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Resumen

El objetivo de este estudio es proponer una solucion basada en herramientas tecnologicas
para mejorar los procesos de negocio de prevision empresarial en Sector Exequial (Se cambia
el nombre de la empresa para proteger la informacién de dicha empresa). Los retos
identificados se asocian a la carga de nuevas afiliaciones, gestion de novedades de retiro,
facturacion errada, conciliacion de pagos y la falta de andlisis centralizado de informacion.
Tras la elaboracién de un estudio, entendimiento del sector y la recopilacion de datos por
medio de consultas se limitaré el alcance a lo primordial.

Palabras clave: Mejora de procesos, herramientas tecnoldgicas, satisfaccion del cliente,

gestion operativa, Sector Exequial, prevision empresarial.

Problema de Investigacion

Planteamiento del Problema
En la actualidad, se observa que las herramientas tecnolégicas juegan un papel cada vez

mas importante en la mejora y simplificacion del trabajo en las organizaciones. A esto se
suman las crecientes exigencias de los clientes del sector empresarial, los cuales manifiestan
su inconformidad con los procesos lentos en el ciclo de atencidn y entrega de informacion, lo
gue provoca insatisfaccion frente a los planes de prevision exequial y, en ocasiones, lleva a los
clientes a desvincularse de la alianza con la empresa Sector Exequial, que sera el enfoque de

este proyecto.

Descripcion del problema.
En la compafiia Sector Exequial se cuenta con una linea de negocio denominada prevision

empresarial, la cual esta encargada de realizar venta de planes de prevision exequial
a las empresas y que estas puedan extender este beneficio a sus colaboradores; dentro de

este escenario; se tienen diferentes dificultades las cuales se ven en procesos tardios en:
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* La carga de nuevas afiliaciones de cada empresa; asi como las novedades de retiro

» Generacion de pre-factura; para que la empresa pueda validar y confirmar antes de la
emision de la factura que esta se encuentre correcta

* Facturacién errada hacia la empresa, lo cual genera reprocesos en notas crédito y en
trdmites administrativos para la solucién del tema

« Dificultad en las aplicaciones de pago por la no centralizacion de portales de pago

» Generacion real del estado de cartera de la empresa

* No poder centralizar la data completa de la unidad de negocio para poder generar
tendencias y conocer en qué momento se deben lanzar promociones o incentivos en la fuerza

comercial para llegar a los cumplimientos de metas de venta

Pregunta de investigacion.
¢, COmo pueden las herramientas tecnoldgicas y la centralizacién de procesos mejorar la

eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente en la linea de negocio de prevision empresarial
de Sector Exequial, reduciendo tiempos de respuesta, errores en la facturacion y facilitando la

gestion de pagos y la toma de decisiones estratégicas?

Objetivos

Objetivo general

Proponer soluciones basadas en herramientas tecnolégicas para agilizar los procesos
operativos en la linea de negocio de previsién empresarial de Sector Exequial, con el fin de
mejorar la eficiencia de cara a la oferta de valor brindada al consumidor, contribuyendo a la

reduccion de errores, tiempos de respuesta y facilitando la toma de decisiones estratégicas.
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Objetivos especificos
¢ |dentificar inconsistencias relacionadas con la gestion comercial, promociones o

incentivos para cumplimento de metas.
e Mejorar el proceso de carga de nuevas afiliaciones y novedades de retiro mediante la
implementacién de herramientas tecnoldgicas que agilicen la captura y actualizacion de

la informacion, reduciendo tiempos y errores.

Marco Tedrico

Ley 795 de 2003 - Articulo 111
El cual en su capitulo 2 habla de Otras disposiciones relacionadas con el sector financiero;

como lo indica su articulo 111

Articulo 111. Adicionado por el art. 86, Ley 1328 de 2009. No constituyen actividad
aseguradora los servicios funerarios, cualquiera sea su modalidad de contratacién y pago,
mediante los cuales una persona, o un grupo determinado de personas, adquiere el derecho de
recibir en especie unos servicios de tipo exequial, cancelando oportunamente las cuotas fijadas
con antelaciéon. Paragrafo 1°. Para efectos de lo previsto en el presente articulo se entiende por
servicios funerarios el conjunto de actividades organizadas para la realizacién de honras
funebres; pueden constar de servicios basicos (preparacién del cuerpo, obtencién de licencias
de inhumacién o cremacion, traslado del cuerpo, suministro de carroza funebre para el servicio,
cofre finebre, sala de velacion y tramites civiles y eclesiasticos), servicios complementarios
(arreglos florales, avisos murales y de prensa, transporte de acompafiantes, acompafamientos
musicales) y destino final (inhumacion o cremacion del cuerpo). Paragrafo 2°. Las empresas
gue actualmente ofrecen contratos de prestacion de servicios funerarios, en sus diferentes
modalidades, contaran con un plazo maximo de dos (2) afios, contados a partir de la entrada
en vigencia de la presente ley, para adecuarse a lo previsto en el presente articulo. Paragrafo

3°. Adicionado por el art. 86, Ley 1328 de 2009.
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Ley 1328 de 2009 - Articulo 86.
Adicionese un inciso 2° y un paragrafo 3° al articulo 111 de la Ley 795 de 2003, los cuales

guedaran asi:

Las entidades de caracter cooperativo 0 mutual, las entidades sin animo de lucro y las
sociedades comerciales, con excepcion de las empresas aseguradoras, podran prestar
directamente y en especie este tipo de servicios, independientemente de que las cuotas
canceladas cubran o no el valor de los servicios recibidos, cualquiera sea la forma juridica que
se adopte en la que se contengan las obligaciones entre las partes.

Paragrafo 3°. Las empresas aseguradoras autorizadas por la Superintendencia Financiera de
Colombia o quien haga sus veces, en la explotacion del ramo del seguro exequial o cualquiera
otro con modalidad de cubrimiento para gastos funerarios, deberan indemnizar Gnicamente en
dinero a favor del tomador o sus beneficiarios, previa comprobacién por parte de estos del pago
del monto del servicio funerario asegurado, suministrado directamente por entidades
legalmente constituidas para prestar este tipo de servicios exequiales; salvo que el servicio
funerario se preste con afectacion a la Péliza de Seguro Obligatorio en Accidentes de Transito

(SOAT).

Procedimientos Sector Exequial S.A
De acuerdo con la revision realizada a los temas relacionados con la prevision empresarial,

se citan los procedimientos actualmente usados por la compafia Sector Exequial S.A. para la

venta de prevision exequial empresarial y para la renovacion de contratos de la misma.

Renovacién contratos previsiéon empresarial
De acuerdo a lo indicado en el proceso de venta de prevision exequial empresarial, se cita la

descripcion de las actividades que se realizan.
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ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
El-auxiliar administrativ vent licit -
1 Generar au a_ad S a_ode entas solicita a Auxiliar
. Inteligencia de Negocio la base de datos para O )
informe de determinar las empresas que segun fecha administrativo de
renovaciones : bresas q 9 ventas
aplican para renovacion.
2. Incremento de | En la base de datos entregada, se debe Auxiliar
tarifas de identificar la tarifa que tenia la empresa para . )
: i administrativo de
acuerdo con el | determinar el incremento del IPC y se debe
! ventas
IPC anexar dato en la Carta de renovacion.
, Con base al informe generado se debe realizar Auxiliar
3. Realizar cartas N ; S )
- una combinacién de correspondencia para administrativo de
de renovacion . Lo
realizar las cartas de renovacion. ventas
El auxiliar administrativo de ventas enviara a
cada empresa por correo electronico la
notificacion de renovacion recordando los
beneficios con los que cuenta (portafolio de .
. - Auxiliar
actividades, correos electrénicos de contacto de o .
; . administrativ
Sector Exequial, descuentos especiales por ser
. . ' a de ventas
4. Envio cartas de | parte de la comunidad Apogeo), con copia al
renovacion proceso de Gestidn Logistica y Documental Gestion
para actualizacién en el sistema JK Mate. Loaistica
iIMPORTANTE! Relacionar en la carta de 9 y
o : ) documental
comunicacion al cliente el tiempo de la
cobertura del contrato y la fecha limite de
respuesta en caso de querer renovar el
convenio empresarial o requerir algin ajuste
Para las empresas que estan asignadas al
Ejecutivo de Cuenta, se debera realizar la
gestion con visita a cada empresa, canalizar
novedades, afiliaciones a que haya lugar, y
demas gestiones.
Validar si los beneficiarios en sitio estan
inscritos o los planes de la empresa para saber
a nivel estratégico cual es el mejor plan a
profundizar a través del Power Bl asignado. . ,
. Ejecutivo de Cuenta
Nota: Si la empresa en el momento de la
: renovaciéon no cuenta con la cantidad minima .
5. Gestionar : . . . Auxiliar
s de titulares (10) se incluiran en un estudio para o )
renovacion : o administrativa de
gestionar proceso de profundizacién donde se
P S . . ventas
determinard la viabilidad de fidelizar al cliente o
en su defecto dar por terminado la relacion
comercial y proceder con la baja del cliente en
el sistema.
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6.

ACTIVIDAD

Reportar
novedades

DESCRIPCION

solicitadas por los titulares y la empresa cliente
envia relacion al correo
novedadesprevision@jardinesdelapogeo.co
m con copia al ejecutivo de cuenta para su
conocimiento y posterior seguimiento.

Posteriormente, el ejecutivo de cuenta entrega
contratos firmados y aprobados por los
colaboradores al area de Logistica para el
cargue de la informacion en JK MATE. Ver
GLD-MA-02 Manual de Grabacién de
Contratos.
e Retiros dentro del mes en curso: Se
aplican en el siguiente mes.
e Ingresos dentro del mes en curso: Se
aplican dentro del mes en curso.

Si la empresa no presenta novedades, las
tarifas solo tendran el incremento del IPC en el
momento de la renovacion.
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RESPONSABLE

Auxiliar
Administrativ
o de Ventas

7. Gestionar

devolucion de
Novedades

La devolucion de la novedad se da cuando:
e No cumple con las tarifas pactadas en la
renovacion de la empresa.
¢ No se tiene correo electrénico por parte
de la empresa autorizando los ingresos
de los nuevos colaboradores.
e EIl contrato no cuenta con las firmas
respectivas o tarifas liquidadas.
Con la informacion de las novedades, el
ejecutivo de cuenta realizara la gestion
comercial de seguimiento y respuesta a las
mismas con el apoyo del Auxiliar administrativo
de ventas.

Auxiliar
Administrativo de
Ventas

Reportar
inconsistencia
S

Si se identifican inconsistencias con relacion a
las renovaciones se reportan a Gestién logistica
para ajuste y posterior confirmacién con el
cliente.

Auxiliar
Administrativo de
Ventas

Verificar
documentacio
n de
renovacion

Registrar en el cuadro de control prevision
empresarial los documentos radicados por el
ejecutivo producto de la renovacién. Acto
seguido, escanear los archivos fisicos y
archivarlos en el repositorio documental de la
empresa cliente.

Nota: En caso de que el asesor no entregue la
documentacién completa para renovar la
empresa cliente, notificar a la Direccién de

Auxiliar
Administrativa de
Ventas
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ACTIVIDAD

DESCRIPCION
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RESPONSABLE

10. Realizar
seguimiento a
renovaciones

Realizar seguimientos al cumplimiento de
presupuesto de renovacion a través del Power
Bl con cada Ejecutivo de cuenta y verificar el
cumplimiento en las fechas de renovacion, los
valores de venta y las demas dindmicas de las
empresas cliente.

Ejecutivo de
cuenta
Director de
Ventas Prevision
Empresarial

Sector Exequial S.A. (2024). Renovacion Contratos Prevision Empresarial (GC-PEE-P-02 V4). Sector Exequial S.A.

Documento interno.

Venta de prevision exequial empresarial
De acuerdo a lo indicado en el proceso de venta de prevision exequial empresarial, se cita la

descripcion de las actividades que se realizan.

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Programar la busqueda de clientes potenciales a
través de las siguientes actividades:
¢ Tele mercadeo (base de datos del Ejecutivo y
1. Planear base_s_ ] asignadas por la Direccién de Ejecutivo de
s, Prevision) Cuenta
Gestion . . . .
. e Trabajo de campo realizado por los ejecutivos
Comercial ; . .
¢ Referidos de empresas existentes. Director
Comercial
Se prospecta de acuerdo con la planeacion
estratégica realizada cada afio para el area
empresarial.
2. _Recoger ., Captar informacién de prospectos en el CRM, se Ejecutivo de
informacién de : g . :
clientes realiza de manera diaria cada_ vlez (|1_ue el ejecutivo Cuenta
prospectos tenga un contacto con un posible cliente.
3. Registrar Realizar reg[stro de la |_nform_z31C|on del pros.pecto en Ejecutivo de
el CRM accion 01 Identificacion de oportunidad. Ver
prospectos en . o Cuenta
GC-1-03 Registro de prospectos prevision
plataforma .
empresarial CRM.
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ACTIVIDAD

4. Realizar
contacto
inicial

DESCRIPCION

1. Acorde con base de datos segmentada, realizar
contacto a través de llamada a las compafias
potenciales para ofrecer el servicio 0 gestionar
visita de mantenimiento.

2. ldentificar y validar la persona encargada de
gestion humana que tiene a cargo el area de
bienestar o convenios corporativos para iniciar un
acercamiento.

3. Concretar una cita para la presentacion del
portafolio o gestionar profundizacién.

RESPONSABLE

Ejecutivo de
Cuenta

5. Registrar Tele
mercadeo

Realizar el registro de las llamadas realizadas al
cliente prospecto en el contacto junto con las notas
en el CRM accién 02 Validacion/Diagnostico de
necesidades GC-I-03 Registro de prospectos
prevision empresarial CRM.

Ejecutivo de
Cuenta

6. Realizar visita
y Anélisis de
necesidades
de cliente
potencial

Durante la visita, reunir la informacién requerida y
detectar las necesidades o dolores de la empresa
frente a la adquisicion de servicios Exequiales a fin
de presentar una propuesta ganadora.

En esta fase se deberian plantear preguntas como:

a. ¢Actualmente la empresa cuenta con plan de
prevision para sus colaboradores?

b. ¢Cuantos colaboradores tiene la empresa? O
¢cuantas personas tienen plan de prevision
Exequial?

c. ¢El pago de estos planes lo asume el
colaborador? ¢, O la empresa paga la totalidad del
plan o un porcentaje como beneficio?

d. ;Qué tarifa promedio estan pagando
actualmente? ¢ Oscila entre los 13 mil a 18 mil por
grupo familiar?

e. ¢Dentro de la composicion del grupo familiar
tiene personas sin limite de edad?

f. ¢La conformacion del plan familiar es abierta o
cerrada? abierta (sin grado de consanguinidad y
puede ingresar un numero determinado de
personas) cerrado (grupo primario casado o
soltero donde ingresan solo pareja, padres e hijos
0 soltero padres y hermanos)

g. ¢La edad promedio de sus colaboradores esta
entre los 25 y 40 afios? Puede preguntarse por
un rango de edad que el ejecutivo predetermine.

Ejecutivo de
Cuenta

- s ean

universidad
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ACTIVIDAD

DESCRIPCION

Lo anterior se realiza con el &nimo de poder realizar
un primer diagnostico y plantear la oportunidad de
poder hacer un acercamiento con la empresa con el
fin de poder socializar la informacion beneficios y

ventajas de nuestros planes y organizar
propuesta formal de primer contacto.

una

LN ] LN
o0 o0 ®
L2 [ ]
sos.ean
e e e e e Uuniversidad

RESPONSABLE

7. Andlisis del

Si es una negociacién con ajuste de condiciones
diferentes a los planes vigentes, realizar el analisis
financiero a través del formato GF-GFCP-F-01

Jefe de Costos

cliente para Calculo margen prevision empresarial, previa Gerencia
oferta de valor 2 - : Financiera
contextualizacion de las condiciones del cliente para
la negociacion
Realizar o modificar propuesta comercial tomando
8. Elaborar como ip§umo el GF—(_SFC_P—F—Ol Célculo margen _ _
Propuesta prevision empresarl_al, mclu_yer}do §§pectos Ejecutivo de
. comerciales, estrategias de fidelizacién, entre otras. Cuenta
Comercial . : i
Acto seguido, registrar en el CRM accion 03
Presentacion de Propuesta.
Lapropuesta
comercial se Sl: Registrar aprobacion a través de correo
ajusta alas electrénico. Director de
condiciones Prevision
de la NO: Ejecutar actividad No. 8
compafiia?
Gestionar con la empresa potencial un espacio de
reunion presencial o virtual para presentar la
propuesta elaborada.
9. Presentar NOTA: La propuesta debe ser clara y concisa, Ejecutivo de
Propuesta "
Cliente resalta_mdo Ios_ ben_e_f|C|os clave que abordan las Cuenta
necesidades identificadas y centrarse en resolver
los problemas especificos de la empresa,
basandose en la experiencia en la prestacion de
servicios y agregando valor a la compaiiia
Abordar de manera proactiva y positiva cada
objecion presentada por el cliente potencial en la
presentacion de la propuesta, donde se enfoque la
resolucion de problemas y proporcionar argumentos
sélidos que disipen las dudas del cliente.
10. Manejo de . o _ Ejecutivo de
o Posibles objeciones:
objeciones cuenta
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ACTIVIDAD

DESCRIPCION

e Tarifa mas econdmica por la competencia:
Resaltar los valores agregados que se otorgan
como lo es la flexibilidad de escoger la totalidad
de la prestacion del servicio y contar con el post
destino final y hacer una comparacion de un
servicio normal sin plan (costo) vs la cantidad de
servicios a ofrecer de acuerdo al plan que se esté
proponiendo.

o Necesitamos validarlo con la gerencia:
¢ Perfecto, esta bien si tengo la oportunidad de
poder tener una reunién con esta persona para
analizar los detalles que para ustedes son
importantes para tomar la decisién? Estoy aqui
para proporcionar toda la informacion adicional
gue necesites.

e He tenido malas experiencias con otras
empresas en la prestacion del servicio o
simplemente no tenemos acompafiamiento
por parte del asesor comercial: Lamento
escuchar eso. Nos esforzamos por ofrecer una
experiencia de alta calidad. ¢Podrias compartir
mas detalles sobre esas experiencias anteriores
para que pueda abordar tus preocupaciones
especificas?

RESPONSABLE

Una vez aclaradas las inquietudes de la empresa,
continuar con el cierre de la negociacion, para ello
es importante pactar fechas de envio de

11. Compromiso | documentacion y tiempos limites para mantener Ejecutivo de
Verbal tarifas propuestas. Cuenta
Acto seguido, registrar en el CRM accién 04
Compromiso Verbal
Realizar seguimiento mediante telemercadeo y/o
visita, hasta conseguir una respuesta a la propuesta
comercial presentada.
Responder la propuesta.
12.Realizar e NO, Cuando la respuesta del cliente es negativa, o
seguimiento a se cierra el proceso y el Ejecutivo de Cuenta se Ejecutivo de
Propuesta pasa a la actividad #2. Cuenta
Comercial

e SlI, Cuando la respuesta del cliente es positiva,
continua con la actividad 10

ean’

universidad
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ACTIVIDAD ~ DESCRIPCION RESPONSABLE

Registrar el seguimiento en el CRM.

Diligenciar los documentos de apertura, teniendo
en cuenta reportar como minimo 15 titulares con su
debida autorizacion.

e Registro Unico Tributario (RUT)

e Camara de Comercio expedida en un tiempo
no mayor a 30 dias

e Fotocopia de la Cedula de Ciudadania del
Representante Legal legible.

e GF-GFCP-F-01 Calculo margen prevision

13. Diligenciar empresarial (de acuerdo con la negociacion).
documentos Si aplica ver actividad #6
apertura e GC-F-48 Formato Conocimiento del cliente

e Listas de verificacion de antecedentes

Ejecutivo de
Cuenta
Cliente

Acto seguido, registrar en el CRM accion 05 Cierre
de Venta

Nota: Si se presenta descuentos de tarifa,
facturacion, cortesia o negociacion especial se
solicita autorizacion escrita a la Gerencia
Financiera.

Visitar la empresa para realizar las afiliaciones
mediante el formato GLD-F-39 Anexo Prevision
Exequial Empresarial a través de gestion uno a
uno o stand en la empresa cliente. El original de
cada documento de afiliacion queda para Sector
Exequial, la copia se debe entregar al
colaborador de la empresa contratista o tomador
del plan.

14.Realizar Posterior, remitir la informacion de las afiliaciones Ejecutivo de
afiliaciones realizadas a la empresa cliente para su respectiva Cuenta
autorizacion a través de correo electrénico.

Si el registro de los afiliados se realiza de forma
masiva, se debe construir un archivo plano con
datos de titulares: Nombre completo, fecha de
nacimiento, valor y tipo de plan, ciudad de
residencia y categoria (titular) y beneficiarios;
nombre completo, fecha de nacimiento, edad, plan,
cedula del titular, categoria (parentesco).
Diligenciar el GC-F-13 Formato Reporte de
Contrato Empresa (tapa de contrato), anexando Ejecutivo de
la documentacion de la empresa y posteriormente Cuenta
subirse a JK Mate.

15.Subir
documentos
de apertura
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ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

16.Aprobar Realizar validacion del contrato por parte de la .

. - L . Director
documentos Direccion de Prevision, la Gerencia de Asuntos .
. Comercial
de apertura Legales y Representante Legal (Principal o
Suplente).

17. Validar Verificar en las centrales correspondientes de Auxiliar
conocimiento | acuerdo con lineamiento Listas de verificacion de Administrativa
del cliente antecedentes. de Ventas

Una vez se cuente con las validaciones de
seguridad y toda la documentacioén para la creacion
de la empresa, validar la completitud de la
documentacién y cumplimiento de requisitos para la
creacion. Registrar validacion en el formato GC-F-
80 Lista de verificacién documentos
Empresarial.
18. Verificar , . Auxiliar
¢, Los documentos estan completos y L .
documentos Administrativa
., conformes?
de creacion. de Ventas
SI: Firmar formato GC-F-80 Lista de verificacion
documentos Empresarial y continuar con la
actividad No. 19
NO: Reportar novedad a la Direccién de Prevision
Empresarial y al Ejecutivo de cuenta para gestionar
el cambio de documentos o entregar los faltantes.
Entregar fisicamente toda la documentacion
previos vistos buenos descritos en actividad 10.

19.Entrega de Director

empresa para : . .
- Posteriormente de las firmas se debe entregar la comercial
grabacion - o 3
empresa a gestion logistica para la grabacion.
GLD-MA-02 Ver Manual de Grabacion

20.Grabar Grabar contratos de acuerdo con GC-MA-02 Ver Gestion

empresa en JK g

Manual de Grabacion documental
mate

Se realizara carta de bienvenida a la empresa

donde se relacionara la siguiente informacion:

e Correos electrénicos para novedades de

ingresos y retiros de titulares, inclusiones o Auxiliar
21.Protocolo de exclusiones de beneficiarios, uxitiar
. . L i Administrativo

bienvenida ¢ Informacién de facturacion y estados de cuenta. de Ventas

Nombre y nimero de contacto del ejecutivo de
cuenta

o Datos de contacto de la central de servicios para
la activacion y prestacion de servicios.
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ACTIVIDAD

22.Seguimiento
comercial

DESCRIPCION

Semanalmente, realizar seguimiento con cada
ejecutivo a fin de validar el cumplimiento
presupuestal registrado en el Power Bl y ventas
cantadas del proximo mes. Adicional, En este
espacio de seguimiento se debe validar el registro
de datos en el CRM acorde con la proyeccion de
venta y la asignacion de nuevas empresas cuando
se presente cambio de asesor comercial.

RESPONSABLE

Director
comercial

23.Profundizacion
de empresas

La vinculacién de nuevos titulares de una empresa
se puede hacer en cualquier momento del afio
previa autorizacion de ingreso por parte de la
empresa notificado al correo electrénico:
novedadesprevision@jardinesdelapogeo.com

con copia al ejecutivo de cuenta, dichos planes se
deben ingresar con el nUmero de cuotas a 12
meses excepto las empresas que pagan anual,
semestral, trimestral o bimensual, estos planes se
deben ingresar al nimero de meses que falta para
la fecha de renovacioén de la empresa.

Acto seguido, registrar en el CRM accién 06 Post-
venta.

Ejecutivo de
cuenta

24 .Mantenimiento
de empresas

Realizar seguimiento continuo con llamadas y/o
visitas para concretar la gestion pertinente entre las
partes para afiliar personal no vinculado, fidelizacion
y mantenimiento de la cuenta.

Se realiza 1 vez al mes de acuerdo con la cantidad
de funcionarios inscritos a la empresa y se deja
registrado en el CRM.

Ejecutivo de
Cuenta

25.Consulta de
cliente

Revisar en el CRM los datos que alli se encuentran
por numero de NIT, cuando el asesor tenga
contacto con el cliente. Se realiza cada vez que sea
necesario.

Ejecutivo de
cuenta

26.Renovaciones

Solicitar anualmente la totalidad de documentos
requeridos al momento de la vinculacion y realizar el
cruce y revision de las listas de verificacion
referenciadas en el presente documento. Ver GC-P-
06 Renovacion Contratos Prevision Empresarial.

Ejecutivo de
cuenta

27.Actualizaciéon
informacion

Si la actualizacion tiene incidencia se aplica de la
siguiente manera para que se evidencie en
facturacion.

e Ingresos (adicionales) y Exclusiones de un plan
existente: Se realiza en cualquier momento con
cobertura del 01 del mes siguiente.

e Cambio de plan: Solo se puede hacer en cualquier
momento para mejoras, previa autorizacion de la
empresa

Asesor
comercial
Gestion logistica

ean’

universidad
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e Cambios de beneficiarios 0 ingresos de
beneficiarios hasta el momento de la renovacion

¢ Profundizaciones: Son vinculaciones nuevas que
se pueden reportar dentro del mes en curso o el
mes siguiente de acuerdo con negociacion
comercial.

Remitir informacién a Gestién Logistica y
Documental para su registro en JK Mate. Ver
Manual de Grabacion de Contratos.

NOTA: Las novedades de retiro de prevision
empresarial se deben realizar mes vencido a la
fecha de la solicitud del cliente a fin de asegurar el

cambio en la facturacion del mes siguiente.
Fuente: Sector Exequial S.A. (2024). Procedimiento Venta de Prevision Empresarial (GC-PEE-P-01 V7). Sector Exequial

S.A. Documento interno.

Metodologia
Enfoque, alcance y disefio de la investigacion
Enfoque de lainvestigacion

Este estudio se desarrolla bajo un enfoque cualitativo, el cual permite comprender y analizar
las percepciones y opiniones de los colaboradores y clientes empresariales de la empresa
Sector Exequial, especificamente de las areas Logistica y contratos, facturacién y cartera,
previsiobn empresarial y cobranza — Contac center, las cuales tienen una relacion directa con los
procesos de en la linea de negocio de prevision empresarial. Este enfoque facilita la

comprension de las estrategias a adoptar desde una perspectiva interpretativa.

Alcance de la investigacion

El alcance es descriptivo, ya que busca identificar y caracterizar las principales
oportunidades de mejora percibidas, que permitan mejorar los procesos operativos

relacionados con linea de negocio de prevision empresarial de Sector Exequial.
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Disefio de la investigacion

El disefio es no experimental y transversal. No se manipulan variables y la recoleccion de
datos se realiza en un Unico momento. Este disefio permite obtener un panorama puntual de

las préacticas y percepciones de los colaboradores y clientes sobre el tema.

Fuentes de informacion

La investigacion se fundamenta en fuentes secundarias, particularmente en la
normatividad colombiana aplicable al tema en estudio, como leyes, decretos y resoluciones
emitidas por las autoridades competentes. Asimismo, se analizan los procedimientos
documentales internos de la empresa, incluyendo manuales, politicas internas y reportes
organizacionales, los cuales constituyen un marco practico para contextualizar la normativa en

el entorno organizacional.

Poblacion

La poblacion esta conformada por los colaboradores y clientes empresariales de prevision
empresarial de Sector Exequial. Segun datos oficiales de la empresa Sector Exequial, esta
poblacién asciende a 23 colaboradores de las areas de que estan directamente relacionadas

con el producto bajo estudio y 230 clientes empresariales activos al corte de diciembre 2024.

Muestra

Para los colaboradores de la empresa Sector Exequial, se selecciond un censo, conformado
por los 23 empleados, considerando que son los Unicos relacionados con los procesos del
producto objeto de estudio prevision exequial, de otra parte, para los clientes empresariales se
utilizé un muestreo aleatorio simple para seleccionar una muestra representativa de la

poblacion.
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Para clientes empresariales se estimo6 un tamafio de muestra de 145 participantes,

considerando una poblacion de 230, un nivel de confianza del 95% y un margen de error del

5%; sin embargo, esta muestra se validara considerando disponibilidad y voluntad de

participacion en el cuestionario.

Fichatécnica

Tipo de estudio: Descriptivo, transversal.
Método de recoleccion: Encuesta estructurada aplicada de manera virtual a través de
Forms de Ms365, la cual puede ser revisada en el siguiente enlace

https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh

Fecha de aplicacion: Del 1 al 15 de enero de 2025.
Instrumento: Cuestionario con 15 preguntas cerradas y abiertas sobre problemas y
oportunidades de mejora en los procesos operativos de la linea de negocio de prevision

empresarial.

Variables de estudio

5.

Variable dependiente: Procesos operativos de la linea de negocio de prevision
empresarial

Variables Independientes:

Geénero

Rol en la organizacién

Antigiedad en la empresa

Proceso o area de interaccion principal

Tiempos de respuesta en los procesos

Frecuencia de errores en los procesos
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Seleccién de métodos o instrumentos para recoleccion de informacién

Se ha determinado como instrumento para esta investigacion un cuestionario dirigido a una
poblacion especifica en la que se encuentran actores involucrados los cuales son 23
colaboradores internos, que hacen parte del grupo de empleados de Sector Exequial
involucrados en los procesos de afiliacion, facturacion y gestion de pagos.

Por otra parte, también se busca obtener informacién proporcionada por clientes
empresariales, que hacen referencia a representantes de empresas que contratan los planes
de previsidn exequial.

El contenido principal del cuestionario se centra en una estructuracion de preguntas abiertas
y cerradas, ademas de una escala de Likert, todo conjunto con la finalidad de conseguir datos
cualitativos y cuantitativos que contribuyan a una mejor comprension del entorno para
desarrollar herramientas efectivas a los requerimientos mas importantes identificados.

La estructura del cuestionario se divide en cinco apartados, cada uno de ellos se encuentra
orientado con la recoleccion de datos concretos de manera que se pueda facilitar el tratamiento
de los objetivos propuestos en la investigacion. El propdsito de esta division simplifica el
estudio por secciones de las respuestas con el objetivo de que los datos recolectados sean
pertinentes y tengan un orden que facilite el andlisis y la interpretacion de los datos.

La primera seccion "Datos generales", busca obtener una breve informacion general de
aquellos participantes en el cuestionario. En esta parte se recolectan los datos fundamentales
como el sexo, la funcion en la organizacion, la antigiiedad en la compafiia y el principal campo
de interaccion. Con esta informacion se facilita la comparacion de las respuestas recogidas,
distinguiendo entre empleados internos y clientes de la empresa, ademas de detectar posibles

patrones basandose en la experiencia de los participantes con los procesos evaluados.
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La segunda parte, "Percepcion de los procesos operativos", se centra en valorar la opinién
de los participantes acerca de los tiempos de respuesta y la regularidad de fallos en
procedimientos esenciales, tales como la carga de afiliaciones, administracion de novedades
de retiro, facturacion y ejecucion de pagos. Mediante cuestionamientos de escala Likert, se
pretende determinar qué procesos son vistos como mas lentos o probleméticos, ademas del
grado de influencia que estos problemas tienen en la satisfaccién de los usuarios.

En la tercera parte, titulada "ldentificacion de los problemas mas relevantes", se pide a los
participantes que elijan los procesos que, segun su percepcion, tienen un mayor efecto adverso
en la eficacia operacional.

Asimismo, se indaga sobre las causas mas frecuentes de inconvenientes en la facturacion,
como datos incompletos, procesos manuales lentos o falta de herramientas tecnoldgicas. Esta
seccion proporciona informacién valiosa sobre las areas prioritarias de mejora.

El objetivo de la cuarta seccién, "Aplicacién y percepcién de herramientas tecnolégicas",
busca medir la disposicion y la percepcion de los participantes relacionandolos con la puesta en
marcha de soluciones tecnoldgicas. En ese sentido, se examina la perspectiva acerca de la
oportunidad de mejorar los procesos fundamentales a través de herramientas tecnoldgicas,
ademas de los atributos que ven como fundamentales en una solucién, como la sencillez de
manejo, centralizacion de datos, automatizacion y andlisis de tendencias.

Finalmente, la quinta parte, "Propuestas de mejora", se compone de tres cuestionamientos
abiertos que habilitan a los participantes a sugerir 0 aportar soluciones concretas para
perfeccionar los procesos existentes. Se incorpora una cuestion enfocada en reconocer las
ventajas que se perciben al utilizar herramientas tecnolégicas en otros sectores de la
compainiia, con el objetivo de establecer experiencias que podrian ser replicadas en la linea de

negocio estudiada.
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Técnicas de analisis de datos

Para el andlisis de los datos recogidos a través del cuestionario se hara uso de varias
técnicas que permitiran interpretar la informacion y la alinearan con los objetivos especificos de
la investigacion. Adicionalmente, dado que el cuestionario incluye preguntas cerradas, de
escala Likert y abiertas, se utilizardn enfoques tanto cuantitativos como cualitativos.

En un inicio, se busca analizar preguntas cerradas en escalas de calificacién, como la
percepcion de los tiempos de respuesta y la frecuencia de errores en los procesos a través de
metodologias de estadistica descriptiva. En ese sentido, se realizaran calculos de frecuencias,
porcentajes y tendencias en las respuestas de los que realizan el cuestionario. Por ejemplo, se
busca evaluar la frecuencia de errores de facturacion o carga de noticias y como estos
problemas afectan la percepcién tanto de clientes como de colaboradores. Posterior a ello el
andlisis busca representar por medio de gréficos de barras, tablas cruzadas y demés la
facilidad para la comprensién de los resultados.

En relacion con las preguntas de opcion multiple, se busca aplicar un analisis comparativo
en donde sea posible centrarse en los procesos con un mayor impacto negativo y las
caracteristicas mas relevantes que se puedan desarrollar en la implementacion de una solucién
tecnologica.

Para el apartado correspondiente con las preguntas abiertas, este se enfoca principalmente
en una seccién de propuestas de mejora, con esta informacion, se pretende proceder con una
codificacion y categorizacion de las respuestas para identificar temas frecuentes, sugerencias
clave y palabras relacionadas con las mejoras propuestas, para esta seccion, su objetivo
principal es la extraccion de hallazgos cualitativos, que complementaran los resultados

cuantitativos obtenidos previamente.
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Finalmente, se combinaran los resultados de los analisis cuantitativos y cualitativos para
generar conclusiones robustas y alineadas con los objetivos de la investigacion. Los hallazgos

seran presentados mediante gréficos, tablas y resimenes que faciliten la interpretacion de los

datos y permitan formular recomendaciones concretas para la mejora de los procesos

operativos en Sector Exequial.

Tipo de pregunta

Preguntas cerradas
(Seccidn 1: Datos
generales)

Escalas de
valoracion (Seccion
2: Percepcion de
procesos operativos)

Preguntas de
seleccion multiple
(Secciones 3y 4)

Preguntas abiertas
(Seccion 5:
Propuestas de
mejora)

Agrupacion de datos

Técnica de andlisis

Estadistica
descriptiva

Estadistica
descriptiva

Analisis comparativo

Andlisis de contenido

Andlisis cruzado

Descripcién
Célculo de
frecuencias y
porcentajes para
caracterizar a los
participantes (rol,
antigiiedad, area).

Analisis de los
tiempos de respuesta
y frecuencia de
errores, identificando
patrones
cuantitativos.

Comparar opciones
seleccionadas por los
participantes para
identificar los
procesos criticos y
necesidades
tecnoldgicas.

Codificacion y
categorizacion de las
respuestas abiertas
para extraer temas
recurrentes y
sugerencias clave.

Relacién de variables
(por ejemplo, rol en
la organizacion y
percepcion de los
problemas
operativos).

Resultado esperado

Distribucion de la
muestra segun
caracteristicas.

Gréficos y tablas que
muestran tendencias.

Identificacion de
prioridades y
tendencias.

Principales
propuestas y temas
emergentes.

Comparacion de
resultados entre
segmentos.
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Andlisis y discusion de resultados

Andlisis secciones 1y 2 — Estadistica Descriptiva
Del andlisis efectuado a los 23 colaboradores, se puede indicar lo siguiente:
1. Del total de colaboradores, 20 de ellos equivalente al (87%), corresponden a mujeres y

3 equivalentes al (13%) corresponden a hombres.

Cuenta de ID

Género

éCudl es su género? -

# Femeninoc

ml Masculino

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh
2. De la pregunta ¢,Cual es su rol en la organizacion?,
el 100% de las respuestas (23) corresponde a colaboradores internos, lo cual indica que

ningun cliente participo en el diligenciamiento de la encuesta.

3. Al analizar el nivel de antigliedad en la empresa se encuentra que 11 colaboradores
correspondientes al 48%, tienen menos de 1 afio de antigledad en la empresa, 9 de
ellos equivalentes al 39% tienen entre 1 y 3 afios de antigiiedad y 3 de ellos

equivalentes al 13% tienen mas de 3 afios de antigiiedad.
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Cuenta de ID

Nivel de Antiguedad en la empresa

&Cual es su nivel de... -
i Menos de 1 afio

i Entre 1y 3 afios

i Mas de 3 afios

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh

4. Al evaluar el area de interaccion principal de la empresa se encuentra que, de los
colaboradores el 43% corresponde al &rea comercial, el 22% tiene relacién con gestién
de pagos, otro 22% tiene relacion con afiliaciones y novedades y un 13% esté relacionado
con facturacién y notas de crédito.
Ahora bien, al analizar la relacion del area de interaccion principal vs el nivel de
antigliedad en la empresa, se puede analizar que el area con una concentracién de nivel
de antigliedad inferior a los 3 afios es el area comercial, esto puede indicar que hay una

mayor rotacion de personal en esta.

Cuenta de ID

&Cudl es su nivel... -

9% 9%

H Menos de 1 afio

“B ‘
M Entre 1y 3 afios

Relacionado con Relacionado con Relacionado con Relacionado con
temas gestion de pagos  afiliaciones y facturaciény
comerciales novedades notas crédito

B Més de 3 afios

éCudl es su drea de interaccion principal? +

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69


https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh
https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh

Seminario de Investigacion e
Especializacion

De la pregunta ¢ Que impacto tienen los problemas en su satisfaccion general? Vs el area
relacionada se encuentra que el 48% y 39% de los colaboradores lo califican como
impacto muy alto e impacto alto respectivamente. Ahora bien, al analizar el impacto por
area se encuentra que el area comercial es la mas impactada al indicar con un 30% la

calificacion de impacto muy alto y un 13% impacto alto.

Impacto de los problemas por area

= 4%
Total general S 0%

39%

48%

facturacién y notas crédito gy

afiliaciones y novedades 13%
0

gestion de pagos

comerciales
30%

M Poco impacto M Impacto medio HMImpactoalto MImpacto muy alto

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh

6. De la pregunta relacionada con los procesos que se considera tienen mayor impacto

negativo en la eficiencia de la operacion, donde se toma como encuesta a los 23
empleados que estan directamente relacionados con la linea de negocio de previsiéon
empresarial y teniendo en cuenta que esta pregunta era de seleccion multiple con 2
opciones a seleccionar; se evidencia que de acuerdo con los resultados obtenidos
principalmente un 35% le atribuye un mayor imparto a los procesos de (Carga afiliaciones
y novedades; y Facturacion errada y correccion mediante notas de crédito), y otro 35% lo
atribuye a los procesos de (Carga de afiliaciones y novedades; y Validacion y generacion

de pre- facturas).

ean’

universidad

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69


https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh

' Seminario de Investlgaaén . e ean

B LN
& a jL acion e e e e e universidad
‘ || A4 U oo

Cuenta de ID

Procesos que se considera tienen mayor impacto negativo en la
eficiencia de la operacién

De los siguientes procesos, écudl...

lul Carga de afiliacicnesy
novedades;Facturacién errada y
correccién mediante notas crédito.;

\ul Carga de afiliacicnesy
novedades;Validacién y generacion de
pre-facturas.;

I Carga de afiliacicnesy
novedades;Centralizacién de
infermacién para analisis.;

ld Facturacién errada y correccién
mediante notas crédito.;Validacién y
generacion de pre-facturas.;

ImlVValidacion y generacion de pre-
facturas.; Facturacién errada y
correccién mediante notas crédito.;

lul Centralizacién de informacién para
andlisis.;Carga de afiliaciones y
novedades;

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh
7. De la pregunta ¢Que considera genera mas inconvenientes en la facturacion?, de los
colaboradores el 39% indic6 que, a procesos manuales y lentos, el 35% a datos
incompletos o incorrectos y el 26% a falta de herramientas tecnolégicas.

Cuenta de ID

¢Que considera genera mas inconvenientes
en la facturacion?

éQué considera que genera... ¥

J#Procesos manuales lentos

M Datos incompletos o
incorrectos

M Falta de herramientas
tecnoldgicas

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh
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Andlisis secciones 3y 4

1. Enla pregunta relacionada con las caracteristicas esenciales en la solucion tecnoldgica,
donde se toma como encuesta a los 23 empleados que estan directamente
relacionados con la linea de negocio de prevision empresarial y teniendo en cuenta que
esta pregunta era de seleccion multiple con 3 opciones a seleccionar; se evidencia que
de acuerdo con los resultados obtenidos; las caracteristicas esenciales en la solucién

tecnoldgica estan distribuidas de la siguiente manera:

Integracion con sistemas existentes con el 26%

e Facilidad de uso con el 25%

e Centralizacién de datos en una Unica plataforma con el 20%
e Automatizacién de tareas repetitivas con el 19%

¢ Reportes automéaticos y analisis de tendencias con el 10%

11. ;Qué caracteristicas considera esenciales en una solucién tecnoldgica para optimizar estos procesos? (Seleccione has
ta 3 opciones)

@ Facilidad de uso 17 |
@ Automatizacidn de tareas repetitivas 13 |
Py Centralizacion de datos en una dnica 14 ]
plataforma.
@ |Integracidn con sistemnas existentes 18
Reportes automaticos y andlisis de ]
[ . 7
tendencias
@ Otras 0

13 20

(=)
in
—_
=

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh
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Analisis seccion 5

Inicialmente como se puede apreciar en el grafico relacionado con la evaluacién con
facturacion y notas de crédito se pudo evidenciar que generalmente para las diversas areas el
comportamiento no es rapido, en donde puntualmente los relacionados y afines con temas
comerciales destacaron un comportamiento lento o muy lento siendo entre su area el 70% de
los encuestados y a nivel general, el 56% de los encuestados considera que los procesos en
estas areas tienen un comportamiento "Lento" o "Muy lento", siendo los temas comerciales los
gue destacan con la percepcién mas negativa, lo que refuerza la necesidad de realizar mejoras
en los procesos relacionados con temas comerciales, ya que estos son percibidos como mas

ineficientes en comparacion con otras areas.

12. Analisis de tiempos de respuesta en proceso relacionado con carga de nuevas afiliaciones, segmentado
por area de interaccién

Are de INTEraccian: REACIoNAdo con TCHIrACian y notas créditn Area de IATErACEIAN: REIATIONAUD COM FEMAT LaMENC ales
4
40 4

Area de InTeraccian: Relacianada ren AAIACINES y novedates direa oe InFeraccion: Relacionadn con qeston de pacos

1}
a.
Ni répido ni lenta Lento Muy lento Hirapido ni lento lerto
Cara de nuevss afiliscianes. Cargs de nuevas afil aciones.

Muy lento Ni Fapido ni lenta Lentn Huy lento Nirapido ni lento lento

o My lenta
Cama de nievas afiliacionss Carga de nuevas afliacione:

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh

A nivel general, 77% de los encuestados califican los procesos de gestion de novedades de
retiro como "Lento” o "Muy lento", mientras que temas Comerciales y Afiliaciones y Novedades
destacan como las areas con percepciones mas criticas.

La gestion de pagos tiene una percepcion ligeramente menos negativa, lo que puede ser una

sefial de que algunos procesos son mas eficientes en esta area.
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13. Anadlisis de tiempos de respuesta en procesos relacionados con la gestiéon de novedades de retiro,
segmentado por drea de interaccién

Area de Interaccidn: kelacionada con facturacion y notas crédira drea de nteraccion: Kelacionado con temas comenciales

drea de Interaccidn: Kelacianada con afiliaciones y navedades Aarea de Interaccitn: Relacionado con gestidn ge pagos
4.0- 2 =

00 0 0 0 o ] a

Lento Rap Muy lento Ni rapice ni lenta Lento Rapido Muy lento i rapido i lenfo Lenta Rapide HMuy lenta Nirapido ni lento Lento
Gesribn de navedanes de retire. Gestien de rovedades de retiro.

Rapido Muy lento i rapido ni lemo
Gestifn de novedades de retira, Gasrion de novedades de rario.

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh

A nivel general, 70% de los encuestados califican el proceso de validacién y generacion de pre-
facturas como "Lento" o "Muy lento", por otro lado, las areas de temas comerciales y
facturacion y notas de crédito como es usual concentran la mayor cantidad de percepciones
negativas, sugiriendo una alta necesidad de mejora.

14. Analisis de tiempos de respuesta en procesos relacionados con la generacién de pre-facturas,
segmentado por area de interaccion

Area oe Inreraccian: Relationada con facturacion y notas crédico Area de InTeraccion: RelBCionado CON TEMas Comertiales drea o Interarcin Relacionado con afiliaciones y novedades Area de Interaccion: Relacionad con pestidn de panos

4.0- = !

[ Q [
09 i 7 ?
Lerto Muy lenlo Wi répide ni lente Lenie Muy lente Nirapida ni lento Lento My lenlo Wi régide ni lanta Lenke Huy lenta Niranido ni lento

validacion y gensracion da prefacturas Validacian y generacitn de pre-factiiras. validazion y generacion de pre-facturas Validacita ¥ qeneraciin te pre-factiss,

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh

15. Andlisis de tiempos de respuesta en procesos relacionados con la aplicacion de pagos y conciliacion,
segmentado por drea de interaccién

drea de Interaccien: Relacionadn con facturacion y natas crédito Area de Interaccion: Relacionado can remas camerciales

drea de interaccion: Relacionadn con afiliaciones y noveades area de interaccion: Relacionada con gestion de pages
R 5
q 4 4
3 3
5
&
5 2 2
) 1 i 1
0 0 [ [
Rapido Ki dpico i lento Muy rapido Rapido Nirdpido rilento My rapido Rapido Wi ranido ri lento Muy rapico Rapido Nitapidorilena  Muy mpida
aplicacian te pagos y cancillacian Aplicacitn 8 paqas y cancillacion Aplicacifin 6& pagos y conciliacion. Aplicacitn ge panos y conciliacisn

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh
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En lo que respecta con los problemas mas comunes que se abordan se puede observar que, la
facturacion incorrecta es el problema mas recurrente, especialmente en las areas de
"Facturacion y Notas de Crédito" y "Temas Comerciales", donde la mayoria de los encuestados
indican que estos errores ocurren "usualmente”. Este problema resalta la necesidad de una
revision urgente en los procesos de estas areas. Por otro lado, los problemas en la carga de
novedades de retiro también presentan una alta recurrencia, con una gran proporcion de
respuestas sefialando que estos problemas ocurren "usualmente”. Areas como "Facturacion y
Notas de Crédito" y "Afiliaciones y Novedades" destacan como puntos criticos que requieren
atencion prioritaria para mejorar la percepcion de los procesos.

En contraste, la aplicacién de pagos muestra una percepcién mucho mas positiva. En esta
area, la mayoria de los encuestados consideran que los problemas ocurren "rara vez" o
"nunca”, lo que la posiciona como un punto fuerte comparativo. Dado esto, los procesos en
gestion de pagos podrian servir como modelo para optimizar y replicar buenas practicas en
otras areas operativas mas criticas. Estos resultados proporcionan una base clara para
priorizar mejoras en los procesos organizativos y aumentar la satisfaccion general de los
colaboradores.

16. Analisis de frecuencia de errores en procesos relacionados con facturacién incorrecta, segmentado por
area de interaccién

Area de Interaccion: Relacionado con facturacién y notas crédito Area ge Interaccién: Relacionada con temas comerciales Area de Interaccion: Relacionado con afil aciones y novedades Area de Interaccion: Relacionado con gestion de pagos
9

Count

1 1

. . | L]

Usualmente A vaces Usuialmenta A veces Usualmente A vaces Usiialmenta Aveces
FaCEUracion incorrects. Facturacitn incamacts. FaCruracion incorrects. Facruracitn incamects.

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh
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17. Analisis de frecuencia de errores en procesos relacionados con problemas en la carga de novedades de
retiro, segmentado por area de interacciéon

Arca de Interaccion: Relacionado con Tacturacion y notas crédito Area de Interaccon: Relacionado con temas comerciales area de Interace 6n: Relacionado con afilaciones y novedades Area de Interaccidn: Relacionado con gestidn de pagos

6 b

-]

24 4
a 3
&3

2 2 2

1 ] 1

0 Q a 9 ]
Usimente: Aveces Raraver Usuaimerte Aveces Rara ver Usuaimence #veces Rara ver Usualmente Aveces hara ver
rahiemas en la carga de rovedades de retirn. Problemas an la carga da novedades de retim. Problemas en |a carga de novedades de retira. Problemas e la carga de novedades de refira.

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh

18. Andlisis de frecuencia de errores en procesos relacionados con problemas en la aplicacién de pagos,
segmentado por area de interaccién

Arca e Interaccién: Relacionada con facturacion y notas credite Area de Interaccisn: Relacionado con temas comerciales Area ge Interaceion: Relacionado con afiiaciones y novedades Arca de Interace on: Relationado con gestion de pagos
. 7
6
54
1 4 a
£
H
<
3] 3
5 2z
N 1 1 ‘ l 1
[
Rara vez Nunca Rara vee Munca Rara vez Hunca Rara vez Nunca
Problemas en I aplicacion de pagos. frablemas en la aplicacidn de pagos Problema en fa anlicacin de pagos. Problemas en Ia aplicacion de pagos.

Fuente: Propia - https://forms.office.com/r/SFZnEWBPMh

Procesamiento de Lenguaje Natural en Preguntas Abiertas
Con el fin de entender las necesidades, sugerencias y comentarios de las preguntas abiertas
se realizé una identificacion de la unién de dos palabras mas utilizada de tipo bigrama por cada
pregunta realizada, para este proceso se hizo uso de un notebook en implementando librerias,
para tokenizacion, eliminacion de stopwords, segmentacion de bigramas y conteo de repeticion
de estos mismos en los cuales se pudo evidenciar lo siguiente:

e ;Qué considera que genera mas inconvenientes en la facturacion?: ‘procesos

manuales' con 9 apariciones
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e (COmo considera que se podria mejorar la relacion entre Sector Exequial y sus
clientes empresariales mediante la tecnologia?: 'mayor acompafiamiento' con 5
apariciones
e Siya utiliza herramientas tecnoldgicas en otros procesos de su empresa, ¢qué
beneficios ha percibido que podrian replicarse aqui?: ‘acceso informacién' con 6

apariciones

19. Resultados de frecuencia de bigramas para la seccion de preguntas abiertas

Columna: ;Qué considera que genera mas inconvenientes en la facturacidén?
Bigramas mas repetidos: 'procesos manuales' con 9 apariciones

Columna: ¢Como considera que se podria mejorar la relacidn entre Jardines del Apogeo y sus clientes empresariales mediante la tecnologia?
Bigramas mas repetidos: 'mayor acompafiamiento' con 5 apariciones

Columna: Si ya utiliza herramientas tecnolégicas en otros procesos de su empresa, ;qué beneficios ha percibido que podrian replicarse aqui?
Bigramas mas repetidos: 'acceso informacién' con 6 apariciones

Fuente: Propia

Anélisis Alfa de Cronbach

Teniendo en cuenta que el analisis de alfa de Cronbach mide una dimensién y sume que todos
los items tienen la misma varianza y para poder realizar los célculos, se realiz6 la creacion de
una macro en Excel para el célculo y se gener6 una hoja de calculo de las dimensiones para
poder validarlas en la escala de Likert.

Con lo anterior el resultado obtenido fue:

Resultado Alfa de Cronbach 1,153813883

Lo cual indica que existe una excelente consistencia interna entre las preguntas seleccionadas,
lo cual refleja que las respuestas son fiables y que los items evaluados fueron los adecuado
para evaluar la percepcion de la muestra seleccionada de los empleados al interior de Sector
Exequial S.A; donde normalmente se encuentra que si la escala es superior al 0.9 el resultado

es excelente.
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Propuesta de solucién

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta generada se propone Generar un
portal de autogestion empresarial el cual permita:
e Generar la prefactura de la empresa de manera automatica y que esta sea enviada a la
empresa para un proceso de conciliacion y asi evitar percances en la Factura
e Generar la creacion y retiro de empleados de la empresa que posee el plan desde la
misma plataforma; esta opcién debe tenerla tanto la empresa como la compafia, para
gue de esta manera se eviten demoras en procesos administrativos en la
sistematizacion de la novedad en el ERP y genere fallos en el resto de los procesos.
¢ Incluir la opcién de pago de factura dentro de la plataforma para centralizar los pagos y
gue estos queden aplicados en el ERP de forma automatica.
e Incluir la opcion de validaciéon de facturas y notas generadas con su detalle para andlisis
de tendencias de pagos y generacion de facturas.
¢ Incluir la opcién de solicitar agendamiento directo con el ejecutivo de cuenta encargado
de la empresa y asi garantizar un mayor acompafamiento, respaldo y seguimiento a
cualquier novedad.
e Cuando el portal sea usado por la empresa solo podra ver su informacion, sin embargo;
si quien ingresa personal de la compaifiia deberan filtrar la empresa por nombre o por nit
en cada opcion para poder revisar y validar cualquier novedad o para la realizacion del

seguimiento con la empresa.
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Imagen 1. Propuesta de Portal de autogestion empresarial

Administrar Productos

Atencion Al cliente

B

H

Fuente: Propia

Arquitectura del portal de autogestion empresarial propuesto

Por otra parte, con el fin de poder tener un modelo de arquitectura para el portal de autogestion

empresarial propuesto y siguiendo los principios basicos de disponibilidad, confiabilidad y

confidencialidad de la informacién se genera esta arquitectura a través del modelo CLAB; el

cual se explica a continuacién

e Captura
o En este item del proceso se identifica que la informacién a registrar siempre esta

en un formulario, donde el usuario tiene los accesos para ingresar los datos y
poder enviarlos a las bases de datos; donde una de las cosas mas importantes
es realizar una validacién de los datos que se estan diligenciando, si son
correctos y el impacto que estos tienen en la operacion y en la generacion de

informacion de valor para la toma de decisiones.
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o Esta fase del proceso es usada para poder leer los datos de la base de datos y
poder mostrarlos al usuario a través de opciones de blsqueda, que permitan
traer toda la informacién del formulario creado y en la cual solo podra visualizar
la informacion mas no va a poder modificarla o eliminarla, para este proceso se
debe tener totalmente claro los roles y responsabilidades de lectura de
informacion, por medio de los diferentes permisos que se deben otorgar.

e Actualizacion

o Estafase es usada, para identificar que campos pueden ser modificados y
cuales deben permanecer estéticos y sin posibilidad de modificacién, adicional
se validan que personas tienen permisos para hacer cada modificacién en cada
campo y poder obtener informacion confiable en todo momento, ya sea por
cambios propios de la gestion o cambios por errores en el ingreso de datos.

e Borrado

o Se definen cuales son los datos que pueden ser borrados y lo mas recurrente

cuales datos se inactivan y no se eliminan para poder tener un control y no

pérdida de los histéricos de los diferentes sistemas de informacién

Por ultimo, se muestra visualmente como es la interaccién de los diferentes servidores con la

operacion del sistema de autogestion propuesto
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Imagen2: Arquitectura portal de autogestion.
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Conclusiones

Frente al objetivo general, se considera que la implementacién de soluciones
tecnoldgicas resulta crucial para mejorar la eficiencia operativa en la linea de negocio
de prevision empresarial. La automatizacion de procesos, en particular en areas como
facturacion, carga de nuevas afiliaciones y gestion de pagos, reducira significativamente
los tiempos de respuesta y errores, lo que no solo optimiza la eficiencia interna, sino
que también fortalece la oferta de valor hacia los consumidores. Ademas, permitird una
toma de decisiones mas agil y basada en datos, favoreciendo la competitividad de la
empresa.

Frente al primer objetivo especifico, del analisis realizado se puede establecer que la
gestion comercial presenta inconsistencias que impactan la rotacion y la percepcion de
lentitud en los procesos. Estas inconsistencias son una barrera para alcanzar los
objetivos de cumplimiento de metas, ya que afectan tanto la motivacion del equipo como
la eficacia en la implementacion de promociones e incentivos. Es fundamental
implementar un sistema que permita monitorear y ajustar en tiempo real las estrategias
comerciales, asi como proporcionar mayor claridad y agilidad en los procesos internos
para optimizar el rendimiento general.

Frente al segundo objetivo especifico, se encuentra que la lentitud en el proceso de
carga de afiliaciones y novedades es un desafio clave que impacta la eficiencia
operativa. La automatizacién de estos procesos, mediante herramientas tecnoldgicas
especificas, permitira reducir significativamente los tiempos de actualizacién y minimizar
los errores. Esto no solo mejorara la experiencia del cliente, sino que también liberara
tiempo en las areas operativas para que puedan centrarse en tareas de mayor valor
estratégico, aumentando la productividad general y mejorando la satisfaccion de los

colaboradores.

ean’

universidad
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o El &rea comercial muestra los mayores problemas en términos de rotacion, impacto
operativo y percepcién de lentitud. Esto la convierte en una prioridad para intervenir y
mejorar procesos.

e Lalentitud de los procesos manuales es el principal factor que afecta la eficiencia en
multiples areas, especialmente en facturacion. Es necesario evaluar la automatizacion
de estas actividades para optimizar tiempos y minimizar errores.

e Mientras que areas como la gestién de pagos presentan una percepcién positiva en
cuanto a eficiencia, otras, como Comerciales y Afiliaciones y Novedades, destacan por
sus problemas. Esto sugiere la necesidad de compartir buenas préacticas entre areas
con mejores resultados.

e Los errores en facturacién son un problema transversal que afecta a multiples areas. Es
necesario priorizar la revision y optimizacién de los procesos asociados para reducir los
errores y mejorar la percepcion de los colaboradores.

e Con un 48% de colaboradores con menos de un afio de antigliedad y alta rotacion en
ciertas areas, es crucial implementar estrategias de retencion y formacién para disminuir

el impacto de la rotacion en el desempefio general.
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