Estos cambios se estdn dando ya,
y la compafia debe enfocarse mas en ellos para fortalecer sus ventajas competitivas en
Colombia. La tabla 6 muestra el resumen de las principales variables asociadas al factor
tecnoldgico que se resumen en la transformacion digital necesaria para las empresas de seguros,
la llegada de compafiias insurtech que estan revolucionando la industria de seguros, la
implementacién de tecnologias asociadas a los datos para la prediccion de siniestros, riesgos y
comportamientos de los consumidores, y el desarrollo de nuevos canales de venta y postventa

100% digitales que estan cambiando la forma en que se hacen negocios en esta industria.

Tabla 6. Calificacion variables factor tecnoldgico.

TEMPORALIDAD

LARGO
CORTO | MEDIANO
PLAZO

. PLAZO PLAZO IMPACTO
# FACTOR VARIABLE DESCRIPCION (Mayor
(Menor | (Entrely .

a

alafio) | 3afios) .
afios)

La digitalizacién
ha tenido un
impacto
importante en el
desarrollo de la
culturay la
sociedad,
especialmente en
el comportamiento
del ser humano en
todos los &mbitos
de su vida. El

10 | TECNOLOGIcO | Transformacion | principal reto de X POSITIVO
digital las organizaciones
hoy en dia es
realizar un
proceso de
transformacion
digital exitoso con
el fin de generar
mejores
posibilidades de
crear modelos de
negocios mas
innovadores, y
procedimientos,
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TEMPORALIDAD

FACTOR

VARIABLE

DESCRIPCION

CORTO
PLAZO
(Menor

MEDIANO
PLAZO
(Entre 1y

alafio) | 3afios)

LARGO

PLAZO

(Mayor
a3

afnos)

IMPACTO

sistemas y
softwares que
eleven sus
ventajas
competitivas,
aumenten la
eficiencia e
incrementen sus
ingresos. (EIOPA,
2017)

11

TECNOLOGICO

Insurtech

Segun Fintech
Colombia (2021),
las compafiias
denominadas
insurtech han
estado creciendo
su participacién en
el mercado en los
Ultimos afos,
llegando al 3.42%
de las empresas
Fintech del pais.
Las aseguradoras
que integren e
incorporen con
éxito nuevas
capacidades
digitales en sus
operaciones en
curso, ya sea a
través de
adquisiciones de
insurtech o de
asociaciones con
ecosistemas de
innovacion,
obtendran los
mayores
beneficios.
(Forbes, 2021)




TEMPORALIDAD

FACTOR

VARIABLE

DESCRIPCION

CORTO
PLAZO
(Menor

a 1 afo)

MEDIANO
PLAZO
(Entre 1y
3 afios)

LARGO

PLAZO

(Mayor
a3

afios)

IMPACTO

12

TECNOLOGICO

Canal de venta

y post venta

Existe un cambio
en la mentalidad,
habitos y
comportamientos
de los clientes.
Como resultado
de todo esto, las
aseguradoras
estan encontrando
en el canal digital
también un medio
para agilizar sus
procesos de
comunicacion,
venta y post
venta, que los ha
llevado a ser mas
eficientes y
finalmente mas
rentables.
(Deloitte, 2019)

POSITIVO

13

TECNOLOGICO

Big data
analitics

y

Las compaiiias se
enfocaran en
incluir dentro de
sus procesos la
Inteligencia
Artificial para
innovar y ofertar
productos
basados en los
datos.

Las compafiias
aseguradoras
pueden evaluar
los riesgos con
mayor precision,
reducir costos
operativos y
ofrecer una mejor
experiencia a sus
usuarios con la
ayuda de esta
tecnologia.
(Forbes, 2021)

POSITIVO

Fuente: elaboracion propia
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7.1.5. Factor Ambiental

El aspecto ambiental es clave para la gestion de las aseguradoras, teniendo en cuenta que se
pueden ver afectadas desde dos grandes frentes. El primero son los riesgos fisicos, los cuales
estan asociados a dafos y pérdidas ocasionados por fenbmenos nhaturales relacionados con el
cambio climatico tales como aumento del nivel del mar, desastres naturales, y clima extremo.
Esto puede verse como un problema ya que estos desastres ocurren cada vez mas seguido, o
como una oportunidad, para que las aseguradoras predigan de forma eficiente estos riesgos, y
adapten su oferta de productos de acuerdo con las necesidades especificas de cada regién o
consumidor. (IAIS, 2018) Otra de las principales variables del factor ecol6gico, es la posibilidad
de generar un impacto positivo en el medio ambiente, adoptando politicas que favorezcan el
seguro y reaseguro de compafias ambientalmente responsables, asi como adaptando sus
propios procesos hacia procesos mas amigables con el medio ambiente y menor emision de
carbono. A continuacién, en la tabla 7, se observa el analisis del factor ambiental y sus principales
variables a nivel global:

Tabla 7. Calificacion variables factor ambiental

TEMPORALIDAD

CORTO LARGO
MEDIANO
PLAZO PLAZO
. PLAZO IMPACTO
# FACTOR VARIABLE DESCRIPCION (Menor (Mayor
(Entre 1y
al . a3
. 3 afios) .
afo) afnos)

Riesgos asociados al
aumento de dafios y
pérdidas por fenbmenos
naturales relacionados con
el cambio climatico tales
como aumento del nivel del
mar, desastres naturales, y
. clima extremo. Es
) Riesgos . .
14 | ECOLOGICO importante resaltar que, si X
Fisicos las aseguradoras logran
entender y localizar
adecuadamente estos
riesgos, pueden lograr
ajustar las exposiciones a
esos riesgos y disefar
riesgos a la medida de las
necesidades especificas.
(IAIS, 2018)




TEMPORALIDAD

FACTOR

VARIABLE

DESCRIPCION

CORTO
PLAZO
(Menor
al
afio)

MEDIANO
PLAZO
(Entre 1y
3 afios)

LARGO
PLAZO
(Mayor
a3
afios)

IMPACTO

15

ECOLOGICO

Impacto
positivo en
el  medio

ambiente

Se creo la Net-Zero Asset
Owner Alliance lanzada en
2019, donde las
aseguradoras y
reaseguradoras mas
importantes del mundo se
comprometen a
“descarbonizar” sus carteras
de inversion de acuerdo con
la ciencia climatica y el
Acuerdo de Paris. Con esta
alianza, se esté elevando la
preocupacion por el cuidado
del medio ambiente, al usar
sus précticas de suscripcion,
reclamos y gestién de
riesgos para ayudar a
garantizar y permitir la
transicién hacia una
economia global resiliente y
de cero emisiones netas,
esto gracias a que a lo largo
de los afios, la industria de
seguros ha servido como un
sistema de alerta temprana
de la sociedad y como
administrador de riesgos al
comprender, reducir y
asumir los riesgos, y
valorizarlos. (UNEP, 2021)

POSITIVO

16

ECOLOGICO

Principios
para
Seguros
Sostenibles
(PSI)

El seguro sostenible es un
enfoque estratégico en el
que todas las actividades de
la cadena de valor del
seguro, incluidas las
interacciones con todos los
grupos de interés, se
realizan de manera
responsable y con visién de
futuro mediante la
identificacion, evaluacion,
gestién y seguimiento de los
riesgos y oportunidades
asociados a las cuestiones
ambientales, sociales y de
gobernanza. El seguro
sostenible tiene como
objetivo reducir el riesgo,

POSITIVO
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TEMPORALIDAD
CORTO LARGO
PLAZO PLAZO
(Menor (Mayor

al a3
afio) afios)

MEDIANO
PLAZO
(Entre 1y
3 afios)

IMPACTO

# FACTOR VARIABLE DESCRIPCION

desarrollar soluciones
innovadoras, mejorar los
resultados comerciales y
contribuir a la sostenibilidad
ambiental, social y
econdmica. (UNEP, 2012)

Fuente: elaboracion propia
7.1.6. Factor Legal
El sector de seguros en Colombia se encuentra regulado por la superintendencia financiera de
Colombia. Hemos identificado cuatro variables importantes que impactan directamente la forma
de operar de las aseguradoras, y todas van orientadas a la experiencia del usuario en términos
de proteccion de datos, garantizar sus derechos, mejorar la experiencia y los canales de acceso
a los seguros, por medio de la correcta implementacion de la tecnologia para los seguros. Esto
a su vez busca generar mayor confianza y cercania con el usuario, y aumentar el consumo de

seguros en los diferentes ramos. A continuacion, la tabla detallada de variables del factor legal.

Tabla 8. Calificacion variables factor legal

TEMPORALIDAD
MEDIANO
PLAZO
(Entrely 3

afos)

CORTO
PLAZO
(Menor a

LARGO
PLAZO
(Mayor a

IMPACTO

# FACTOR VARIABLE DESCRIPCION

1 afio) 3 afios)

Adopcion de la
reglamentacion de
proteccién de datos e
inclusion en los

17

LEGAL

Proteccion
de datos
personales

procesos de la
empresa aseguradora
para garantizar
confidencialidad de los
clientes.
(Superintendencia de
Industria y Comercio,
s.f.)

INDIFERE
NTE




TEMPORALIDAD

CORTO MEDIANO LARGO
p PLAZO PLAZO PLAZO IMPACTO
# FACTOR VARIABLE DESCRIPCION
(Menor a | (Entre1y 3| (Mayor a
1 afo) afios) 3 afios)
Modernizaci
on del | Proyecto de Ley 413
esquema del 2021, con el cual se
organizacion | busca modernizar el
18 | LEGAL al de las|sistema de pagos e X
aseguradora | impulsar el desarrollo
S Y la | del mercado de
intermediaci | capitales. (Ambito
on de los |Juridico, 2021)
seguros.
Asegurar el
cumplimiento de los
derechos del
consumidor en
seguros, generando
Proteccion | confianzay
19 |LEGAL | el transparencia con el fin X POSITIVO
consumidor | de promover la compra
de seguros de
diferentes ramos.
(Superintendencia de
Industria y Comercio,
s.f)
Si bien las insurtech
estan creciendo
exponencialmente,
segun (Gutierrez,
2017),todavia hace
falta una regulacién
mas estructurada, y
orientada al desarrollo
Regulacion | de mercados,
20 |LEGAL e las | reduccion de costos por X POSITIVO
Insurtech transaccion, eficiencias

en modelos de negocio
y reclamacion,
reduccion del fraude,
ataques cibernéticos,
estabilidad financiera,
proteccion al
consumidor e inclusién
financiera.

Fuente: elaboracion propia
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7.2. Andlisis interno
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento de

medicion para el analisis interno, y el diagndstico para cada una de las afirmaciones del

cuestionario basado en dichos resultados.

Las cifras porcentuales de los graficos estdn redondeadas a nimeros enteros, lo que implica
para algunos casos, que el resultado de la suma de los valores enteros puede tener una

desviacion de £1 respecto al total presentado.

7.2.1. Estado tecnoldgico actual

La compafiia ha hecho grandes esfuerzos por implementar las tecnologias necesarias para
identificar oportunidades, desarrollar productos a la medida y oportunamente, comunicarse

efectivamente y vender su portafolio de productos al consumidor:

Grafico 1. tecnologias implementadas para el desarrollo de productos.

Implementacion de tecnologias

Escala X % )
necesarias

m Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 2 11%

11%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 22% 11%
De acuerdo 10 56% 56%
22%

Totalmente de acuerdo 2 11%

Total 18 100%

Andlisis de datos:



El 67% de las personas encuestadas consideran que la compafia ha hecho grandes esfuerzos por
implementar tecnologias que aporten a identificar oportunidades, desarrollar productos a la medida,
comunicarse efectivamente y vender su portafolio; sin embargo, existe una poblacion del 33% que tiene
dudas sobre los procesos y la adaptacién tecnolégica de la compafia. Esto se explica porque en su
gran mayoria las personas encuestadas reconocen las capacidades tecnoldgicas y financieras de la
compafiia para apalancar la demanda actual al ritmo de las necesidades basicas del sector, con un
modelo tradicional de venta y operacion que le ha permitido generar buenos resultados y establecer
alianzas estratégicas a largo plazo sin necesidad de implementar tecnologias robustas que puedan

transformar dicho modelo.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

Nuevas tecnologias en analisis y tratamiento de datos son indispensables para conocer al
consumidor, entender sus necesidades y encontrar oportunidades para el desarrollo de nuevos

productos en la compaiiia:

Gréfico 2. Tecnologia en el andlisis y tratamiento de datos

Importancia de tecnologias en analisis y

Escala X % _
tratamiento de datos

m Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

17%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 17%
De acuerdo 4 22%
u 0 s 61%

Totalmente de acuerdo 11 61%

Total 18 100%

Analisis de datos:

El 83% de las personas encuestadas consideran necesarias las tecnologias en andlisis y tratamiento de
datos para conocer al consumidor y desarrollar nuevos productos para la compafiia. Esto se explica
porque las personas encuestadas reconocen la necesidad de explotar la informacion que brindan las
bases de datos internas y externas para los procesos de fidelizaciéon y apertura de nuevos mercados, y

asi generar oportunidades de crecimiento para la compaifiia.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.
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La compafia necesita adquirir nuevas tecnologias o asociarse con compafiias basadas en

tecnologias para los seguros (Insurtech) para hacer més eficiente la capitalizacion de
oportunidades del mercado:

Gréfico 3. Adquisicion de nuevas tecnologias.

Escala X % Adquisicion de nuevas tecnologias

m Totalmente en desacuerdo 1 6%

En desacuerdo 0 0% 6%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 6% o

De acuerdo 3 17%

72%

Totalmente de acuerdo 13 72%

Total 18 100%

Analisis de datos:

El 89% de las personas encuestadas consideran que la compafiia debe adquirir nuevas tecnologias o
asociarse con compafias basadas en tecnologias para los seguros (Insurtech) para lograr una mayor
capitalizacion. Esto se explica porque las personas encuestadas reconocen que aunque la compafia
ha hecho esfuerzos por implementar las tecnologias necesarias para apalancar las necesidades basicas
de proteccion y riesgos de los consumidores, no han sido suficientes para responder efectivamente a la
capitalizacion de oportunidades del sector a través de alianzas estratégicas que le permitan configurar
y hacer mas dinamicos y eficientes sus procesos, evaluando las tendencias del sector y conociendo a
profundidad las necesidades de los diferentes segmentos de clientes.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

Los diferentes procesos de la compafiia se podrian optimizar a partir de la adopcién de nuevas
tecnologias:



Gréfico 4. Optimizacion de procesos con nuevas tecnologias.

Optimizacién de procesos con nuevas

Escala X %
tecnologias

m Totalmente en desacuerdo 1 6%

En desacuerdo 0 0% 6%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 6% 17%

De acuerdo 3 17%

Totalmente de acuerdo 13 72% 2%
Total 18 100%

Analisis de datos:

El 89% de las personas encuestadas consideran que los diferentes procesos de la compafiia se pueden
optimizar a partir de la adopcion de nuevas tecnologias. Esto se explica porque en su gran mayoria las
personas encuestadas pertenecen a la alta direccién y tienen una vision global del modelo de negocio
de la compafiia y de sus procesos especificos, identificando oportunidades de mejora basados en su
experiencia, en las tendencias tecnolégicas del sector, y en la posibilidad de establecer alianzas
estratégicas para optimizar, configurar y lograr un mayor desempefio e integraciéon de los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo.

Evaluando las respuestas de la poblacion que se encuentra entre las opciones “totalmente de acuerdo”
y “de acuerdo” que corresponde al 89%, los procesos que se pueden optimizar con la adopcion de
nuevas tecnologias son gestién de servicio al cliente, cotizacion, expedicién y renovacion de pdlizas,
atencion de siniestros, gestién de recaudos, gestion de conocimiento del cliente y tecnologias de la
informacion, gestion comercial y de mercadeo, procesos juridicos, planeacion financiera e inteligencia

de negocios.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

7.2.2. Capacidad de Innovacion de la compaiia

El proceso de innovacién en producto de la compafiia es robusto y logra productos altamente
valorados y diferenciados en el mercado:
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Gréfico 5. Valor del proceso de innovacion en producto.

Valor del proceso de innovacion en

Escala X %
producto
m Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 4 22%
. . 22%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 56% .
De acuerdo 4 22% 56%
22%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 18 100%

Andlisis de datos:

El 56% de las personas encuestadas tienen dudas respecto a que el proceso de innovacién en producto
de la compafiia es robusto y logra productos altamente valorados y diferenciados en el mercado; sin
embargo, existe una poblacién del 44% que se encuentra dividida entre las opciones “de acuerdo” y “en
desacuerdo”. Esto se explica porque en su gran mayoria las personas encuestadas desconocen o no
se sienten completamente involucradas en las estrategias, procesos y politicas de la gestion comercial
y de mercadeo orientadas a la oferta de valor hacia los clientes, y basados en su experiencia y
conocimiento del sector no encuentran variables Unicas y diferenciadoras de producto con respecto a la
competencia.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

Se incentiva la innovacion en todas las areas de la compafiia, es decir, se impulsa una cultura
de innovacién entre todos sus colaboradores:

Grafico 6. Promocion de una cultura de la innovacion.

Escala X % Promocion de una cultura de innovacion
m Totalmente en desacuerdo 1 6%
En desacuerdo 7 39%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 33% 22% 39%
De acuerdo 4 22%
Totalmente de acuerdo 0 0%

33%

Total 18 100%




Andlisis de datos:

El 45% de las personas encuestadas no consideran que se incentive e impulse una cultura de innovacion
entre los colaboradores y en todas las areas de la compainiia; sin embargo, existe una poblacion del 55%
que se encuentra dividida entre las opciones “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” y “de acuerdo”. Esto se
explica porque en su gran mayoria las personas encuestadas no reconocen la existencia de un modelo
0 proceso de innovacion que involucre, impacte y sea promovido entre todos los colaboradores de la
compaifiia, que sea dirigido, orientado e incentivado desde la alta direccion, y cuya adopcién depende
Unicamente de los esfuerzos individuales de cada area para los procesos que gestionan o donde se
identifiquen oportunidades de mejora.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

La innovacion debe estar presente en todas las areas de la organizacion y debe ser constante:

Gréfico 7. Importancia de la innovacién.

Escala X % Importancia de lainnovacion

m Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

1%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 2 11%

Totalmente de acuerdo 16 89% 89%
Total 18 100%

Andlisis de datos:

El 100% de las personas encuestadas consideran que la innovacion debe estar presente en todas las
areas de la organizacion y debe ser constante. Esto se explica porque todas las personas encuestadas
pertenecen a la alta direccién, lo que les permite tener una vision integral del modelo de negocio y
reconocer basados en su experiencia y enfoque estratégico, que la innovacion es un factor esencial
para dinamizar, optimizar y hacer mas integros sus procesos, para fomentar una cultura que sea visible
y ofrezca mayor valor al cliente en los puntos clave de contacto, y para capitalizar las oportunidades del
mercado.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.
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La compafiia necesita desarrollar e implementar un modelo de innovacién en producto aplicado
a todas las areas involucradas:

Gréfico 8. Pertinencia de un modelo de innovacién en producto.

Pertinencia de un modelo de innovacién
Escala X %

en producto

m Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0% -
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 6%
De acuerdo 5 28%
Totalmente de acuerdo 12 67%
Total 18 100%

Andlisis de datos:

El 95% de las personas encuestadas consideran la necesidad de desarrollar e implementar un modelo
de innovacion en producto para la compafiia y aplicado a todas las areas involucradas. Esto se explica
porque en su gran mayoria las personas encuestadas reconocen que los procesos comerciales, de
mercadeo y disefio de producto actuales son funcionales, pero pueden ser mejorados y potenciados a
través de estrategias y la implementacién de un modelo estdndar en innovacién que permitan
transformar y dinamizar la oferta de valor hacia los clientes internos y externos, capitalizando

efectivamente las oportunidades del mercado.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.



Las necesidades del cliente estan en el corazon del proceso de desarrollo de productos de la
compafiia:

Grafico 9. Importancia del cliente en el desarrollo de productos.

Importancia del cliente para el desarrollo

Escala X %
de productos
m Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 11%
1%
. . 0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 39% o e
De acuerdo 6 33%
Totalmente de acuerdo 3 17% 33%
Total 18 100%

Andlisis de datos:

El 39% de las personas encuestadas tienen dudas respecto a que las necesidades del cliente estan en
el corazén del proceso de desarrollo de productos de la compafiia; por otra parte, existe una poblacion
del 50% que esta “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” con esta afirmacion. Esto se explica porque
en su gran mayoria las personas encuestadas apoyan y valoran los esfuerzos de la compafiia por
entender las necesidades de los diferentes segmentos de clientes y del mercado, apalancados por los
procesos comerciales y de mercadeo cuya gestiéon ha generado muy buenos resultados; sin embargo,
existe una poblacién de encuestados que aun tiene dudas o desconoce los procesos de investigacion
de mercados que se ejecutan para la compainiia, y de la oferta Unica y diferenciadora de productos
respecto a la competencia.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

La compafiia necesita tener un mayor ritmo de innovacién para estar a la par de sus principales
competidores:
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Gréfico 10. Ritmo de innovacion.

Necesidad de mayor ritmo de

Escala X % _ -
innovacion

m Totalmente en desacuerdo 0 0%
i Endesacuerdo 0 0% o

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 6%
m De acuerdo 3 17%
m Totalmente de acuerdo 14 78%
Total 18 100%

Andlisis de datos:

El 95% de las personas encuestadas consideran que la compafiia necesita tener un mayor ritmo de
innovacion para estar a la par de sus principales competidores. Esto se explica porque en su gran
mayoria las personas encuestadas pertenecen a la alta direccion y tienen una vision integral de sus
procesos, del mercado, de la oferta de valor de sus principales competidores y de otros factores
externos, cuyas variables consideran relevantes para desarrollar e implementar un modelo de negocio

mas dinamico para la compafiia que pueda generar ventajas competitivas en el sector.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

La compafiia necesita un laboratorio de innovacion para el desarrollo constante de productos de

forma mas agil y con mayor impacto en el mercado:

Gréfico 11. Pertinencia de un laboratorio de innovacion.

Pertinencia de un laboratorio de
Escala X %

innovacion en producto

m Totalmente en desacuerdo 0 0%

m Endesacuerdo 1 6% il
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 6%

m De acuerdo 6 33%

m Totalmente de acuerdo 10 56%

Total 18 100%

Andlisis de datos:



El 89% de las personas encuestadas consideran que la compafiia necesita un laboratorio de innovacién
para el desarrollo constante de productos de forma més &gil y con mayor impacto en el mercado. Esto
se explica porque en su gran mayoria las personas encuestadas reconocen que el dinamismo y la
eficiencia en el desarrollo de productos para la compafiia, generarian mayores oportunidades y ventajas
competitivas en el sector, partiendo de la necesidad de un espacio disefiado especificamente para
potenciar y focalizar los esfuerzos en mejorar y desarrollar nuevos productos para la compafiia y lograr
dichos resultados.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

Actualmente la compafiia cuenta con un equipo altamente capacitado y dedicado al desarrollo
de nuevos productos:

Gréfico 12. Equipo especializado en el desarrollo de productos.

Existencia de un equipo para el

Escala X %
desarrollo de nuevos productos

m Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 5 28%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 39% = 39%

De acuerdo 6 33%

Totalmente de acuerdo 0 0% 33%
Total 18 100%

Analisis de datos:

El 39% de las personas encuestadas tienen dudas respecto a que la compafiia cuenta con un equipo
altamente capacitado y dedicado al desarrollo de nuevos productos; sin embargo, existe una poblacion
del 61% que se encuentra dividida entre las opciones “de acuerdo” y “en desacuerdo”. Esto se explica
porgue en su gran mayoria las personas encuestadas no tienen claridad de la existencia de un equipo
visible, estructurado y consolidado de colaboradores dedicados exclusivamente al desarrollo de nuevos
productos, sin despreciar las capacidades técnicas y comerciales de las diferentes areas estratégicas y

misionales de la organizacion, para evaluar y participar en nuevos negocios.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.
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7.2.3. Pertinencia de los productos disefiados

La compafia cuenta con un portafolio de productos adecuado para atender las nuevas

necesidades del mercado y de los diferentes segmentos de clientes:

Graéfico 13. Idoneidad del portafolio de producto actual.

Escala X % Idoneidad del portafolio de productos

m Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 2 11%

1%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 39%
0 50%

De acuerdo 9 50% o

Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 18 100%

Andlisis de datos:

ElI 50% de las personas encuestadas consideran que la compafiia cuenta con un portafolio de productos
adecuado para atender las nuevas necesidades del mercado y de los diferentes segmentos de clientes;
sin embargo, existe una poblacion del 39% que tiene dudas sobre la pertinencia de los mismos. Esto se
explica porque en su gran mayoria las personas encuestadas reconocen la amplitud del portafolio de
productos actual de la compafiia, cuya oferta puede responder y adaptarse a las necesidades bésicas
de los diferentes segmentos de clientes en el sector asegurador, sin contemplar la eficiencia, dinamismo
y personalizacién con la que estos pueden ser comercializados para brindar mayor valor y diferenciarlos

de la competencia.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

Tener la capacidad de desarrollar productos que satisfagan las nuevas necesidades del

consumidor en el momento oportuno, es una ventaja competitiva para la compafia:



Gréfico 14. Oportunidad para el desarrollo de productos nuevos.

Oportunidad con el desarrollo de

Escala X %
productos
m Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 6% -
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 33% 28% 33%
De acuerdo 6 33%
Totalmente de acuerdo 5 28% .
Total 18 100%

Analisis de datos:

El 61% de las personas encuestadas consideran que tener la capacidad de desarrollar productos
que satisfagan las nuevas necesidades del consumidor en el momento oportuno, genera ventajas
competitivas para la compafiia; Por otra parte, existe una poblacién del 39% que tiene dudas o
esta en desacuerdo con esta afirmacion. Esto se explica porque en su gran mayoria las personas
encuestadas reconocen la importancia de dinamizar los productos actuales de la compafiia para
la apertura de nuevos mercados, responder oportunamente a las necesidades de los diferentes
segmentos de clientes y lograr mayor posicionamiento en un sector altamente competitivo por
precios, condiciones técnicas, servicio y efectividad en los puntos clave de proceso; sin embargo,
la capacidad de desarrollo oportuno de productos debe estar apalancada por procesos de gestién
comercial, fidelizacién y acompafiamiento continuo y cercano con el cliente, para lograr ventajas

competitivas reales y a largo plazo.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

La compafia necesita robustecer y flexibilizar su portafolio de productos con soluciones

personalizables para los diferentes segmentos de clientes:
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Gréfico 15. Necesidad del fortalecimiento del portafolio de productos.

Necesidad de fortalecimiento del

Escala X % _
portafolio de productos
m Totalmente en desacuerdo 0 0%
6%
En desacuerdo 1 6%
1%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 11% ’
De acuerdo 4 22%
! ° Get 61%
Totalmente de acuerdo 11 61%
Total 18 100%

Analisis de datos:

El 83% de las personas encuestadas consideran que la compafiia necesita robustecer y flexibilizar su
portafolio de productos con soluciones personalizables para los diferentes segmentos de clientes. Esto
se explica porque en su gran mayoria las personas encuestadas pertenecen a la alta direccion, lo que
les permite tener una vision integral del mercado y de la oferta de valor de los principales competidores
de la compaifiia, y reconocer basados en su experiencia y enfoque estratégico, que la personalizacion
es un factor clave para brindar soluciones reales, diferenciadas y mas cercanas a los diferentes

segmentos de clientes, aumentar su fidelizacién y promover la apertura de nuevos mercados.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

7.2.4. Preparacién para la ejecuciéon de proyectos agiles

La gestion de proyectos de la compafiia es agil y oportuna, y ha logrado optimizar el tiempo y la

calidad de los mismos:

Grafico 16 Efectividad en la gestién de proyectos.

Escala X % Efectividad de la gestidon por proyectos
m Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 17%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 22%
De acuerdo 11 61%

Totalmente de acuerdo 0 0%




Total 18 100%

Andlisis de datos:

El 61% de las personas encuestadas consideran que la gestion por proyectos de la compafiia ha
optimizado el tiempo y la calidad de los resultados; por otra parte, existe una poblacion del 39% que
tiene dudas o esta en desacuerdo con esta afirmacién. Esto se explica porque en su gran mayoria las
personas encuestadas reconocen una gestion por proyectos organizada, estructurada y correctamente
orientada al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion, y que fomenta la participacion
de las diferentes &reas misionales y de apoyo de la compafiia; sin embargo, existe un porcentaje de la
poblacion encuestada que considera que la gestidén por proyectos de la compafiia puede mejorar en
aspectos de oportunidad y eficiencia.

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos recolectados.

La compafia desarrolla productos de manera incremental, robusteciéndolos en las diferentes

fases de proyecto, lo que permite entregar productos funcionales, de calidad y en corto tiempo:

Gréfico 17. Desarrollo incremental de productos en proyectos.

Desarrollo incremental de productos en

Escala X %
proyectos
m Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 11%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 56%
m De acuerdo 6 33% 56%
m Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 18 100%

Andlisis de datos:

El 56% de las personas encuestadas tienen dudas respecto a que la compafiia desarrolla productos de
manera incremental, robusteciéndolos en las diferentes fases de proyecto; sin embargo, existe una

poblacion del 33% que esta de acuerdo con esta afirmacion. Esto se explica porque en su gran mayoria
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las personas encuestadas no tienen claridad de que la gestién por proyectos impulse y apalanque el
desarrollo de nuevos productos de forma agil y oportuna en comparacién con otras compafias del
mismo sector, pero reconocen las capacidades econdmicas y tecnoldgicas de la organizacion, y la
calidad e impacto positivo sobre los procesos e indicadores de gestibn una vez se ejecutan los

proyectos.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

La compafiia testea constantemente nuevos productos con el consumidor, antes de lanzarlos al

mercado:

Gréfico 18. Testeo constante de nuevos productos.

Escala X % Testeo constante de nuevos productos
m Totalmente en desacuerdo 2 11%
En desacuerdo 4 22%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 50%
De acuerdo 3 17% 50%
Totalmente de acuerdo 0 0% 22%
Total 18 100%

Analisis de datos:

El 50% de las personas encuestadas tienen dudas respecto a que la compariia testea constantemente
nuevos productos con el consumidor, antes de ser lanzados al mercado; sin embargo, existe una
poblacién del 33% que se encuentra entre las opciones “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”.
Esto se explica porque en su gran mayoria las personas encuestadas no tienen claridad o no se sienten
totalmente involucradas en los procesos de gestion de mercadeo y comerciales que impulsan el

desarrollo de nuevos productos a través de los diferentes proyectos y canales de comunicacion interna.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.



Los proyectos que ha desarrollado la compafiia se han ejecutado de forma eficiente y oportuna,
capitalizando las oportunidades del momento:

Gréfico 19. Eficiencia y oportunidad de los proyectos.

Eficienciay oportunidad de los

Escala X %
proyectos
m Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 11%
1%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 44%
44%
De acuerdo 8 44%
44%

Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 18 100%

Andlisis de datos:

El 88% de las personas encuestadas se encuentran divididas equitativamente entre las opciones “de
acuerdo” y “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” respecto a que los proyectos que ha desarrollado la
compafiia se han ejecutado de forma agil y oportuna, capitalizando las oportunidades del momento.
Esto se explica porque en su gran mayoria las personas encuestadas han tenido experiencias positivas
y perciben una gestién de proyectos efectiva que responde oportunamente a las necesidades de los
diferentes segmentos de clientes, al ritmo que demanda el sector e incluso las mismas entidades de
control, y teniendo en cuenta las capacidades econ6micas y tecnolégicas con los que cuenta la
compaiiia.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.
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7.2.5. Disefio de nuevas estrategias comerciales

La estrategia comercial actual donde el intermediario es uno de los principales canales de venta,

es efectiva para todos los segmentos de clientes y todos los tipos de productos de la compafiia:

Graéfico 20. Estrategia comercial.

Efectividad de estrategia comercial —

Escala X % _ o
canal intermediario
m Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 17%
17%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 44%
44%
De acuerdo 7 39%
Totalmente de acuerdo 0 0% 9%
Total 18 100%

Andlisis de datos:

El 44% de las personas encuestadas tienen dudas respecto a la efectividad del canal de venta a través
de intermediarios para todos los segmentos de clientes y tipos de productos de la compafiia; por otra
parte, existe una poblacion del 39% que esta de acuerdo con la efectividad de esta estrategia comercial.
Esto se explica porque en su gran mayoria las personas encuestadas reconocen la importancia de las
alianzas estratégicas con intermediarios cuya participacion es de aproximadamente el 85% sobre el total
de la produccién de la compaiiia, son figuras consolidadas y experimentadas en el sector y gestionan
segmentos de clientes a los que conocen muy bien; sin embargo, existe un porcentaje de la poblacion
encuestada que considera este canal de ventas como una barrera para que la compafiia gestione de
manera autonoma la relacién directa con sus clientes de seguros y el disefio de nuevas estrategias de

venta, que le permitan capitalizar nuevas oportunidades de mercado.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.



Es importante que la compafiia fortalezca y cree nuevos canales digitales para la apertura de

nuevos mercados y ofrecer nuevos productos:

Gréfico 21. Canales digitales.

Fortalecimiento y creacién de nuevos

Escala X %
canales digitales

Totalmente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
m De acuerdo 6 33%
m Totalmente de acuerdo 12 67%
Total 18 100%

Andlisis de datos:

El 100% de las personas encuestadas consideran importante que la compafiia fortalezca y cree nuevos

canales digitales para la apertura de nuevos mercados y ofrecer nuevos productos. Esto se explica

porque todas las personas encuestadas encuentran en los canales digitales la oportunidad para

desarrollar nuevas competencias que permitan conocer y satisfacer las necesidades de los diferentes

segmentos de clientes, y disefiar estrategias para la compafia que le brinden mayor capacidad de

respuesta a través de modelos de venta no tradicionales.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

Los canales de venta actuales son suficientes para ofrecer todo el portafolio de productos de la

compafiia:

Gréfico 22. Canales de venta actuales.

Suficiencia de los canales de venta

Escala X %
actuales

m Totalmente en desacuerdo 1 6%
= Endesacuerdo 3 17%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 22%
m De acuerdo 8 44%
m Totalmente de acuerdo 2 11%
Total 18 100%

Andlisis de datos:
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El 55% de las personas encuestadas consideran que la compafiia cuenta con los canales de venta
suficientes para ofrecer todo su portafolio de productos; sin embargo, existe una poblacion del 39% que
se encuentra entre las opciones “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” y “en desacuerdo”. Esto se explica
porque en su gran mayoria las personas encuestadas consideran efectiva la estrategia de distribucién
de los diferentes canales de venta por productos especificos, permitiendo una cobertura del 100% del
portafolio de la compafiia; sin embargo, existe un porcentaje de la poblacién encuestada que considera
importante evaluar la disposicion de los canales actuales por tipo y segmento de clientes especificos,

generando mayor visibilidad a los clientes potenciales de la compaiiia.

Evaluando las respuestas de la poblacion encuestada, los canales de venta mas relevantes y con mayor
proyeccién de crecimiento en el sector asegurador son los canales digitales que permitan la autogestion,
ventas por internet, call center, corresponsales bancarios y otros aliados, e intermediarios solo para

negocios y tipos de productos especificos.

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos recolectados.

7.3. Oportunidades de mejora

De acuerdo con los resultados obtenidos del proceso de investigacion interna, la compafiia tiene

oportunidades de mejora en:

v" Incorporar, incentivar y mejorar continuamente el proceso y la cultura de innovacion dentro de
la organizacion, definiendo y consolidando espacios y equipos especializados para el
desarrollo de productos.

v Incentivar la participacion del cliente externo en el proceso de desarrollo de productos para la
compafiia, para garantizar un mayor ritmo de innovacibn mediante soluciones
personalizables.

v Incorporar un modelo de innovacién que impulse la diferenciacion de productos en el mercado,
dinamice el portafolio actual, fortalezca el desarrollo de productos en las diferentes etapas de
proyecto, y permita testear constantemente para brindar soluciones cercanas a las
expectativas del cliente y ante las nuevas necesidades de los diferentes segmentos.

v Incentivar el uso de canales digitales como estrategia para la apertura de nuevos mercados,
generando fuentes alternas de capitalizacion a través del aprovechamiento de oportunidades

de negocio, del mercado y del entorno.



8.Modelo de innovacion en producto para

Aseguradora Solidaria de Colombia

Basado en los modelos y tipos de innovacion para las empresas, en servicios, en seguros y
centrado en el usuario, y los enfoques &giles de proyectos explicados en el marco de referencia,
sumado a los resultados del andlisis de factores externos PESTEL y de las diferentes variables
internas aplicadas a través del instrumento de medicién, a continuacién, se observa el modelo

de innovacién en producto propuesto para la empresa Aseguradora Solidaria de Colombia:

llustracion 5. Modelo de Innovacion en producto propuesto.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
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Fuente: elaboracion propia.
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El presente esquema corresponde a un modelo por etapas donde se involucran diferentes areas
de la organizacion, y donde las ideas y necesidades del cliente se convierten en insumo para la
implementacion de I+D integrado a las etapas de ingenieria, produccion y marketing, basado en
el modelo de Saren Mike (2007).

El modelo responde a un tipo de innovacion incremental, donde se hace uso de las tecnologias
existentes, se capitaliza con pocos recursos de la organizacién e implica un bajo riesgo potencial
para la mejora y desarrollo de productos (Nufiez, Roger, Ozuna, & Atila, 2020). Por otra parte, el
esquema se adapta a un modelo de innovacion en servicio donde el cliente actia como
coproductor, involucrandose en los procesos de servicio y brindando oportunidades de nuevas

estrategias para la compafiia (Van Der AA & Elfring, 2001).

Por dltimo, el modelo contempla las estrategias de soporte para los factores externos
relacionados con los riesgos legales que implica la gestién en la proteccién de datos personales
y derechos del consumidor, y brinda oportunidades para los factores internos relacionados con
los incentivos hacia una cultura de innovacion, la diferenciacion y valoracion del portafolio, el
proceso de innovacion en producto, la participacion activa del cliente en la organizacion, el ritmo
de innovacién organizacional, la consolidacion de espacios y equipos para el desarrollo y testeo
constante de productos, y la promocion de canales digitales en la compafiia.

A continuacion, se describe cada uno de los componentes que integran el modelo:

8.1. Presentaciéon del modelo.

8.1.1. Etapa I: Centralizacion de Ideas y/o necesidades del cliente

externo.

La primera etapa del modelo de innovacion en producto propuesto para ASC, corresponde a la
generacion de ideas de producto partiendo de las necesidades especificas de clientes internos y

de clientes externos.

Esta etapa incluye los procesos de evaluacion, comparacion y seleccion de ideas, y la agrupacion
y fusion de estas ideas en nuevas propuestas de proyectos o extensiones de proyectos

existentes.



La definicion correcta de ideas es el primer y mas importante paso para el desarrollo de un
producto exitoso, ya que es el que va a direccionar todo el trabajo de los diferentes equipos y las
diferentes etapas del proceso. Es por esto que el proceso de andlisis de las diferentes variables
tales como comportamiento del mercado, necesidades de consumidor, tendencias globales y
locales debe ser muy juicioso y detallado, ya que esto definird la oportunidad y punto de partida

del proyecto.

Las areas de la compafiia que intervienen en esta etapa son la Coordinacion de Inteligencia de
Negocios, Coordinacién de Investigacion de Mercados en colaboracién con analistas CRM, y
colaboradores de todas las areas que voluntariamente participen en el proceso de ideacion e

identificacion de necesidades del cliente externo. En la ilustracién 6, se puede apreciar el detalle:

llustracion 6. Areas que intervienen el proceso de ideacion e identificacion de necesidades del cliente

externo.

Cliente Interno
(todos los
colaboradores
ASC)

Coordinacion de

Coordinacion . Lo
B A Investigacion de
Inteligencia de Mercados +

Negocios Analistas CRM

Ideas /
Necesidades

del Cliente
Externo

Fuente: elaboracion propia a partir del modelo de innovacion en producto propuesto.

El area de inteligencia de negocios se encarga del analisis de comportamientos y necesidades
de los clientes actuales de la compafia, que sirve de input para la definicién de la oportunidad.
Por otro lado, el area de investigacién de mercados y CRM, obtiene la informacién necesaria y
realiza los analisis relacionados con clientes potenciales con el fin de identificar tendencias,
patrones de compray uso, y necesidades especificas del mercado objetivo, que, combinado con
los inputs entregados por inteligencia de negocios, ofrece una visiobn completa de lo que sucede
en el mercado y en el entorno tomando en cuenta clientes actuales y clientes potenciales de la

compafiia.
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Por otro lado, se invitar4 a todos los colaboradores de la organizacién a participar en esta etapa,
ya que segun Enric Segarra (2014), la innovacién centrada en el cliente busca que el proceso de
identificacion de necesidades y oportunidades, y la generacion de ideas para satisfacerlas, tenga
la activa participacion de los colaboradores, especialmente aquellos que interactian
directamente con el cliente (front-line).

Como resultado de este proceso, deben salir ideas con sustento de mercado, tendencias,
competidores, usuarios actuales y espacio en el portafolio interno, las cuales deben estar
completas y listas para el proceso de validacion con consumidor o primer pivote del proceso,
donde si la idea no gusta o el cliente no se siente completamente identificado, dard lugar a
ajustes, hasta que la idea mejore y logre responder a la necesidad especifica para la que fue

disefiada.

Esta validacion se realizara de forma cualitativa, liderada por una agencia de investigacion de
mercados, sobre una muestra del perfil de usuarios definido previamente. En este testeo se
validara el nivel de identificacion e impacto de la idea respecto a la necesidad que se quiere
cubrir. Al ser una evaluacién cualitativa, se espera que, en caso de no cumplir las expectativas,
se pueda obtener la informacién necesaria para ajustar en aquellos aspectos donde se considere
gue hay oportunidad de mejora.

8.1.2. Etapa Il: Proceso de Investigacion — Areas de I+D.

La segunda etapa del modelo de innovacion en producto propuesto corresponde al proceso de
investigacion, donde intervienen areas de I1+D de la compafia. Por medio de este proceso se
analizan las ideas y necesidades puntuales del cliente externo y se evallan a través de variables
de impacto internas y externas canalizadas a través de la gestién de inteligencia de negocios e
investigacion de mercados correspondientes. La formulacion de esta etapa se basa en los
conceptos de las estrategias tanto ofensivas, donde se establece una relacién profunda con los
principales clientes para luego extenderse a otros segmentos, como defensivas, donde se analiza
constantemente el mercado y/o entorno, las capacidades tecnoldgicas y las tendencias del sector

gue puedan impactar la propuesta de valor actual (Selden & Macmillan, 2006).



Adicional, la etapa plantea una metodologia basada en resultados para entender mejor las
necesidades de los clientes, sin permitir que estos brinden soluciones basados en experiencias
o en soluciones faltantes que otras empresas ya ofrecen, y limitando el proceso de innovacion a
las capacidades técnicas, de mercadeo y comerciales de personas expertas en cada uno de los
procesos de la compafiia (Ulwick, 2002).

Por otra parte, el disefio del proceso de investigacion responde a las necesidades de la compaiiia
de promover metodologias en analisis y tratamiento de datos, y la conformacién de un equipo de
I+D que centralice la informacién de factores externos, informacion de clientes principales,
necesidades de los diferentes segmentos y oportunidades del mercado, para brindar soluciones

personalizables y optimizar el portafolio de productos actual.

El equipo para la etapa de investigacion esta conformado principalmente por la Coordinacién de
Inteligencia de Negocios, encargada del analisis interno basado en resultados y datos de clientes
actuales de la compaifiia, y la Coordinacién de Investigacion de Mercados, cuya misién es avaluar
los factores externos que puedan impactar sobre los procesos de innovacion y desarrollo de
productos; estas dos areas deben trabajar integramente para brindar soluciones constantes y de
gran impacto para la compafiia, basados en datos histéricos, tendencias de consumo de clientes
y de los diferentes segmentos de mercados, capacidades tecnolégicas y demas variables
externas que puedan afectar los proyectos asociados al desarrollo de nuevos productos y/o

servicios.

llustracion 7. Equipo de I+D para el proceso de investigacion.

Coordinacion
Inteligencia
de Negocios

Coordinacion
de .
Investigacién Proceso de Gerencia de

Planeaciony

de Mercados Investigacion Proyectos

+ Analistas
CRM

Areas de
control/
riesgos

Fuente: elaboracion propia a partir del modelo de innovacién en producto propuesto.
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Adicional, existen dos areas que soportan los procesos de desarrollo de productos en todas las
etapas del modelo, la primera, la Gerencia de Planeacién y Proyectos que se encarga de brindar
los lineamientos para la gestion por proyectos, establecer los planes de accién y los recursos en
cada uno de los procesos, promover la adopcién temprana de soluciones tecnoldgicas y
productos minimos viables en cada etapa, y facilitar la integracién de las areas involucradas; la
segunda, las areas de control y gestion de riesgos, cuya misién es velar por el cumplimiento
normativo, de servicio y de derechos del consumidor regulados por los diferentes entes de
control; adicional, se encargan de brindar los lineamientos para la gestion de riesgos financieros,

reputacionales y de proceso en cada una de las etapas del modelo.

Las entradas para el proceso de investigacién corresponden a las ideas, oportunidades de
mejora y/o necesidades puntuales de los clientes externos, identificadas por el cliente interno de
la compafia o por los actores en la gestién de inteligencia de negocios y/o investigacion de
mercados. La salida del proceso de investigacion es un producto minimo viable con
caracteristicas que respondan a las necesidades de consumo de los clientes principales, con un
componente de innovacion y valor agregado adoptado de las tendencias de consumo de clientes
potencias, y de las tecnologias y canales necesarios para su promocion efectiva; en esta etapa
del modelo, se testean con los clientes externos e internos de la compafiia, las caracteristicas de

valor y los componentes previamente descritos.

8.1.3. Etapa Ill: Proceso de Planeacién — Areas de Ingenieria.

La tercera etapa del modelo de innovacion en producto propuesto corresponde al proceso de
planeacion, donde intervienen las areas de ingenieria. A través de este proceso se analiza el
producto minimo viable entregado por las areas de |+D para fortalecerlo técnica y
comercialmente, definiendo los recursos para su desarrollo a través de un proyecto para la
compainiia, y planteando los canales necesarios para su comercializacion efectiva. El equipo para
la etapa de planeacion esta conformado principalmente por las Gerencias de Producto, Gerencia
Nacional de Ventas y Gerencia de Actuaria, las cuales se apoyan de areas facilitadoras como la
Gerencia de Procesos y Calidad y la Coordinacién de Proyectos Tecnolégicos, y de areas de

soporte como la Gerencia de Planeacién y Proyectos, y areas de control y gestion de riesgos.



llustracion 8. Equipo de Ingenieria para el proceso de planeacion.

Gerencias
de
Producto

Gerencia Gerencia
Nacional de
de Ventas Actuaria

Proceso de
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Gerencia de Coordinacién
Planeacion y de Proyectos
Proyectos Tecnologicos

Gerencia de Areas de
Procesos y control /
Calidad riesgos

Fuente: elaboracion propia a partir del modelo de innovacion en producto propuesto.

Las Gerencias de Producto aportan los conceptos técnicos y comerciales del resultado entregado
por las areas de I+D, analizando y evaluando las caracteristicas que sustentan las necesidades
del cliente actual y potencial de cara al cumplimiento de los estandares técnicos y de servicio
minimos exigidos por los entes de control y regulatorios del sector asegurador.

La Gerencia Nacional de Ventas efectla el andlisis de los canales de venta, define las estrategias
comerciales y estima la viabilidad del producto entregado por las areas de I+D, permitiendo
establecer su ruta de éxito a través de la validacion de recursos y medios efectivos de cara a las
necesidades del cliente. Esta area facilita el entendimiento de la viabilidad de adopcién del
producto por parte del cliente y del mercado, ya que administra los recursos comerciales que
interactlan directamente con este; adicional, brinda las estrategias necesarias para definir los
canales de comercializacion mas efectivos, que pueden ser a través de venta directa o por medio

de alianzas estratégicas con intermediarios de seguros.

La Gerencia de Actuaria evalua los diferentes riesgos de mercado y comerciales del resultado
entregado por las areas de I+D, define tasas y tarifas, y la suficiencia técnica del producto a
desarrollar, garantizando una 6ptima relacion costo-beneficio para el cliente y la compaiiia, y el

cumplimiento de los estandares minimos exigidos por los entes regulatorios.
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A partir de esta etapa hasta finalizar el ciclo del modelo de innovacion, existen dos areas que
apoyan y facilitan los procesos de desarrollo de producto, la primera, la Gerencia de Procesos y
Calidad, que aporta las directrices, medidas e indicadores de gestion y de productividad en todos
los puntos de control del modelo, disefia las politicas para la correcta gestion de cada uno de los
procesos y garantiza el mejoramiento continuo del ciclo en su totalidad, y la segunda, la
Coordinacién de Proyectos Tecnoldgicos, que brinda los conceptos técnicos de cara al desarrollo
de las tecnologias necesarias en cada uno de los procesos y las condiciones para la contratacion
de proveedores tecnoldgicos si asi lo requiere el proyecto. Estas areas en colaboracion con la
Gerencia de Planeacion y Proyectos forman una célula de trabajo que apalanca el modelo de
innovacién en producto y facilita los procesos en cada una de las etapas, basado en el concepto
Lean Thinking de Womack & Jones (2005) de una metodologia centrada en el cliente, donde se
eliminan actividades que no agreguen valor en la creacion y entrega de productos, garantizando

mayor calidad con la menor cantidad posible de recursos utilizados.

En esta etapa no solo se debe garantizar la planeacion, la asignacion de recursos y de un
presupuesto para proyectos, y el cumplimiento de las condiciones técnicas y de servicio exigidas
por los entes regulatorios, sino también el trabajo colaborativo y la interaccion constante entre
las diferentes areas que intervienen en los diferentes procesos, para definir las estrategias de
producto y comerciales Optimas, apalancadas por tecnologias desarrolladas dentro de la
compafiia o a través de alianzas estratégicas con empresas especializadas en tecnologias para
los seguros, definidas a través de un andlisis costo-beneficio. Adicional, basado en los conceptos
de Andrew & Greene (2014), se debe fortalecer la comunicacién y el trabajo en equipo, facilitando
el flujo de informacion para la toma de decisiones en conjunto. Lo anterior, responde a la
necesidad de un modelo agil donde las interacciones y los individuos son mas importantes que
las herramientas y los procesos empleados, brindando mayor capacidad de respuesta ante los

cambios del entorno (Beck, 2001).

La salida del proceso de planeacion es un producto con caracteristicas técnicas, comerciales,
legales y de servicio 6ptimas para responder a las necesidades de consumo de los clientes
principales y potenciales, que puede ser ofrecido a través de diferentes canales segun el

segmento de mercado especifico.



8.1.4. Etapa IV: Proceso de Disefio y Desarrollo — Areas de Produccion.

La cuarta etapa corresponde al proceso de disefio y desarrollo de productos, donde intervienen
las &reas de produccion. A través de este proceso se ejecutan las estrategias de producto y
comerciales, se disponen los canales, y se desarrollan, actualizan y/o contratan las tecnologias
necesarias para el disefio y venta del producto entregado por las areas de ingenieria. El equipo
para la etapa de disefio y desarrollo estd conformado principalmente por la Gerencia de

Tecnologia, apoyado por las Gerencias de Producto y la Gerencia Nacional de Ventas.

llustracién 9. Equipo de Produccion para el proceso de disefio y desarrollo.
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y Desarrollo )
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Planeacién y de Proyectos
Proyectos Tecnologicos
Gerencia de Areas de
Procesos y control /
Calidad riesgos

Fuente: elaboracion propia a partir del modelo de innovacion en producto propuesto.

Esta etapa corresponde a la puesta en marcha de los componentes tecnolégicos relacionados
con la gestién de operaciones de tecnologias de la informacion, administracion de bases de
datos, arquitectura y desarrollo de soluciones tecnolégicas, y soporte de solicitudes de clientes
internos y externos, para el disefio del producto y los canales definidos en el proceso de
ingenieria. Adicional, cuenta con la participacién de las Gerencias de Producto y la Gerencia
Nacional de Ventas que brindan asesoria continua de acuerdo con las estrategias técnicas y

comerciales establecidas en la etapa de planeacion.
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La salida del proceso de disefio y desarrollo es un producto con caracteristicas técnicas y
comerciales de calidad y valor para el cliente, con componentes tecnoldgicos que facilitan la
venta y distribucion a través de los canales definidos, y modelado a partir del testeo con clientes

externos e internos.

8.1.5. Etapa V: Proceso de Lanzamiento — Areas de Marketing.

La quinta etapa corresponde al proceso lanzamiento, donde intervienen las areas de marketing.
A través de este proceso se ejecuta el plan de comunicacion y promocion basado en la
informacion de beneficios y caracteristicas del producto disefiado, y teniendo en cuenta la
retroalimentacion recibida de los testeos de etapas anteriores, cuya informacion es valiosa para
generar un lanzamiento de gran impacto para el cliente, centrado en las necesidades
identificadas. El equipo para la etapa de lanzamiento est4 conformado principalmente por la
Gerencia de Mercadeo, apoyado por las Gerencias de Producto y la Gerencia Nacional de

Ventas.

llustracion 10. Equipo de Marketing para el proceso de lanzamiento.

Gerencia
de
Mercadeo

Gerencias Gerencia
de Nacional
Producto de Ventas

Proceso de
Lanzamiento .
Gerencia de Coordinacion
Planeacion y de Proyectos
Proyectos Tecnologicos

Gerencia de Areas de
Procesos y control /
Calidad riesgos

Fuente: elaboracion propia a partir del modelo de innovacion en producto propuesto.



Para la etapa de lanzamiento del producto, el &rea de marketing disefia el plan de comunicacion
y promocion segun las oportunidades identificadas tanto en el diagnostico interno como el
externo de la compaifiia, fortaleciendo la comunicacién y venta a través de canales digitales con
el fin de generar un mayor impacto, y logrando llegar a nuevos consumidores con caracteristicas
de consumo diferentes. Adicional, cuenta con la participacion de las Gerencias de Producto y la
Gerencia Nacional de Ventas que brindan asesoria continua de acuerdo con las estrategias de
mercadeo, comunicacion y ventas definidas en la etapa de planeacion y desarrolladas en la etapa

de disefo.

Segun la tendencia, el uso de tecnologias de la informacién y marketing digital, ayudan a generar
lanzamientos y mensajes mucho méas enfocados al publico objetivo, logrando optimizar costos

en publicidad.

La salida del proceso de lanzamiento es un producto con caracteristicas técnicas, comerciales y
tecnoldgicas de calidad y valor para el cliente, dispuesto a través de diferentes canales de la

compafiia, y fortalecido con componentes de comunicacién y promocién efectivos.

8.1.6. Etapa VI: Comercializacion de nuevo producto y/o servicio.

Una vez se tiene definida la estrategia de lanzamiento y publicidad, es necesario definir la
estrategia comercial adecuada, y es precisamente a esto a lo que se enfoca la Ultima etapa del
modelo de innovacién. Este esquema resulta efectivo gracias a la sinergia entre las diferentes
areas involucradas y los recursos dispuestos para el desarrollo de productos en cada una de las
etapas, todo apalancado por una gestion por proyectos con un enfoque agil en la presentacion

de soluciones y de productos minimos viables testeados con clientes externos e internos.
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llustracién 11. Esquema para la gestion comercial de nuevos productos y/o servicios.

Testeo de
Todas las areas productos /
involucradas servicios en
todas las etapas

Nuevo
producto /

servicio

Gestion Comercial

Fuente: elaboracion propia a partir del modelo de innovacion en producto propuesto.

El resultado del modelo relne las caracteristicas necesarias para brindar productos y/o servicios
personalizados en corto tiempo, que satisfagan las necesidades de los clientes actuales y
potenciales, facilitando la gestion comercial y el relacionamiento cercano con los mismos. Por
otra parte, los procesos de valoracion de la satisfaccién y experiencia de los clientes al finalizar
todas las etapas se convierten en nuevas entradas para el ciclo, permitiendo el mejoramiento

continuo del modelo.

8.2. Premisas paralaimplementacion del modelo

8.2.1. Compromiso de la alta direccion

Como primer paso en el proceso de implementacion del modelo de innovacion, se debe
garantizar el compromiso y completo involucramiento de la alta direccion de la compafiia, quienes
se encargaran de gestionar los recursos necesarios, y asi mismo, incentivar una cultura de la

innovacioén en todas las areas y colaboradores de la organizacion.

Para lograr el éxito del modelo, los responsables de la alta direccion deben estar conscientes de
la necesidad y gran oportunidad que conlleva tener un laboratorio de innovacién en producto
dentro de la organizacion, y sobre todo, entender el contexto de la organizacién teniendo una
vision clara de la direccion estratégica, los objetivos y la cultura de la organizacién que se quiere

transformar.



Asi mismo, deben ser capaces de identificar los riesgos que la implementacion del modelo puede
traer, pero estar dispuestos a gestionarlos y no detenerse en el proceso.

Por dltimo y como factor clave esta el cambio en la mentalidad sobre el cambio, y tomar las
medidas necesarias para sumirlo de la forma mas eficiente posible ya que este modelo impacta
todas las areas de la organizacion, ya que uno de los grandes objetivos es transformar la cultura
hacia una cultura de la innovacion donde todos los colaboradores estén se sientan motivados y

dispuestos a innovar para aportar valor a la organizacién y al area en la que trabajan.
A continuacion, algunas de las responsabilidades de la alta direccién:

1. Hablar con los clientes internos de la compafiia, demostrarles su compromiso con la
implementacién del nuevo modelo y sobre todo conocer sus opiniones y necesidades, para que

todas las estrategias disefiadas, estén en linea con ellos.

2. Fomentar la comunicacién entre las diferentes areas con el fin de lograr mayor sinergia y

colaboracién, y a su vez resultados con mayor impacto y envergadura.

3. Demostrar el liderazgo y acompafiamiento al proporcionar las herramientas necesarias para
desarrollar el plan propuesto. En el caso especifico del modelo de innovacion, es necesario
invertir en programas de capacitacion en innovacion, en la contratacion de algunos recursos que
estaran enfocados en todo el proceso, adaptacion de espacios para el desarrollo de algunos

procesos creativos, entre otras cosas.

8.2.2. Gestidon de desarrollo humano e incentivos para la innovacién

Como proceso transversal a todo el modelo de innovacién en producto, proponemos un
acompafiamiento constante de parte del equipo de gestibn humana, con el fin de incentivar y
monitorear el desempefio de los colaboradores en todo el proceso. Para esto, proponemos un

acompafiamiento desde diferentes frentes:

o Capacitacion en innovacion: El &area de gestion humana desarrollard diferentes
programas y capacitaciones de todos los colaboradores de la compafiia en temas relacionados
con la innovacién, con el fin de soportar el objetivo de fortalecer los conocimientos técnicos y el

desarrollo personal y profesional de los colaboradores. Algunos de los programas son:
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Innovation Academy: Programa con coaches y expertos en innovacion que dictaran charlas sobre
innovacién en producto y en procesos que permita a los colaboradores aprender y fortalecer sus
habilidades técnicas y creativas para la innovacion aplicada al sector seguros.

Linkedin Learning: Programa de aprendizaje autogestionado que ofrecerd un abanico de cursos
virtuales por medio de la plataforma Linkedin Learning, donde cada colaborador podra crear su
ruta de aprendizaje, y acceder al contenido que mas le interese y aporte en su proceso de

desarrollo para la innovacion.

Alianzas con universidades: Establecer relaciones gana — gana con diferentes universidades del
pais que tengan carreras, diplomados y otros cursos asociados a la innovacion, para lograr que
los colaboradores se interesen en inscribirse y desarrollar sus conocimientos asociados a la

innovacién en un dmbito mas profesional.

o Incentivar la cultura de la innovacion: ademas de fomentar la formacion y la adquisicion
de conocimientos asociados a la innovacién, se desarrollara un programa de incentivos para los
colaboradores de la compafiia que promueva su interés por traer soluciones innovadoras a las
diferentes necesidades de los clientes externos e internos de la compafia. Algunos ejemplos

son:

Premios de innovacién: Una vez al afio se realizara un concurso donde se premiara la solucion
mas innovadora desarrollada por un equipo interno de la organizacién, donde ademas de hacer
un reconocimiento publico, se entregara un incentivo econémico tomado de un porcentaje de los

ingresos generados por esa solucion.

Incentivos educativos: Para los colaboradores que demuestren mayor interés y participacion en
proyectos de innovacion en producto, se otorgaran beneficios y auxilios educativos para que

estudien una carrera, postgrado o curso con una universidad asociada al programa.

° Programa de expertos en innovacion: Se capacitara intensivamente a un grupo de
colaboradores, que seran representantes de cada &rea de la compafiia, con el fin de que se
conviertan en expertos en innovacion, y a su vez transmitan ese conocimiento a las personas de

su area, y apoyen y acomparien los diferentes proyectos de innovacion del area.



9.Plan de implementacion

A continuacion, se presenta el plan de implementacion del modelo de innovacion propuesto, en
términos de tiempos y costos:

9.1. Cronograma de implementacion

El plan de implementacion requiere de 6 meses, divididos en tres fases; la planeacion y disefio,
la fase piloto, y la implementacion del modelo completo. En la tabla 8, se encuentra el detalle:

Tabla 9. Cronograma de implementacién del modelo de innovacién.

Nombre de tarea

Duracion

Roadmap Implementacién modelo de Innovacién en producto ASC

Comienzo

Fin

Presentacién proyecto a la alta direccion 1 dia lun 11/10/21 lun 11/10/21
Aprobacion proyecto 5 dias mar 12/10/21 | lun 18/10/21
Contratacion de expertos en Innovacion para charlas 15 dias mar 19/10/21  lun 8/11/21
Disefio del plan de capacitacion 4 dias mar 9/11/21 vie 12/11/21
Disefio del plan de incentivos 4 dias mar 9/11/21 vie 12/11/21
Lanzamiento del modelo con las cabezas de area 5 dias lun 15/11/21  vie 19/11/21
Alineacién de procesos de las diferentes areas involucradas | 10 dias lun 15/11/21  vie 26/11/21
Implementacion piloto 46 dias lun 15/11/21 | lun 17/01/22
Seleccion expertos de innovacion Piloto 8 dias lun 15/11/21 mié 24/11/21
Capacitacion lideres gestores de innovacion Piloto 15 dias lun 29/11/21  vie 17/12/21
Puesta en marcha piloto (desarrollo de 1 producto nuevo) | 30 dias lun 29/11/21 vie 7/01/22
Sesién de aprendizajes piloto 3 dias lun 10/01/22 mié 12/01/22
Resultados y aprobacion modelo completo 3 dias jue 13/01/22 lun 17/01/22
Implementacion modelo final 60 dias mar 18/01/22 | lun 11/04/22
Desarrollo de modelo de gestidn y colaborativo office 365 | 15 dias mar 18/01/22 | lun 7/02/22
Integracion de modelo como plataforma de innovacion 10 dias mar 8/02/22 lun 21/02/22
Compra y desarrollo de Linkedin Learnig para innovacion 20 dias mar 18/01/22 | lun 14/02/22
Alianza con universidades con programas en innovacion 10 dias mar 18/01/22 | lun 31/01/22
Lanzamiento del proyecto en toda la organizacion 5 dias mar 22/02/22 | lun 28/02/22
Postulacion y seleccién expertos de innovacion por area 10 dias mar 1/03/22 lun 14/03/22
Capacitacion lideres gestores de innovacion 15 dias mar 15/03/22  lun 4/04/22
Puesta en marcha modelo de innovacién en producto 5 dias mar 5/04/22 lun 11/04/22

Fuente: Elaboracion propia
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9.2. Presupuesto para implementacion

El presupuesto se define partiendo de las actividades necesarias para el plan de implementacion
y se encuentra dividido en dos partes, la primera, el costo de las horas/hombre requeridas para

cada actividad, y la segunda, el presupuesto requerido de inversién.

Tabla 10. Presupuesto implementacion

Nombre de tarea Dias Toktlil n?b?gra $ Recursos
Roadmap Implementacion modelo de Innovacién en producto ASC
Presentacién proyecto a la alta direccion 1 $ 709,536
Aprobacion proyecto 5 $ -
Contratacion de expertos en Innovacion para charlas 15 $ 10,643,040
Disefio del plan de capacitacion $ 4,257,216
Disefio del plan de incentivos $ 2,838,144
Lanzamiento del modelo con las cabezas de area $ 3,547,680
Alineacién de procesos de las diferentes areas involucradas 10 $ 10,643,040
Implementacion piloto
Seleccion expertos de innovacion Piloto 8 $ 8,514,432
Capacitacion lideres gestores de innovacion Piloto 15 $ 15,964,560 | $ 100,000
Puesta en marcha piloto (desarrollo de 1 producto nuevo) 30 $ 21,286,080
Sesién de aprendizajes piloto $ 2,128,608
Resultados y aprobacion modelo completo $ 2,128,608
Implementacion modelo final
Desarrollo de modelo de gestién y colaborativo office 365 15 $ 10,643,040
Integracion de modelo como plataforma de innovacion 10 $ 7,095,360
Compray desarrollo de Linkedin Learnig para innovacion 20 $ 14,190,720 | $ 5,000,000
Alianza con universidades con programas en innovacion 10 $ 7,095,360
Lanzamiento del proyecto en toda la organizacion 5 $ 3,547,680
Postulacion y seleccién expertos de innovacion por area 10 $ 7,095,360
Capacitacion lideres gestores de innovacion 15 $ 15,964,560
Puesta en marcha modelo de innovacién en producto 5 $ 3,547,680
TOTAL $ 151,840,704 | $ 5,100,000

Fuente: elaboracion propia



10. Recomendaciones y conclusiones

A continuacion, se presentan las recomendaciones para la implementacion del modelo de
innovacién en producto para la empresa Aseguradora Solidaria de Colombia. Asi mismo, se
presentan las conclusiones que dan respuesta al problema planteado con base a los resultados
obtenidos del proceso de investigacion y la propuesta disefiada para la compania.

10.1. Recomendaciones

De acuerdo con el estudio realizado en el presente trabajo dirigido y basado en los modelos de
innovacién expuestos en el marco de referencia, la informacién de soporte técnico y teorico, el
andlisis interno y externo, y los resultados de las encuestas realizadas a los lideres de diferentes
areas de la compafiia, nos permitimos brindas las siguientes recomendaciones orientadas a la

implementacion del modelo de innovacion en producto en Aseguradora Solidaria de Colombia.

Implementar el modelo de Innovacién en producto propuesto en el presente documento, que
pretende evaluar el acceso a tecnologias en seguros (insurtech) aplicables en la organizacién o
implementar alianzas que ofrezcan prestacion de servicios tecnolégicos que permita disponer
de nuevos canales para la comercializacién del portafolio de productos de Aseguradora Solidaria
de Colombia; todo este proceso se recomienda realizar a través de la implementacion de un

laboratorio de innovacién que permita atender las necesidades de los cambio de la industria.

El desarrollo de nuevos productos orientados a la satisfaccion de la demanda inmediata y el
aprovechamiento de la oportunidad de mercado debido a los cambios de consumo, aspectos
legales, politicos entre otros como los cambios de tendencia y uso de data analitics requieren
de la adopcion de metodologias agiles en la gestion de proyectos que permitan la toma de
decisiones efectivas, oportunas y de valor para que estas sean socializadas entre las areas de
investigacion e inteligencia de negocios, producto, area comercial y de mercadeo, promoviendo

una cultura de innovacién en los funcionarios de la organizacion.

Por ultimo, se recomienda implementar un modelo de incentivos para los colaboradores como
reconocimiento en la adopcién de la cultura de innovacion organizacional, permitiendo ser
embajadores y replicadores en las diferentes areas de la organizacion, y acompafado de

politicas y lineamientos establecidos desde la alta direccion que garanticen la continuidad y
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sostenibilidad de un laboratorio de innovacién en producto como unidad transversal de todos los
procesos de la compafiia.

10.2. Conclusiones

El presente trabajo dirigido desarrollado para la empresa Aseguradora Solidaria de Colombia,
cumple con los objetivos especificos definidos relacionados con identificacion de referentes
tedricos basados en la literatura, el desarrollo de un analisis situacional para conocer el estado
actual y oportunidades de mejora relacionadas con la gestion de innovacion, el disefio y
presentacion de una propuesta de modelo de innovacion en producto para la compafiia, y el plan

de implementacién para el mismo.

El proceso de investigacion externa e interna, y la propuesta del modelo de innovacién en
producto para la empresa Aseguradora Solidaria de Colombia determinan las directrices
necesarias para la gestion, canalizacién y atencién oportuna de las necesidades del mercado y
de los segmentos actuales, la estandarizacion de un flujo ordenado de procesos que aporta valor
al sistema y al cliente, haciéndolo un actor importante en todas las etapas del modelo, la
comunicacion efectivay el trabajo en equipo entre las diferentes areas involucradas en el proceso
de desarrollo y/o mejoramiento continuo del portafolio de productos, la cooperacion y
contribucién transversal de diferentes areas habilitadoras y facilitadoras de la
gestion por proyectos, la mediciébn constante de la productividady de las capacidades
tecnoldgicas de la compafiia para dinamizar, optimizar y apalancar efectivamente el modelo, y
por ultimo, promover el crecimiento de una cultura de innovacion organizacional que involucre e

incentive la participacion de todos los colaboradores de la compainiia.

El modelo de innovacion en producto brinda las estrategias para incentivar la apertura de nuevos
mercados, la fidelizaciébn y obtencion de nuevos clientes a través de facilitadoresy un
proceso que permita comprender efectivamente las necesidades actuales y potenciales del
mercado, y el desarrollo agil y continuo de productos apalancado por una gestion efectiva 'y
colaborativa de proyectos, que habiliten nuevas opciones para incentivar y dinamizar el

crecimiento de las ventas.

De acuerdo con los resultados obtenidos del proceso de investigacion y la participacion
de lideres de diferentes &reas de la compafia, que cuentan con amplios conocimientos y
experiencia en cada uno de sus procesos Yy en el sector asegurador, se evidencia y reconoce la

necesidad de incentivar la cultura de innovacién organizacional, la consolidacién de equipos para



el desarrollo constante de productos, fomentando la participacion activa del cliente para brindar
soluciones personalizables, diferenciadas y que aporten mayor valor en el mercadoy ante
nuevas necesidades, y robusteciendo el desarrollo y testeo constante de productos en las
diferentes etapas de proyecto. Adicional, se identifica la necesidad de explotar tecnologias en
andlisis y tratamiento de datos, en seguros (Insurtech) y para la optimizacién de procesos, y de

promover el uso de canales digitales como estrategia para la apertura de nuevos mercados.

En respuesta a las anteriores necesidades la compafiia debe fortalecer e
integrar sus estrategias comerciales, tecnolégicas y de mercadeo para dinamizar el desarrollo
continuo y oportuno de productos para los diferentes segmentos de clientes, e incentivar una
cultura de innovacion que promueva la participacion de todos los colaboradores en la
identificacion de nuevas oportunidades de mercadoy cambios constantes del entorno. Es
importante que la compafiia desarrolle e implemente un modelo de innovacion en
producto que permita alinear las estrategias  y brinde los  lineamientos necesarios para
responder oportunamente a las necesidades puntuales de los clientes actuales y potenciales, a
los cambios del entorno y a nuevas tendencias de consumo; el modelo debe contemplar
la evaluaciony consolidacion de alianzas estratégicas comerciales y tecnoldgicas a largo
plazo,y la optimizacion continua de recursosy procesos para garantizar un crecimiento

incremental basado en las capacidades econémicas y tecnolégicas actuales.
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12. Anexos

Anexol. Listado de productos - Aseguradora Solidaria de Colombia.

Tabla 11. Portafolio de productos Aseguradora Solidaria de Colombia.

Tipo de Seguro Producto

Seguro para Camperos, Camionetas y Pick Ups

Seguro para Automaviles en Alquiler Camperos, Camionetas y Pick Ups

Seguro de Vehiculos Péliza Entidades Estatales

Seguro para Taxis Amarillos

Seguro para Buses, Microbuses y Busetas

Vehiculos Seguro para Vehiculos Ruta Escolar

Seguro de Automéviles Pesados

Seguro para Camiones y Furgones

Seguro de Automéviles Volquetas

Seguro de Vehiculos Péliza Colectiva

SOAT

Seguro de Arrendamiento

Seguro de Sustraccion

Seguro de Equipo Electrénico

Seguro Integral para el Hogar

Inmuebles, Seguro Integral para Copropiedades

Infraestructura'y | Seguro Integral para Pymes

otros patrimonios | Seguro de Incendio y/o Rayo

Seguro de Todo Riesgo de Pérdida o Dafio Material

Seguro de Responsabilidad Civil Extracontractual

Seguro para Transporte de Mercancias

Seguro para Transporte de Valores

Seguro de Responsabilidad Civil para miembros de Junta Directiva y

) _ Administradores
Financieros

Seguro de Responsabilidad Civil para Servidores Publicos

Seguro de Responsabilidad Civil Profesional Médica




Tipo de Seguro

Producto

Seguro de Responsabilidad Civil Profesional para Clinicas, Hospitales y Centros

Médicos

Seguro de Manejo Particular

Seguro de Manejo Global Comercial

Seguro de Manejo Global Sector Oficial

Seguro de Manejo de Infidelidad y Riesgo Financiero IRF - DHP84

Ingenieria

Seguro Todo Riesgo Construccién y Montaje

Seguro Todo Riesgo Maquinaria y Equipo

Personas

Seguro de Accidentes Personales

Seguro de Accidentes Personales Platinum

Seguro de Accidentes Estudiantiles

Seguro de Accidentes Estudiantiles Cooperaditos

Seguro de Desempleo

Seguro de Vida Grupo Deudores

Seguro de Vida Grupo Multivida

Seguro de Vida Grupo Familia Protegida

Seguro de Vida Grupo Independientes Agremiados

Seguro de Vida Grupo Servidores Publicos

Patrimoniales

Seguro de Cumplimiento a favor de Empresas de Servicios Publicos / Domiciliarios

Seguro de Responsabilidad Civil derivada de Cumplimiento en Contratos Estatales

Seguro de Responsabilidad Civil derivada de Cumplimiento en Contratos
Particulares

Seguro de Cumplimiento ante/a favor de Entidades Publicas/Estatales con Régimen

Privado de Contratacién

Seguro de Cumplimiento de Disposiciones Legales

Seguro de Cumplimiento en favor de Ecopetrol S.A.

Seguro de Cumplimiento a favor de Particulares

Seguro de Cumplimiento a favor de Entidades Estatales

Seguro de Cumplimiento de Caucion Judicial

Seguro de Arrendamiento

Fuente: adaptado de Aseguradora Solidaria de Colombia (2021). “Seguros”.
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Anexo 2. Instrumento de medicién para el andlisis interno.

MODELO DE INNOVACION EN PRODUCTO PARA LA EMPRESA ASEGURADORA SOLIDARIA DE
COLOMBIA

El presente cuestionario corresponde a un proceso de investigacion académico para fortalecer el trabajo de
grado dirigido titulado "Modelo de Innovacién en Producto para la empresa Aseguradora Solidaria de Colombia”,
del programa de Maestria en Innovacion de la Universidad EAN.

El objetivo del trabajo de grado es realizar un analisis situacional de la empresa que permita conocer su estado
actual y posibles oportunidades de mejora relacionadas con la gestiéon de innovacion, proponer un modelo de
innovacién en producto para la compafiia y establecer un plan de implementacion para el mismo.

Su participacion en este proceso es muy importante para nosotros, brindandonos su percepcién respecto a la
situacion actual y algunas oportunidades de mejora para la compariia con relacion al estado tecnolégico actual,
pertinencia del portafolio de productos, capacidad de innovacion, gestién comercial y de proyectos. Su
participacion es totalmente voluntaria.

SECCION 1 - INFORMACION GENERAL

1. ; Desea participar en el cuestionario? OSlI O NO

O Gerencia de Mercadeo

O Gerencia Nacional de Ventas

O Gerencia Seguros de Automdviles
O Gerencia Seguros Patrimoniales
OGerencia Seguros de Personas

O Gerencia Seguros Generales

2. Seleccione el area a la que pertenece
O Gerencia SOAT

O Gerencia de Negocios Corporativos / Canales
Alternos

O Gerencia de Planeacion y Proyectos
O Gerencia de Tecnologia
O Gerencia de Procesos y Calidad

O Gerencia Actuaria

O Gerente
3. Seleccione el nivel de cargo al que pertenece
O Coordinador




SECCION 2 - ESTADO TECNOLOGICO ACTUAL

Esta variable busca comprender el estado actual y las oportunidades de mejora de Aseguradora Solidaria de
Colombia respecto a la implementacion de nuevas tecnologias propias del sector asegurador (Insurtech) o de
algun otro tipo, que contribuyan a que los procesos de desarrollo de producto, comerciales y de proyectos sean
mas eficientes.

4. Teniendo en cuenta su conocimiento acerca de la compafiia y la experiencia en su rol, califique de 1 a 5 las
siguientes afirmaciones, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

Afirmacion

e La compaiiia ha hecho grandes
esfuerzos por implementar las
tecnologias necesarias para identificar
oportunidades, desarrollar productos a la
medida y oportunamente, comunicarse
efectivamente y vender su portafolio de
productos al consumidor

e Nuevas tecnologias en analisis y
tratamiento de datos son indispensables
para conocer al consumidor, entender
sus necesidades y encontrar
oportunidades para el desarrollo de
nuevos productos en la compafia

e La compafia necesita adquirir nuevas
tecnologias o asociarse con compafiias
basadas en tecnologias para los seguros
(Insurtech) para hacer mas eficiente la
capitalizacién de oportunidades del
mercado

e Los diferentes procesos de la
compafiia se podrian optimizar a partir
de la adopcién de nuevas tecnologias

1.
Totalmente
en
desacuerdo

2. En
desacuerdo

3. Nide
acuerdo, ni 4. De
en acuerdo
desacuerdo
@] O
@] O
@] O
@] @]

5.
Totalmente
de acuerdo

5. En caso de haber contestado "de acuerdo” o "totalmente de acuerdo” a la Ultima afirmacion de la pregunta
anterior, ¢qué tipo de procesos se podrian optimizar con el uso de nuevas tecnologias para los seguros?. En

caso contrario, diligencie "No aplica".
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SECCION 3 - CAPACIDAD DE INNOVACION DE LA COMPANIA

Esta variable busca comprender cual es el estado actual del proceso de innovacién y desarrollo de nuevos
productos en Aseguradora Solidaria de Colombia y qué tan preparada esta la compafiia para implementar un
nuevo modelo de innovacion, desarrollando capacidades dinamicas para integrar, construir y reconfigurar las

competencias internas y externas para enfrentar un entorno cambiante como el de los seguros.

6. Teniendo en cuenta su conocimiento acerca de la compafiia y la experiencia en su rol, califique de 1 a 5 las
siguientes afirmaciones, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

1 3. Nide

) . Totalmente 2.En acuerdo, ni 4. De 5
Afirmacion Totalmente
en desacuerdo en acuerdo
de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
e El proceso de innovacion en producto
de la compafiia es robusto y logra o o o O o
productos altamente valorados y
diferenciados en el mercado
e Se incentiva la innovacién en todas las
areas de la compaiiia, es decir, se o o o O o

impulsa una cultura de innovacién entre
todos sus colaboradores

e La innovacion debe estar presente en
todas las areas de la organizacion y debe @] @] @] @] @]
ser constante

e La compafia necesita desarrollar e
implementar un modelo de innovacién en
producto aplicado a todas las areas
involucradas

e Las necesidades del cliente estén en el
corazon del proceso de desarrollo de @] @] @] @] @]
productos de la compafiia

e La compafiia necesita tener un mayor
ritmo de innovacion para estar a la par de @] @] @] @] @]
sus principales competidores

e La compafiia necesita un laboratorio de
innovacion para el desarrollo constante

PP O O O O O
de productos de forma més &gil y con
mayor impacto en el mercado
e Actualmente la compafiia cuenta con
un equipo altamente capacitado y o o o 0 o

dedicado al desarrollo de nuevos
productos




SECCION 4 - PERTINENCIA DE LOS PRODUCTOS DISENADOS

Esta variable busca comprender si el portafolio actual de Aseguradora Solidaria de Colombia es ideal para
atender las nuevas necesidades del mercado y por cada segmento de clientes de la compafiia, y qué
oportunidades existen en términos de desarrollo de nuevos productos.

7. Teniendo en cuenta su conocimiento acerca del portafolio de productos de la compainiia, califique de 1 a 5 las
siguientes afirmaciones, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

Afirmacién

e La compafiia cuenta con un portafolio
de productos adecuado para atender las
nuevas necesidades del mercado y de
los diferentes segmentos de clientes

e Tener la capacidad de desarrollar
productos que satisfagan las nuevas
necesidades del consumidor en el
momento oportuno, es una ventaja
competitiva para la compafiia

e La compaiiia necesita robustecer y
flexibilizar su portafolio de productos con
soluciones personalizables para los
diferentes segmentos de clientes

3. Nide
2. En acuerdo, ni
desacuerdo en
desacuerdo
@] @]
@] @]
@] @]

5.
4. De Totalmente
acuerdo
de acuerdo
@] @]
@] @]
@] @]
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SECCION 5 - PREPARACION PARA LA EJECUCION DE PROYECTOS AGILES

Esta variable permite diagnosticar el desarrollo de proyectos en Aseguradora Solidaria de Colombia, y qué tan
dinamicos son para atender de forma eficiente los cambios inesperados del entorno y del mercado.

8. Teniendo en cuenta su conocimiento acerca de la gestion de proyectos de la companiia, califique de 1 a 5 las
siguientes afirmaciones, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

1 3. Nide

) . 5.
) . Totalmente 2.En acuerdo, ni 4. De
Afirmacion Totalmente
en desacuerdo en acuerdo
de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

e La gestidn por proyectos de la
compaifiia ha optimizado el tiempo y la @] @] @] @] @]
calidad de los resultados

e La compania desarrolla productos de
manera incremental, robusteciéndolos en
las diferentes fases de proyecto, lo que @] @] @] @] @]
permite entregar productos funcionales,
de calidad y en corto tiempo

e La compafiia testea constantemente
nuevos productos con el consumidor, 0 0 0 @) O
antes de lanzarlos al mercado

e Los proyectos que ha desarrollado la

compariia se han ejecutado de forma

eficiente y oportuna, capitalizando las
oportunidades del momento




SECCION 6 - DISENO DE NUEVAS ESTRATEGIAS COMERCIALES

Esta variable busca comprender si las estrategias comerciales actuales son adecuadas para el tipo de cliente y
producto que ofrece Aseguradora Solidaria de Colombia, y si la compafiia esta abierta y preparada para
fortalecer y desarrollar nuevos canales y estrategias comerciales emergentes en el sector, como lo son los

canales virtuales

9. Teniendo en cuenta su conocimiento acerca de la gestion comercial de la compainiia, califique de 1 a 5 las
siguientes afirmaciones, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

Afirmacion

e La estrategia comercial actual donde el
intermediario es uno de los principales
canales de venta, es efectiva para todos
los segmentos de clientes y todos los
tipos de productos de la compafiia

e Es importante que la compafia
fortalezca y cree nuevos canales
digitales para la apertura de nuevos
mercados y ofrecer nuevos productos

e Los canales de venta actuales son
suficientes para ofrecer todo el portafolio
de productos de la compairiia

3. Nide
acuerdo, ni
en
desacuerdo

5.
4. De Totalmente
acuerdo
de acuerdo
@] @]
@] @)
@] @)

10. ¢ Cuales considera que son los canales de venta mas relevantes y con mayor proyeccion de crecimiento en

el sector asegurador en Colombia?
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Anexo 3. Justificacion valor hora hombre.
Carga salarial de Contratista PWC 2012
. . . Experiencia _
# Categoria Cargos Categoria Profesionales py Salarios
General | Especifica
Categoria 1 Funciones del Director o Especialista de Proyectos >= 12 afios | >= 10 afios $ 8,730,000
Categoria 2 Funciones del Director o Especialista de Proyectos >= 10 afios | >= 8 afios $ 6,653,000
Categoria 3 Experiencia técnica y administrativa para Especialista de Proyectos | >= 8 afios >= 5 afios $ 5,614,000
Categoria 4 Experiencia técnica y administrativa para Especialista de Proyectos | >= 6 afios >= 4 afios $ 4,781,000
Categoria 5 Experiencia técnica y administrativa para Residente de Proyectos | >= 4 afios >= 3 afios $ 4,311,000
Categoria 6 Profesional >= 3 afios >=1 afios $ 3,845,000
Categoria 7 Profesional >= 2 afios $ 2.907.000
Categoria 8 Profesional >= 2 afios $ 2,743,000
Variacion tasas de aumento salarial
Incremento Inflacion
o . - . causada
Afio Salario minimo mensual nominal ARO Incremento real SML
SML ANTERIOR
2012 566,700
$ 5.8% 3.7% 2.10%
2013 $ 589,500
4.0% 2.4% 1.60%
2014 616,000
$ 4.5% 1.9% 2.60%
201 44
015 $ 644,350 4.6% 3.7% 0.90%
2016 689,455
$ 7.0% 6.8% 0.20%
2017 $ 737,717
7.0% 5.7% 1.30%
2018 $781,242
5.9% 4.1% 1.80%
2019 828,116
$ 6.0% 3.2% 2.80%
202 77
020 $877,803 6.0% 3.8% 2.20%
Promedio a 2021 1.72%
Variacion dia 9,760
Variacién mes 292,795
Afio 2012 2021
Mes $ 5,614,000 $ 8,514,566.67
Hora $ 44,347




