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Resumen

La continuidad de una empresa no depende solo de su actividad comercial,
existen muchos factores que determinan si un negocio posee las herramientas
suficientes para ser competitivo y sostenerse en el mercado, enfrentando retos
como la competencia, captar mayor cantidad de clientes, mejorar sus procesos
internos y capacitarse para generar crecimiento. Una empresa es un sistema,
posee entradas y salidas que se ven influenciadas por variables sociales,
econdémicas y productivas que generan contextos que determinan rutas para la
toma de decisiones. Es por esto, que en el caso particular de las microempresas
del sector servicios dedicadas a la venta de seguros SOAT en el municipio de
Tulua Valle es importante que conozcan el potencial que posee el Balanced
Scorecard BSC como herramienta de crecimiento integral y gestion de la
organizacion, desarrollando potenciales ventajas competitivas, innovacion y
nuevas lineas de negocio u océanos azules.

En este proyecto se presenta un estudio investigativo donde se analiza la
aplicabilidad del Balanced Scorecard en la ejecucion del plan estratégico de las
microempresas del sector servicios dedicadas a la venta de seguros SOAT en el
municipio de Tuluia Valle; a través de un proceso de caracterizacion de las
condiciones econdmicas, sociales y productivas de las mismas y el municipio, para
la identificacion de las cuatro perspectivas aplicando el BSC para la construccion
del cuadro de mando integral, determinando la influencia de este para generar un
crecimiento, rentabilidad y competitividad.

Una vez que se realizd el proceso investigativo se pudo concluir que las
caracteristicas econdmicas, sociales y productivas del municipio de Tulua, fueron
determinantes para la identificacion de las perspectivas financiera, clientes,
procesos internos, y aprendizaje y crecimiento de las microempresas, facilitando la
construccion del cuadro de mando integral, la toma de decisiones y la influencia de
este a nivel interno y social.

Palabras clave: Balanced Scorecard, caracteristicas, perspectivas, influencia,
finanzas, clientes, procesos, aprendizaje, SOAT, microempresas



Abstract

The continuity of a company does not only depend on its commercial activity, there
are many factors that determine if a business has the right tools to be competitive
and stand in the market, facing challenges such as competition, and training to
generate growth. A company is a system, it has inputs and outputs that are
influenced by social, economic and productive variables that generate contexts that
determine routes for decision making. This is why, in the particular case of
microenterprises in the service sector dedicated to the sale of SOAT insurance in
the municipality of Tulua Valley, it is important that it knows the potential of the
Balanced Scorecard BSC as a tool for integral growth and management of the
organization, developing potential competitive advantages, innovation and new
lines of business or blue oceans.

This project presents an investigative study that analyzes the applicability of the
Balanced Scorecard in execution of microenterprises strategic plan of the services
sector dedicated to the sale of SOAT insurance in the municipality of Tulua Valle;
through a process of characterization of the economic, social and productive
conditions of the same and the municipality, for the identification of the four
perspectives applying the BSC for the construction of the integral integral picture,
determining the influence of this to generate a growth , profitability and
competitiveness.

Once the research process was carried out, it was possible to conclude that the
economic, social and productive characteristics of the municipality of Tulua were
decisive for the identification of financial perspectives, clients, internal processes,
learning and growth of microenterprises, facilitating the construction of the integral
scorecard, the decision making and the influence of this internal and social level.

Keywords: Balanced Scorecard, characteristics, perspectives, influence, finances,
clients, processes, learning, SOAT, microenterprises
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Glosario

Microempresa: Es una unidad comercial con menos de 10 empleados y posee
activos totales hasta 500 salarios minimos mensuales legales vigentes.

SOAT: Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito es un seguro para la
proteccion contra accidentes de transito, su responsabilidad es anual y obligatoria
en Colombia. Su costo es relativo al tipo de vehiculo (moto, carro, campero, etc),
modelo y cilindraje.

BSC: EI Cuadro de Mando Integral CMI o (Balanced Scorecard BSC) es un
método de gestion empresarial que permite alinear los recursos organizacionales
en funcibn a cuatro perspectivas, financiera, clientes, procesos internos,
aprendizaje y crecimiento para alcanzar la mision, vision y estrategia. Proporciona
a los gerentes una mirada global del desempefio del negocio.

Perspectiva financiera: Se refiere a los indicadores financieros de la empresa,
centrandose en las estrategias de generacién de valor y rentabilidad para la
misma.

Perspectiva del cliente: Se encarga de la identificacibn de los segmentos de
clientes y mercado buscando la satisfaccion de estos.

Perspectiva de los procesos internos: Los ejecutivos en esta perspectiva
identifican los procesos criticos internos en la empresa para ser mejores,
optimizando recursos y la calidad de la empresa que tendran el mayor impacto en
la satisfaccion del cliente y en la consecucion de los objetivos financieros de una
organizacion.

Perspectiva de formaciéon y crecimiento: Identifica la infraestructura que la
empresa debe constituir para crear evolucion y crecimiento a largo plazo. Siendo
sus fuentes principales: las personas, los sistemas y los procedimientos de la
organizacion.

Mapa estratégico: Es una guia para orientar la accién, prevision, visualizacion,

empleo de los recursos y estrategia de la empresa, enfocando los esfuerzos a los
fines que se desean alcanzar.
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Plan estratégico: Es un programa de actuacion que consiste en aclarar lo que se
pretende lograr y cOmo se propone conseguirlo.

Sector servicios: El sector servicios o sector terciario es el sector econémico que
engloba las actividades relacionadas con las actividades comerciales no
productoras o transformadoras de bienes materiales.
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Introduccién

Toda empresa requiere de un estudio de los diferentes factores que influencian y
rodean su actividad comercial para asi aprovechar los mensajes del mundo
laboral, sus riesgos y oportunidades para tomar las mejores decisiones con el
propésito de generar sostenibilidad en el tiempo, mejores ingresos, captar mayor
cantidad de clientes y anticipar eventos negativos, crisis economicas, Yy
herramientas que faciliten el tratar con la competencia y crear nuevas lineas de
negocio.

En relacién a lo anterior, se hace realmente importante que las microempresas del
sector servicios dedicadas a la venta de seguros SOAT en el municipio de Tulua
Valle del Cauca, posean herramientas y estrategias como lo es el Balanced
Scorecard BSC, como mecanismo de gestion integral de la organizacién, creando
indicadores de evolucién y calidad que se reflejaran en las cuatro perspectivas
empresariales, finanzas, clientes, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento.

El objetivo del trabajo que aqui se presenta, consiste en mostrar un trabajo
investigativo enfocado en mostrar el potencial del Balanced Scorecard en relacién
a su aplicabilidad en la ejecucién del plan estratégico de las microempresas del
sector servicios dedicadas a la venta de seguros SOAT en el municipio de Tulua
Valle, para que evolucionen, sean mas rentables, competitivas y competentes,
existen muchos factores que determinan si una empresa posee las herramientas
suficientes para sostenerse en el mercado, enfrentando retos como la
competencia, mejorar sSus procesos internos, capacitarse, crear estrategias
innovadoras que le permitan posicionarse y generar valor en sus clientes para
formar crecimiento.

Es por esto, que en el caso particular de las microempresas del sector servicios
dedicadas a la venta de seguros SOAT en el municipio de Tulua Valle es
importante que conozcan el potencial que posee el Balanced Scorecard BSC
como herramienta de crecimiento integral y gestion de la organizacién, en la
ejecucion del plan estratégico; a través de un proceso de caracterizacion de las
condiciones econOmicas, sociales y productivas de las mismas y el municipio, para
la identificacion de las cuatro perspectivas aplicando el BSC para la construccion
del cuadro de mando integral, determinando la influencia de este para generar un
crecimiento, rentabilidad y evolucion.
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1 Titulo

Aplicabilidad BSC, para apoyar la ejecucion del plan estratégico en las
microempresas del sector servicios dedicadas a la venta de seguros SOAT
en el municipio de Tulua

18



2 Descripcion del problema

Durante el afio 2016, la Camara de Comercio de Tului presenta el estudio de
COMPORTAMIENTO EMPRESARIAL a diciembre de 2016, con el propdésito de
mostrar analiticamente estadisticos de los datos del Registro Mercantil de la
jurisdiccion, comprendida por 7 municipios del Centro y Norte del Valle (Zarzal,
Tulua, Trujillo, Riofrio, Bulagrande, Bolivar, Andalucia). Del total de empresas
creadas en la jurisdiccion, Tulua tiene una participacion del 72% con 1.198
empresas nuevas y Zarzal participa con 225 empresas que corresponden al 13%,
seguido de Andalucia Y Bugalagrande con un 4%. Durante el afio 2016 se
presentd una disminucion del 1% en la creacibn de empresas dentro de la
jurisdiccion en comparacion con el afio 2015, es decir 19 empresas menos, con
una disminucion del 20% en los Empleos generados respecto al afio anterior,
como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Empresas creadas en la Jurisdiccion de la Camara de Comercio de
Tulua en el afio 2016

i ., Capital . _
_ , No. L0 Activos % Activos P Ome.d_m Autorizad C “plfnl Capital
. No. % . . de Activos Suscrite  Pagado
Ciudad , ) Trabajad Trabajad (En (En
Empresas Empresas ) - . . (En (En (En
ores ores millones) millones) , (En . .
millones) . Millones) Millones)
Millones)
Tulud 1198 2% 2337 2% $34.916 88% $20.1 $44.198 $7.931 $5.817
Zarzal 225 13% 437 13% €2.806 7% €125 $4.796 §1497 $802
Andalucia 70 4% 128 4% $1.036 3% $14.8 §717 $201 $201
Bugalagrande 66 4% 120 4% §196 0% §3.0 803 544 44
Tmjillo 45 3% 62 3% $110 0% 524 50 $0 <0
Riofrio 34 2% 57 2% §330 1% 59.7 §255 $253 §253
Bolivar 20 2% 47 2% 585 0% §2.9 §313 516 §16
Total general 1667 100% 3188 100% §30.470 100% §13.7 §30.372 50.041 §7.113
__________________________________________________________________________________________________________________________________

Fuente: Registro Mercantil CAmara De Comercio De Tulua.

En los dltimos afos es realmente evidente el impacto que han generado los
cambios en el mercado laboral, donde no solo importa la generacién de productos
0 servicios que vender, sino que importa el conocimiento, el aprender de la
experiencia y el entorno para ser competitivos y sostenibles en el tiempo. En el
Grafico 1, se muestra una grafica cronoldgica de las empresas canceladas en la
jurisdiccién.
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Teniendo en cuenta la fecha de creacion de las empresas, nos arroja como
resultado que 837 empresas, que representan el 83,7% de las empresas
canceladas, fueron creadas en la Ultima década (2006-2016).

En el afio 2016, 101 de las empresas canceladas, fueron creadas en el mismo
afio.

La empresa mas antigua que cancel6 su Registro Mercantil en el afio 2016 es una
empresa de tipo Persona Natural del municipio de Zarzal que habia sido creada en
el afio 1975.

Entre tanto, se cancelaron 4 empresas del municipio de Tulua con 27 afios de
creacion (1990). También se cancelaron 9 microempresas creadas en el afio
2000, que reportaban $366 Millones en Activos, de las cuales 8 eran del municipio
de Tulua y 1 del municipio de Bolivar.

Grafico 1. Empresas canceladas en la jurisdiccion
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Fuente: Registro Mercantil CAmara De Comercio De Tulua.

En la tabla 2, se muestra la cantidad de empresas cancelas por tamafio para el
afio 2016.
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Tabla 2. Empresas canceladas por tamafio de empresa

. . . - s i Activos Ventas Ingresos
Tamano No. Empresas No. Trabajadores (En Millones) (En Millones)
Micro 995 1980 $ 7.500 $ 12.743
Pequefia 9 150 $ 9.856 $ 11.463
Total 1004 2130 S 17.356 S 24.207
general

Fuente: Registro Mercantil Camara De Comercio De Tulua.

De las 1.004 empresas canceladas, 995 fueron microempresas que generaron en
su momento 1.980 empleos, $12.473 millones en ventas y reportaron $7.500
millones en activos.

Y es que en Colombia la principal dificultad de las empresas es su baja capacidad
de gestion, que ocurre debido a una visién de corto plazo en lo relacionado con la
dimension estratégica, poco aprovechamiento de las potencialidades del personal
por parte de las empresas, aun cuando en las microempresas no existe un amplio
equipo de trabajo donde se puede hacer un examen casi que personalizado de
debilidades y fortalezas, dificultad para configurar la estructura de la organizacion
de acuerdo a la dindmica del entorno con su estrategia, y una vision de procesos
funcional y mal comprendida, que no permite ver el negocio desde una perspectiva
integral. Los cambios del mercado hacen necesario no ver solo la meta, el
crecimiento econémico sino ver el proceso para lograr tales metas, involucrando
optimizacién y mejoramiento de calidad, siendo clave no solo para los productos o
servicios ofrecidos sino también a los procesos internos y externos, ya que si la
empresa mejora y evoluciona de forma integral se vera reflejado en su economia y
sostenimiento.

Un sector particular de microempresas que requiere una optimizaciébn de sus
procesos es el mercado asegurador, que cuenta con diferentes canales de
distribucién de sus productos. Uno de los mas frecuentes es su funcion de
intermediacion para tareas de distribucion, venta, recaudo de cartera, servicio al
cliente y soporte técnico. Sin embargo, el mercado del producto SOAT presenta un
reto adicional a los que impone el mercado y es que se estad presentado un
periodo critico debido a las altas cifras de siniestralidad, los actos fraudulentos por
parte de las IPS y su enfrentamiento a un proceso de desmaterializacién por lo
gue es necesario ofrecer un mejor servicio para atender de la mejor forma posible
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las necesidades de los clientes. Muchas de estas empresas por la necesidad de
crecimiento en sus operaciones contratan personal que no cuenta con los perfiles
adecuados de acompafiamiento y servicio al cliente, por lo que esta situacion se
convierte en un factor de involucion, que junto con los retos del mercado donde
cada vez los clientes exigen mayor calidad, el futuro de estas empresas debe
replantearse para emplear su servicio al cliente como un medio de captacion de
clientes y no por el contrario alejarlos.

Por tanto, es necesario para el municipio de Tulua generar mecanismos de gestion
integrales que les permita aprovechar el emprendimiento existente en las
empresas del sector servicios de seguros SOAT, para que pueda mantenerse en
el tiempo, crecer aln Mmas y no terminar en las estadisticas de empresas
canceladas. Por lo que una buena gestidbn empresarial conduce a que mejore la
calidad de vida de los empleados y de la sociedad. Ademas, con procesos mas
eficientes, se contribuye al medio ambiente, puesto que puede reducirse la
generacion de residuos peligrosos, ahorrar costos, entre otros.
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3 Formulacion del problema

¢, Cudl es la aplicabilidad del BSC en las microempresas del sector servicios de
seguros SOAT del municipio de Tulu& Valle para generar un desarrollo mediante
sus cuatro perspectivas financiera, clientes, procesos internos, formacion y
crecimiento?

3.1 Sistematizacién del problema

e (Cuales son las condiciones economicas, sociales, productivas de las
microempresas del sector servicios de seguros SOAT del municipio de Tulua
Valle?

e (Qué caracteristicas poseen las cuatro perspectivas aplicando BSC, las
microempresas del sector servicios de seguros SOAT del municipio de Tulua
Valle?

e (Qué estrategias empleando BSC se pueden emplear en las condiciones en
las que se desenvuelven las microempresas del sector servicios de seguros
SOAT del municipio de Tulua Valle respecto a las variables e indicadores para
el mejoramiento de la calidad?

e ¢ Cual es la potencial influencia que tiene el BSC en las microempresas del
sector servicios de seguros SOAT del municipio de Tulua Valle?
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4 Justificacion

4.1 Justificacion tedrica

Para el desarrollo tedrico del trabajo, se hara un recorrido por autores como David
P. Norton, Robert S. Kaplan precursores en el concepto de BSC o cuadros de
mando y Méndez Alvarez Carlos Eduardo en su libro metodologia de la
investigacion, los cuales han hecho un aporte significativo al desarrollo de
medidas categoricas para el seguimiento y alcance de la estrategia empresarial,
analizan y describen las caracteristicas que contribuyen a la identificacion de las
variables, mecanismos e indicadores de esta herramienta empresarial.

Cada uno de los autores consultados, hacen un andlisis critico y significativo al
que hacer de las actividades que deben de tenerse en cuenta para la aplicabilidad
del BSC.

4.2  Justificacion metodoldgica

Para el desarrollo del trabajo de investigacion, se establece que es de tipo
aplicada, cada vez que se muestra la relevancia del BSC en el municipio de Tulua
Valle en las microempresas del sector servicios de seguros, conllevaran a
generar una herramienta de crecimiento y productividad a través de la calidad,
por lo tanto se establece como el enfoque de investigacion el cuantitativo, ya que
estudia la realidad de manera objetiva, conllevando a la identificacion de
indicadores relacionados con variables propias de la estructura administrativa y el
alcance de la estrategia empresarial.

4.3 Justificacion practica

La empresa desde el punto de vista de la teoria general de sistemas, es un
sistema con entradas provenientes de su entorno y con salidas que cambian algo
de ese entorno, de esta manera las empresas deben cambiar conforme su
ambiente lo hace, y dado que actualmente el mundo se encuentra bajo la era del
conocimiento, las empresas deben desarrollar nuevas capacidades para lograr el
éxito competitivo, pues ahora la competencia de la era industrial se ha hecho
obsoleta y los activos intangibles han tomado importancia.

En consecuencia, se entiende por activos intangibles las relaciones con los
clientes, la innovacion en los productos y servicios ofrecidos, calidad que posee lo
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gue se ofrece, la motivacion de empleados, el conocimiento mismo como el activo
intangible mas valioso que existe, entre otros. Es aqui donde el BSC toma
importancia, porque apoya a la empresa para que realice una buena gestion,
donde se tienen en cuenta los activos intangibles referenciados anteriormente,
para responder a las actuales necesidades que expone el mercado, permitiendo
una gestion integral, donde se pueda generar valor a largo plazo con base en la
estrategia, y de esta forma lograr perdurar y crecer en el tiempo de manera
sostenible.
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5 Objetivos

5.1 Objetivo general

Establecer la aplicabilidad del BSC en las microempresas del sector servicios de
seguros SOAT del municipio de Tulua Valle para generar un desarrollo mediante
las cuatro perspectivas financiera, clientes, procesos internos, formacién y
crecimiento.

5.2 Objetivos especificos

1. Caracterizar las condiciones econOmicas, sociales, productivas de las
microempresas del sector servicios de seguros SOAT del municipio de Tulua
Valle.

2. Caracterizar las cuatro perspectivas aplicando BSC de las microempresas del
sector servicios de seguros SOAT del municipio de Tulua Valle.

3. Disefiar, formular y definir una propuesta de Balanced Scorecard (BSC) para el
mejoramiento de la calidad de las empresas de seguros SOAT en el municipio.

4. Determinar la influencia que puede tener el BSC en las microempresas del
sector servicios de seguros SOAT del municipio de Tulua Valle.
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6 Marco Referencial

Actualmente existen varias herramientas de software que permiten realizar
inteligencia de negocios y gestion empresarial. A continuacién, se mencionan
algunas:

6.1 Cognos Express

IBM actualmente ofrece IBM Cognos Express, que brinda una solucion con
informes, andlisis y planificacion especificamente disefiada para las empresas de
tamafio medio, también ofrece las caracteristicas basicas de generacion de
informes, analisis, tablero de control (dashboard), cuadro de mandos
(scorecard), planificaciéon y presupuestos?.

6.2 QuickScore

Spider Strategies ha creado la herramienta QuickScore que permite realizar
gestion empresarial y ademas posee algunas caracteristicas de cuadro de mando.
El sistema facilita el ingreso de la informacién de forma manual o por medio de la
carga de archivos Excel?.

6.3 Corporater EPM

La empresa Corporater tiene actualmente un software con caracteristicas
Balanced Scorecard, que permite crear mapas de estrategia y de proceso,
ingresar métricas, sub-procesos y recursos de apoyo, ademas de gestion de
métricas, Benchmarking}, etc. Corporater ofrece el paquete en la version
Enterprise y la version On-demand?.

6.3.1 Oracle Business Intelligence Enterprise Edition 119

Oracle actualmente posee Oracle Business Intelligence Enterprise Edition 11g que
es una solucion integrada de productos de inteligencia empresarial (Bl) con

1 IBM. (2013). Soluciones de negocio. hardware and software. Obtenido de
http://www.ibm.com/midmarket/co/es/businessanalytics.html

2 Strategies, S. (2013). Soluciones de negocio. quickscore. Obtenido de http://www.spiderstrategies.com/tour/balanced-
scorecard-software/

3 Corporater. (2012). Oracle business intelligence enterprise. Obtenido de http://www.corporater.com.
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cuadros de mando, un completo sistema de consultas ad hoc, alertas e
informacion proactiva, informes financieros y corporativos, datos predictivos en
tiempo real y andlisis desconectado entre otras funciones®.

6.3.2 DataCycle Scorecard

Apesoft desarroll6 DataCycle Scorecard es la solucibn que automatiza la
generacion y distribucion de Cuadros de Mando. Ofrece tanto un soporte integral
al despliegue de la estrategia en la organizacion (mapa estratégico, indicadores y
objetivos, metas, seguimiento de proyectos e iniciativas, planes de mejora) como
la automatizacion de cuadros de mando operativos (indicadores y objetivos)>®.

6.3.3 vCMI

Velneo ha creado vCMI que es una plantilla empresarial para el desarrollo de un
programa o software de gestibn de Cuadro de Mando Integral (CMI). Esta
aplicacion estad orientada al registro y seguimiento de indicadores y objetivos
empresariales. Ayuda a trasladar la estrategia de una compafia desde la direccion
hacia toda la organizacién, buscando la participacion de todos los trabajadores en
la definicidn y seguimiento de aquellos indicadores mas relevantes que permitan
medir la marcha de la empresa y, sobre todo, alinearla con la estrategia definida®.

6.3.4 Litebi

La empresa Litebi ha creado Litebi que es un software que permite crear cuadros
de mando, ademas permite construir data warehouses y crear soluciones
analiticas, este software permite que se pueda medir la estrategia de la empresa,
por medio de indicadores creados en los cuadros de mando y ademas hacer un
seguimiento a lo que ocurre en el negocio’.

Adicionalmente a las diferentes herramientas tecnologicas que apoyan el BSC en
las organizaciones, se han realizado otros estudios investigativos enfocados a
determinar la aplicabilidad del BSC en microempresas del sector SOAT, como es el

4 Oracle. (2013). Soluciones de Negocio. Oracle business intelligence enterprise. Obtenido de

http://www.oracle.com/us/solutions/business-analytics/businessintelligence/
5> Apesoft. (2011). Datacycle scorecard. Obtenido de http://www.apesoft.es/datacycle-scorecard/
6 Velneo. (2013). vemi. Obtenido de http://velneo.es/velneo-open-app/vcmi/
7 Liteni. (2013). Litebi. Obtenido de http://www.litebi.com/
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caso de la planificacion estratégica alianza compafia de seguros y reaseguros s.a.
al 20168,

En este proyecto se busca obtener una estrategia corporativa para
la empresa, con la finalidad de fortalecerla. Para ello se plantearon
los siguientes objetivos especificos: Realizar un diagndstico
situacional; Realizar el estudio prospectivo; Establecer el
direccionamiento estratégico de primer orden; Establecer el Plan
General de Actividades al 2016; Establecer el Plan Operativo Anual
del primer periodo.

En primer lugar, se analiza la situacion actual de la empresa, luego
se realiz6 un andlisis prospectivo para definir el escenario apuesta
en base al cual se realizd el direccionamiento estratégico,
estructurando los objetivos planteados en BSC de primer, segundo
y tercer nivel. Luego del estudio se lleg6é a la conclusién de que
Alianza es una empresa de seguros con mas de 30 afios en el
mercado que ha tenido un crecimiento sostenido, sin embargo, ha
visto la necesidad de incorporar nuevos recursos tecnologicos para
satisfacer las demandas cambiantes de los usuarios y cumplir con
las expectativas del mercado. Se han generado nuevas
oportunidades de negocio para la compafia, como el incremento
de la construccion y obras civiles, la obligatoriedad de asegurar los
bienes del Estado y el crecimiento del parque automotor. Alianza
estd dispuesta a adoptar una nueva visidn y nuevas estrategias
para hacer frente a la fuerte competencia del mercado y prepararse
para nuevos retos. Es importante continuar con la inversién en una
plataforma tecnolégica para optimizar los servicios con tiempos
mas cortos de emisién de pdlizas y entrega, enfocandose ademas
en licitaciones del Estado.

8 Perez, P. (2016). PLANIFICACION ESTRATEGICA ALIANZA COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. AL
2016. Obtenido de http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/9018/1/AC-MPDE-ESPE-048276.pd
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Grafico 2. Planificacion Estratégica Alianza Compafiia de Seguros y Reaseguros
S.A.

Didgnostico
Situacional

Analisis
Prospectivo

Direccionamisnto
Estrategico

Fuente: http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/9018/1/AC-MPDE-
ESPE-048276.pdf
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6.4 Marco legal

Dentro de cualquier sistema de transito y transporte existen unos
componentes basicos que permiten su interaccion y aporte al desarrollo de la
sociedad; como mecanismo de control y convivencia.

e Autoridades Administrativas de Trénsito: encargadas de
expedir normas y organizar el transito y transporte en cada
una de sus jurisdicciones.

e Justicia: con la atribucion de aplicar las sanciones
correspondientes por infraccion a las normas de transito y/o
transporte o por incurrir en delitos a causa de accidentes de
transito.

e Policia: responsable del control operativo del transito, en
aplicacién de las normas y politicas de seguridad vial®.

El Decreto 1344 de 1970, anterior Codigo Nacional de Transito y Transporte
Terrestre, reglamentaba dos aspectos que poseen ciertas particularidades: el
transito y el transporte. Como menciona en su articulo 1.

Las normas del presente codigo rigen en todo el territorio nacional y
regulan la circulacion de los peatones, animales y vehiculos por las
vias publicas y por las vias privadas que estén abiertas al publico.

El transito terrestre de personas, animales y vehiculos por las vias
de uso publico es libre, pero esta sujeto a la intervencion y
reglamentacion de las autoridades, para garantia de la seguridad y
comodidad de los habitantes?©.

En el afio de 1993 se expidieron algunas normas basicas sobre el transporte
(Ley 105), Articulo 9, “sujetos de las sanciones. Las autoridades que determinen
las disposiciones legales impondran sanciones por violacibn a las normas
reguladoras del transporte, segun las disposiciones especiales que rijan cada
modo de transporte”!!. Tres afios después se expidid la Ley 336 “Estatuto

% Autorincon. (04 de 08 de 2015). ASPECTOS LEGALES DE TRANSITO. Obtenido de
http://autorincon.com.co/wp-content/uploads/2015/08/4.-MARCO-LEGAL.pdf
10 Alcaldia_Bogota. (04 de 08 de 1970). DECRETO 1344 DE 1970. Obtenido de
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=1513

11 Alcaldia_Bogota. (30 de 12 de 1993). LEY 105 DE 1993. Obtenido de
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=296
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Nacional del Transporte”, en su Articulo 1 se establece que “la presente ley
tiene por objeto unificar los principios y los criterios que serviran de fundamento
para la regulacion y reglamentacion del transporte publico aéreo, maritimo, fluvial,
férreo, masivo y terrestre y su operacion en el territorio nacional, de conformidad
con la Ley 105 de 1993, y con las normas que la modifiquen o sustituyan”?. Las
sanciones al transporte fueron establecidas en el Decreto 3366 de 2003 y a
través de la Resolucion 10800 de 2003 se codificaron las infracciones al
transporte y se adoptd el formulario del Informe de Infraccion al Transporte.
En su Articulo 2, del Decreto 3366 se menciona que una “Infraccion de
transporte terrestre automotor. Es toda accidbn u omision que vulnere la
prestacion del servicio publico de transporte terrestre automotor en los términos
definidos en la ley o en los reglamentos de cada modalidad de servicio”!3.

Producto de todas las normativas se han establecido algunos documentos
obligatorios:

Licencia de transito: Es un documento publico que autoriza a un
vehiculo para transitar por las vias publicas y acredita su propiedad.

En este aparecen datos como. Marca, Modelo, Capacidad de
pasajeros, numero de placa y cilindraje.

Licencia de conduccién: es un documento publico personal e
intransferible que habilita a una persona para conducir vehiculos a
nivel nacional segun su categoria y modalidad.

Para obtener por primera vez una licencia de conduccién para
vehiculos, quien acredite el cumplimiento de los siguientes
requisitos:
Para vehiculos de servicio diferente del servicio publico:

e Saber leery escribir.

e Tener 16 afos cumplidos.

e Aprobar un examen teérico y practico de conduccion para vehiculos
particulares, ante las autoridades publicas o privadas que se

12 Alcaldia_Bogota. (20 de 12 de 1996). LEY 336 DE 1996. Obtenido de
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=346

13 Alcaldia_Bogota. (21 de 11 de 2003). DECRETO 3366 DE 2003. Obtenido de
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=11068
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encuentren debidamente habilitadas para ello e inscritas en el
RUNT, de conformidad con la reglamentacion que expida el
Ministerio de transporte.

e Obtener un certificado de aptitud en conduccidén otorgado por un
centro de ensefianza Automovilistica habilitado por el Ministerio de
Transporte e inscrito ante el RUNT.

e Presentar certificado de aptitud fisica, mental y de coordinacion
motriz para conducir expedido por una Institucion prestadora de
salud o por un centro de reconocimiento de Conductores, de
conformidad con la reglamentacion que expida el Ministerio de
Transporte4.

Las categorias existentes son las siguientes:

Tabla 3. Categorias licencias de conduccion

CATEGORIA DETALLES

Al Motocicleta minima de 100 c.c. de cilindrada

A2 Motocicleta, motociclo, y mototriciclos de mas de 125 c.c. de
Cilindrada.

Bl Automovil, motocarro, cuatrimotos camperos, camioneta y
Microbus. De servicio particular.

B2 Camion rigido, buseta y bus. De servicio particular.

B3 Vehiculo articulado. De servicio particular

Cl Automoévil, campero, camioneta y microbus. De servicio
Publico.

C2 Camiodn rigido, buseta y bus. De servicio Publico.

C3 Vehiculo articulado. De servicio publico.

Prerrequisito: C1 para C2, C2 para C3

Fuente: Autorincon. (04 de 08 de 2015). ASPECTOS LEGALES DE TRANSITO.
Obtenido de http://autorincon.com.co/wp-content/uploads/2015/08/4.-MARCO-
LEGAL.pdf

Soat: el seguro obligatorio de accidentes de transito, SOAT, es un
documento que ampara econdémicamente las lesiones corporales
causadas a los peatones, pasajeros 0 conductores, en un
accidente de transito. Lo expiden las compafiias aseguradoras

14 Autorincon. (04 de 08 de 2015). ASPECTOS LEGALES DE TRANSITO. Obtenido de
http://autorincon.com.co/wp-content/uploads/2015/08/4.-MARCO-LEGAL.pdf
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autorizadas y el valor que se paga por €l esta determinado por el
modelo y cilindrada del vehiculo.

Certificado de revision técnico-mecéanica y de gases: es el
documento que certifica el buen estado del vehiculo, luego de la
revision técnico-mecanica. Algunos aspectos del vehiculo que se
revisan son: El estado de la carroceria, el funcionamiento del
sistema mecanico, eléctrico y de frenos, el sistema de direccion y
suspension, los elementos de seguridad los vidrios de seguridad y
los espejos, las llantas y la emision de gases contaminantes.

Placas: al igual que las personas tienen un documento de
identificacion 'y numero propio, conocido como cedula, los
automoviles poseen placas. Estas deben estar visibles y ubicadas
en los lugares estipulados por la ley*®.

Cuando en un choque estan involucrados dos o mas vehiculos
asegurados, cada entidad aseguradora incurrird en el importe de las
indemnizaciones a los ocupantes de aquel que tenga asegurado.
En caso de Terceros no ocupantes se podra realizar la reclamacion a
cualquiera de estas entidades, quién esta obligada al pago de la
totalidad de la indemnizacién, sin perjuicio del derecho de peticién, a
prorrata, de las compafiias entre si.

Cuando en un accidente participen diversos vehiculos y entre ellos
exista alguno no asegurado, o éste se dé a la fuga o tenga SOAT
falso, se procedera de la misma forma que en el caso de los vehiculos
asegurados, pero la indemnizacion en este caso correra por cuenta
del FOSYGA (entidad del Estado creada para estos casos)*®.

6.5 Marco tedrico
6.5.1 Tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC)

Las TIC son herramientas y métodos empleados para recabar, retener, manipular
o distribuir informacién. De este modo, las TIC estan cambiando la forma
tradicional de hacer las cosas; las personas que trabajan en el gobierno, en
empresas privadas, que dirigen personal o que trabajan como profesionales en

15 Autorincon. (04 de 08 de 2015). ASPECTOS LEGALES DE TRANSITO. Obtenido de
http://autorincon.com.co/wp-content/uploads/2015/08/4.-MARCO-LEGAL.pdf
16 MiSOAT. (2016). OBJETIVO DEL SOAT. Obtenido de http://www.misoat.com/Soat.aspx
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cualquier campo las utilizan cotidianamente mediante el uso de Internet, las
tarjetas de crédito, el pago electrénico de la nGmina, entre otras funciones; es por
€S0 que su tarea en los procesos de la empresa como manufactura y ventas se
han expandido significativamente?”.

6.5.2 Las TIC en las empresas

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion han transformado la manera
de trabajar y gestionar recursos en las empresas. Las TIC son un elemento clave
para hacer que el trabajo sea mas productivo: agilizando las comunicaciones,
sustentando el trabajo en equipo, gestionando las existencias, realizando andlisis
financieros, y promocionando productos en el mercado®®.

Las TIC constituyen un instrumento fundamental para la organizacion interna de
cualquier negocio. Su utilizacibn supone un importante ahorro de tiempo y
recursos, al simplificar y agilizar los procesos de gestion, toma de decisiones, y
facilitar el contacto directo con la clientela, empresas proveedoras vy
Administracion Publica. De esta manera las TIC permiten: mejor aprovechamiento
del tiempo, mejor gestiéon del negocio y reduccién de la carga administrativa®®.

Estas herramientas acompafan el desempefio de cada empresa, a través de la
utilizacidon de indicadores y metas preestablecidas conjuntamente. Ademas,
proporcionan informacién (cantidad y calidad) superior a la que se obtiene con
procesos tradicionales.

Los controles de ejecucion del planeamiento, el cumplimiento de las metas de
ventas y de facturaciébn pueden ser monitoreados en tiempo real. Asi, las TIC
ofrecen también estos beneficios: profesionalizar la gestion de las empresas, dar
mayor transparencia a las informaciones proporcionadas por la empresa, optimizar
los recursos disponibles para una gestion mas eficiente, mejorar las oportunidades
de éxito del nuevo emprendimiento, implementar practicas gerenciales mas
modernas y eficientes?°.

7 Cuevas, G. E. (09 de 10 de 2016). Tecnologia de la informacién como herramienta para aumentar la
productividad de una empresa. Obtenido de universidad nacional de mexico:
http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040702105342-191Qu.html

18 serviciostic. (2014 de 08 de 02). Servicios TIC. Las tic en las empresas. Obtenido de
http://www.serviciostic.com/las-tic/lastic-

19 Zapata, E. L. (04 de 07 de 2014). La consultoria de gestion humana. icesi. Obtenido de
http://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios gerenciales/article/view/

20 |disc. (05 de 06 de 2013). Herramientas de tics para planeamiento y gestién de empresas. Obtenido de
http://www.idisc.net/en/Publication.283.html
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6.5.3 Estrategia empresarial

La estrategia empresarial, a veces también llamada gestion estratégica de
empresas, es la busqueda deliberada de un plan de accion que desarrolle la
ventaja competitiva de una empresa y la acentle, de forma que ésta logre crecery
expandir su mercado reduciendo la competencia. La estrategia articula todas las
potencialidades de la empresa, de forma que la accién coordinada vy
complementaria de todos sus componentes contribuya al logro de objetivos
definidos y alcanzables. La planeacidn estratégica es el proceso mediante el cual
quienes toman decisiones en una organizacion, obtienen, procesan y analizan
informacion pertinente, interna y externa, para evaluar la situacién presente y nivel
de competitividad, para anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la
institucion a futuro?L.

6.5.4 Las TIC en la estrategia

Para los empresarios, cada vez es mas clara la necesidad de disefar el futuro de
sus decisiones de hoy y seleccionar de forma coherente las alternativas mas
convenientes y propicias al éxito. Tal aspiracibn demanda un adecuado soporte en
Tecnologias de la Informacién. El rapido y continuo cambio del entorno hace que
las nuevas tecnologias cada vez influyan mas en la gestion de las empresas,
fenbmenos como Internet afectan a la manera de hacer negocios, el talento es
cada vez mas escaso Y la globalizacién cada vez es un fendGmeno mas importante.

De esta manera, con la revision, modificacion y aplicacion de sistemas de
informacion y control, a la estrategia, se desarrolla un pensamiento estratégico en
los equipos de trabajo y la actitud que permita dirigir el dia a dia de la empresa??.

6.5.5 Inteligencia de negocios (Business Intelligence)

Es el conjunto de estrategias y herramientas enfocadas a la administracion y
creacion de conocimiento mediante el andlisis de datos en una organizacion o
empresa. Sirve para apoyar la toma de decisiones en la empresa y existen varias
herramientas para realizar inteligencia de negocios?3:

2 Real., C. l. (2008). Estrategia empresarial. Obtenido de

http://colegioinglaterrareal.edu.co/mecir/wpcontent/uploads/2013/03/ESTRATEGIAS-EMPRESARIALES.pdf
22 Gorbe, T. (02 de 06 de 2015). Grupo ifedes s.a. las tic en la estrategia empresarial. Obtenido de
http://video.anetcom.es/editorial/Las TIC en la estrategia empresarial.pdf.

2 Curto, J. (2012). Introduccién al business intelligence. UOC.
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Cuadro de mando integral también llamados Dashboard

Digital Dashboards o paneles de Control Digital - También conocidos como
Business

Intelligence Dashboards, o Dashboard Ejecutivos, Son resumenes visuales de
informacion del negocio, que muestran de una mirada la comprension global
de las condiciones del negocio mediante métricas e Indicadores Clave de
Desempefio (KPIs). Esta es una Herramienta de Inteligencia de Negocios muy
popular desde hace unos pocos afos.

OLAP (Procesamiento Analitico en linea por sus siglas en inglés) (incluido
HOLAP, ROLAP and MOLAP). Es la capacidad de algunos sistemas de
soporte de decisiones gerenciales que permiten examinar de manera
interactiva grandes volumenes de informacion desde varias perspectivas.

Aplicaciones de Informes, genera vistas de datos agregadas para mantener a
la gerencia informada sobre el estado de su negocio.

Mineria de datos - Extraccion de informacion de las bases de datos acerca del
consumidor, mediante la utilizacion de aplicaciones que pueden aislar e
identificar patrones o tendencias del consumidor en un alto volumen de datos.
Hay una gran variedad de técnicas de mineria de datos que revelan distintos
tipos de patrones. Algunas de las técnicas son métodos estadisticos
(Particularmente Estadistica de Negocios) y Redes Neurales como formas
altamente avanzadas de analisis de datos.

El Balanced Scorecard hace parte del campo de la inteligencia de negocios para
apoyar la toma de decisiones en la empresa, pero es importante resaltar que es
diferente al cuadro de mando, pues el concepto de este ultimo fue introducido con
anterioridad y es originario del término en francés” tableau de bord”.

6.5.6 Balanced Scorecard (BSC)

El Cuadro de Mando Integral CMI (Balanced Scorecard BSC) es un método para
medir las actividades de una compaifiia en términos de su vision y estrategia.
Proporciona a los gerentes una mirada global del desempeiio del negocio. Es una
herramienta de administracion de empresas que muestra continuamente cuando
una compafia y sus empleados alcanzan los resultados definidos por el plan
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estratégico. También es una herramienta que ayuda a la compafiia a expresar los
objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con la estrategia®*.

El BSC puede ser utilizado para:

e Clarificar y traducir la vision y la estrategia.

e Comunicar y vincular los objetivos y los indicadores estratégicos.

¢ Planificacién, establecimiento de objetivos y alineacion de iniciativas
estratégicas.

e Aumentar el feedback y la formacion estratégica. Contempla la organizacion
desde cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos internos y formacion y
crecimiento:

» Aprendizaje: ¢(Como debe la organizacion aprender e innovar para
alcanzar sus objetivos?

» Procesos Internos: ¢En qué procesos se debe ser excelentes?

» Clientes: ¢Qué necesidades de los clientes se debe atender para tener
éxito?

» Financiera: ¢ Qué objetivos financieros se debe lograr para ser exitosos?

El cuadro de mando integral (CMI) complementa indicadores de medicién de los
resultados de la actuacidn con indicadores financieros y no financieros de los
factores clave que influirdn en los resultados del futuro, derivados de la visién y
estrategia de la organizacién. El cuadro de mando integral (CMI) enfatiza la
conversion de la vision y estrategia de la empresa en objetivos e indicadores
estratégicos. Para ello la perspectiva que aportan Kaplan y Norton ve a la
organizacién desde cuatro perspectivas: financiera, cliente, procesos operativos
internos y aprendizaje y crecimiento®.

El Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard (BSC) suministra un campo de
observacion y seguimiento, organizacion y un mecanismo de comunicacién para transmitir
la misién, visién y la estrategia empresarial de forma integral.

24 Norton, R. s. (1999). Cuadro de Mando.
25 KAPLAN,Robert y Norton, David. Prélogo, de Cuadro de Mando Integral, Barcelona Espafia, Gestion 2000, 2002, p. 4.
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6.5.6.1 Perspectiva Financiera

“El Cuadro de Mando debe contar la historia de la estrategia, empezando por los objetivos
financieros a largo plazo, y luego vinculdndolos a la secuencia de acciones que deben
realizarse con los procesos financieros, los clientes, los procesos internos, y finalmente
con los empleados y los sistemas, para entregar la deseada actuacidon econémica a largo
plazo”?®. Esta perspectiva por tanto, se fundamenta en el valor o capital invertido y en la
toma de decisiones para el aumento de la rentabilidad de la empresa a largo plazo, siendo
necesario un conjunto de herramientas de gestién y control financiero que permita
reducir riesgos para el cumplimiento de la misidn, visién y estrategia empresarial.

6.5.6.2 Perspectiva del cliente

En la perspectiva del cliente del Cuadro de Mando Integral, las empresas identifican
los segmentos de cliente y de mercado en que han elegido competir. Estos
segmentos representan las fuentes que proporcionaran el componente de ingresos
de los objetivos financieros de la empresa. La perspectiva del cliente permite que
las empresas equiparen sus indicadores clave sobre los clientes —satisfaccion,
fidelidad, retencidon, adquisicion y rentabilidad— con los segmentos de clientes y
mercado seleccionados. También les permite identificar y medir de forma explicita
las propuestas de valor afiadido que entregardn a los segmentos de clientes y de
mercado seleccionados?.

En esta perspectiva se complementa a la financiera, dado que busca cumplir las
expectativas de los Clientes generando por consecuencia mayores ingresos para la
empresa.

26 |bid, p. 59.

27 |bid. p. 76.

39



6.5.6.3 Perspectiva de procesos operativos internos

Para la perspectiva del proceso interno, los directivos identifican los procesos mas
criticos a la hora de conseguir los objetivos de accionistas y clientes. Es tipico que las
empresas desarrollen sus objetivos e indicadores desde esta perspectiva, después de
haber formulado los objetivos e indicadores para la perspectiva financiera y la del
cliente. Esta secuencia permite que las empresas centren sus indicadores de los
procesos internos en aquellos procesos que entregaran los objetivos establecidos por
los clientes y accionistas®.

En esta perspectiva, se identifican los objetivos encaminados a la calidad interna de la empresa
para transmitirla al cliente y convertirla en rentabilidad. Sin embargo, esta perspectiva debe
contemplar los riesgos operativos como medio para orientar la toma de decisiones y orientar sus
estrategias de crecimiento.

6.5.6.4 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Los objetivos establecidos en las perspectivas financiera, del cliente y de los
procesos internos identifican los puntos en que la organizacion ha de ser
excelente. Los objetivos de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento
proporcionan la infraestructura que permite que se alcancen los obijetivos
ambiciosos en las restantes tres perspectivas. Los objetivos de la perspectiva de
crecimiento y aprendizaje son los inductores necesarios para conseguir unos
resultados excelentes en las tres primeras perspectivas del cuadro de mando®.

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento, hace referencia al proceso de
retroalimentacion de la labor empresarial y los factores que la rodean, como las crisis
econdmicas, la competencia y los riesgos operativos, entre otros. Siendo claves para la
generacion de objetivos e indicadores para el crecimiento y mejora de la organizacion,
reflejado en mecanismos de soporte para la toma de decisiones, la capacidad de
contingencia ante situaciones no esperadas o criticas, cambiar y evolucionar.

28 |pid. p. 105.

2 |bid, p. 139.
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6.5.7 Mapa estratégico

Los mapas estratégicos son una manera de proporcionar una visibn macro de la
estrategia de una organizacién, y proveen un lenguaje para describir la estrategia,
antes de elegir las métricas para evaluar su desempefio. Cuando una organizacion
ha desarrollado un Plan Estratégico y quiere implantarlo de una forma eficiente,
facil de comunicar y agil de medir; con el fin de alcanzar los objetivos planificados
de una manera eficiente y rentable, debe definir su Mapa Estratégico. Un Mapa
Estratégico es una poderosa herramienta que permite alinear a todos los
miembros de la organizacion hacia la consecucion de los objetivos descritos en su
Plan Estratégico, a comunicarlos y a definir qué es lo que tiene que hacer para
alcanzarlos®°.

6.6 Marco conceptual

Los siguientes son los principales conceptos que se emplearan a lo largo del
documento:

6.6.1 Cuadro de mando

El Cuadro de Mando o Tablero de Control, es una herramienta operativa Gtil para
controlar lo que pas6é en un é&rea o departamento. Sus indicadores estan
focalizados solamente a procesos. Es un instrumento util para medir el avance de
los resultados operativos en una Organizacion®?,

6.6.2 El cuadro de mando integral o Balanced Scorecard (BSC)

Es una herramienta por medio de la cual una Organizacion logra ejecutar su Plan
Estratégico trasladando el mismo a la acciéon. Su importancia radica en que por
medio de sus indicadores- muestrea de manera continua, cuando la Organizacion
y sus colaboradores alcanzan las metas del Plan Estratégico®?.

30 Aguilera, O. (02 de 06 de 2013). équé es un mapa estratégico? . Obtenido de
http://www.iat.es/2012/04/que-esun-mapa-estrategico/

31 Norton, R. s. (1999). Cuadro de Mando.

32 Norton, R. s. (1999). Cuadro de Mando.
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6.6.3 Gestion

Son guias para orientar la accion, prevision, visualizacion y empleo de los
recursos y esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la secuencia de
actividades que habran de realizarse para logar objetivos y el tiempo requerido
para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su
consecucions3,

6.6.4 Aplicacion web

Una aplicacién web es un conjunto de paginas que interactian unas con otras y
con diversos recursos en un servidor web, incluidas bases de datos. Esta
interaccidn permite implementar caracteristicas en su sitio como catalogos de
productos virtuales y administradores de noticias y contenidos. Adicionalmente
podra realizar consultas a bases de datos, registrar e ingresar informacion,
solicitudes, pedidos y mdltiples tipos de informacién en linea en tiempo real®.

6.6.5 Perspectiva
Punto de vista desde el cual se considera o se analiza un asunto3°.
6.6.6 Herramienta

Una herramienta es un objeto elaborado a fin de facilitar la realizacion de una
tarea. Las herramientas se disefian y fabrican para cumplir uno o0 mas propésitos
especificos, por lo que son artefactos con una funcion especifica®.

6.6.7 Ejecucién

La ejecucion es la etapa donde se materializan los aspectos descritos en el
estudio técnico y tecnoldgico, pero soportado en la estructura organizacional para
la implementacion del proyecto. Para realizar la ejecucion es necesario desarrollar

33 Dfaz, M. (15 de 01 de 2012). universidad nacional experimental. Obtenido de Gestidn y tecnologia:
http://johanatov.blogspot.es/

34 Suronline. (16 de 01 de 2009). Beneficios y funcionamiento de las aplicaciones web. Obtenido de
http://www.suronline.net/nuevo sitio/beneficios-funcionamiento-aplicacionesweb.aspx.

35 Rae. (18 de 03 de 2008). Perspectiva. Obtenido de http://www.rae.es/drae/srv/search?id=PBcqsémofda
36 Solvasquez. (11 de 04 de 2010). Las herramientas. Obtenido de
http://solvasquez.wordpress.com/2009/26/lasherramientas/
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una gestion que facilite su terminacion y lo deje listo para la iniciacion o puesta en
marcha (inicio de operaciones)®’.

6.6.8 Plan estratégico

Es un documento en el que los responsables de una organizacion (empresarial,
institucional, no gubernamental, deportiva, etc.) Reflejan cual sera la estrategia a
seguir por su compafiia. Aunque en muchos contextos se suelen utilizar
indistintamente los conceptos de plan director y plan estratégico, la definicion
estricta de plan estratégico indica que éste debe marcar las directrices y el
comportamiento para que una organizacion alcance las aspiraciones que ha
plasmado en su plan director8.

6.6.9 Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la
participacion de un numero de personas y de recursos materiales coordinados
para conseguir un objetivo previamente identificado. Se estudia la forma en que el
Servicio disefia, gestiona y mejora sus procesos (acciones) para apoyar su politica
y estrategia y para satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de
interés®d,

6.6.10 Inductores de actuacién

Las medidas de resultados, sin los inductores de actuacion, no comunican la
forma en que hay que conseguir esos resultados y tampoco proporciona la
informacion referida al grado de logro de la estrategia planteada“.

6.6.11 KPI (Indicadores clave de desempefio)

Miden el nivel del desempefio de un proceso determinado, enfocadndose en el
como e indicando que tan efectivos son los procesos, de forma que se pueda
alcanzar el objetivo fijado**.

37 |UE. (08 de 09 de 2004). Institucidn universitaria de envigado. Obtenido de Ejecucion del proyecto:
http://www.iue.edu.co/documents/emp/ejecuciondelProyecto.pdf

38 Guillén, T. (11 de 02 de 2011). Piatic. Obtenido de Las tic en la gesti’'on empresarial..:
http://www.piatic.net/piatic/contenidos/actuaciones/fichasdivulgativas/ticgestionempresarial/

39 Jaén, U. d. (12 de 05 de 2013). Proceso. Obtenido de http://www10.ujaen.es/node/Criterio5.pdf

40 Malgioglio, J. (11 de 04 de 2014). universidad nacional del rosario. Obtenido de Distintos enfoques del
capital intelectual. : http://www.fcecon.unr.edu.ar/web/sites/files/u16/Decimocuartas/Malgioglio
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6.6.12 Productividad

Relacion entre lo producido y los medios empleados, tales como mano de obra,
materiales, energia*?.

6.6.13 SOAT

Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito es un seguro ANUAL
OBLIGATORIO para todos los vehiculos que transitan en Colombia. Su costo es
relativo al tipo de vehiculo (moto, carro, campero, etc), modelo y cilindraje y
basicamente cubre los dafios corporales causados a personas en un accidente de
transito, en los siguientes aspectos:

Gastos médicos, quirargicos, farmacéuticos y hospitalarios.
Incapacidad permanente.

Fallecimiento de la victima.

Gastos funerarios.

Gastos de transporte y movilizacién de las victimas.

aprwbdE

6.6.14 Accidente de transito

Evento generalmente involuntario, generado al menos por un vehiculo en
movimiento, que causa dafios a personas Yy bienes involucrados e igualmente
afectan la normal circulacion de los vehiculos que se movilizan por la via o vias
comprendidas en el lugar o dentro de la zona de influencia del hecho*.

6.6.15 Victima.

Se entiende por victima, la persona que ha sufrido dafio en su integridad fisica
como consecuencia directa de un accidente de transito*4.

41 Sixtinagroup. (12 de 04 de 2014). Obtenido de Biblioteca de indicadores. :
http://www.sixtinagroup.com/herramientasy-recursos/biblioteca-de-indicadores/

42 RAE. (20 de 07 de 2015). Productividad. Obtenido de http://lema.rae.es/drae/?val=productividad
43 ABC, D. (02 de 07 de 2009). Accidente de transito. Obtenido de
http://www.definicionabc.com/?s=Accidente+de+tr%C3%A1lnsito

44 ABC, D. (05 de 2009). Victima. Obtenido de http://www.definicionabc.com/?s=V%C3%ADctima
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6.6.16 Microempresa

Se clasifica como microempresa aquella una unidad econémica que tiene activos
totales hasta de 500 salarios minimos mensuales legales vigentes y menos de 10
empleados. (Segun la ley 590 de julio 10 de 2000, modificada por la Ley 905 de
2004.

6.6.17 Aplicabilidad

Es el empleo, administracion o poner en practica un conocimiento, medida o
principio, a fin de obtener un determinado efecto o rendimiento en alguien o algo.
La aplicabilidad es el grado en el cual el dato experimental adquirido por un
meétodo naturalista puede aplicarse a otro estudio y situacion. En el caso de este
proyecto, hace referencia al estudio investigativo sobre si el BSC puede o no ser
de ayuda a las microempresas del sector servicios y seguros SOAT del municipio
de Tulua Valle.

6.7 Marco historico

Tulua®
Geografia:

Descripciéon Fisica: ElI Municipio de Tulua se encuentra ubicado en el suroeste
colombiano, en el centro del departamento del Valle del Cauca entre las cordilleras
Central y el Rio Cauca; su posicion geografica es a 4° 05’ 16" de latitud norte y
76° 12’ 03" de longitud occidental. Se distinguen cuatro zonas fisiograficas: La
zona Plana, el Pie de Monte de la cordillera Central, la Media y la Alta Montafa. La
cabecera municipal esta a 960 msnm, en la zona plana y 4.400 metros de altitud
en los paramos de Barragan y Santa Lucia.

En materia de recurso hidrico el municipio cuenta con el rio Tulua que pasa por su
casco urbano y los rios Bugalagrande y Morales como estructura central. Con los
rios San Marcos y Frazadas y con las acequias o quebradas del ahorcado, La

45 Cauca, S. d. (2014). Analisis de la Situacién de Salud con el Modelo de los Determinantes Sociales de
Salud. ASIS Tulug, 9-32.
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Ribera, Tesorito, La Luisa, La Mina, Piedritas, Zabaletas y Zorrilla, como estructura
ramificada y en el rio Cauca como eje final de todas las vertientes.

Limites

Por el Oriente: Desde el nacimiento del rio Bugalagrande, quebrada de
Montecristo, hasta el nacimiento del rio Tulud, laguna de las mellizas, siguiendo la
division entre el Valle del Caucay el Tolima en la Cordillera Central.

Por el Sur: Por el cauce del rio Tulua hasta Puente Zinc, siguiendo hacia el
suroeste buscando la division de aguas entre la cuenca de los rios San Pedro y
Tulud, sigue por esta hacia el Norte hasta encontrar el nacimiento del zanjon del
sastre hasta su funcion con el zanjon de Burriga y por este al rio Tulud.

Por el Norte: Por el cauce el Bugalagrande hasta la quebrada la Luisa. Por este
hacia el sur buscando el nacimiento de la quebrada Zabaletas en Pardo Alto y por
el cauce de la quebrada Zabaletas hasta el rio Morales. Por el rio Morales hasta
su desembocadura en el rio Cauca.

Por el Occidente: Siguiendo el curso del rio Cauca, desde el zangdn de Burriga
hasta la desembocadura del rio Morales.

Divisién politico-administrativa del municipio de Tulua
Descripcion:

Tulua esta regido por un sistema democratico basado en los procesos de
descentralizacion administrativa generados por la Constitucion Politica de
Colombia de 1991.

A la ciudad la gobierna un Alcalde (poder ejecutivo) y un Concejo Municipal (poder
legislativo).

Ramas del poder publico Rama Ejecutiva, El Alcalde es el jefe de gobierno de la
Ciudad y de la administracion municipal, representando legal, judicial vy
extrajudicialmente al municipio. Es un cargo elegido por voto popular para un
periodo de cuatro afios. Entre las funciones principales del Alcalde estan el
administrar los recursos propios de la municipalidad, velar por el bienestar y los
intereses de sus conciudadanos y representarlos ante el Gobierno Nacional. Debe
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ademas impulsar politicas locales para mejorar la calidad de vida, tales como
programas de salud, vivienda, educacion e infraestructura vial, igualmente,
mantener el orden publico. Rama Legislativa, EI Concejo Municipal es una
Corporacion publica de eleccion popular, compuesta por 17 ediles, elegidos
democréaticamente para un periodo de cuatro afios. El Concejo es la entidad
legislativa y emite acuerdos de obligatorio cumplimiento en su jurisdiccion
territorial. Entre sus funciones estan el aprobar los proyectos del alcalde, dictar las
normas organicas del presupuesto y expedir el presupuesto anual de rentas y
gastos.

El Municipio de Tulua en el sector urbano se encuentra divido en 135 Barrios
Organizados en nueve (9) comunas y en el sector rural en 25 corregimientos con
146 veredas. Los corregimientos se encuentran organizados en 10 unidades
funcionales.

En la Tabla 4, se muestra la distribucibn del municipio de Tuluid Valle, por
extension territorial y area de residencia.

Tabla 4. Distribucion del municipio por extension territorial y area de
residencia

Municipio Extension urbana Extension rural Extension total

Extension | Porcentaje | Extension | Porcentale | Extension | Porcentaje

Tulua 11A1KM2 | 1.2 89944 KM2 | 98.78 910.55 100.00
Fuente: SIG

Caracteristicas fisicas del territorio

Desde el punto de vista de las coordenadas geograficas, Tulua se encuentra a 4°
05’ de latitud norte y 76° 12’ de longitud occidental.

El Municipio de Tulud ocupa una extension territorial total de 910.55 KM2 (91.055

Ha) de los cuales el 98.78% (89.944.13 Ha) equivale al area rural y | 1.22%
(1.110.87 Ha) equivale al area urbana; a una altura promedio de 973 metros sobre
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el nivel del mar y temperatura media de 24°C en la zona urbana. ElI municipio
posee gran diversidad de climas, topografias y pisos térmicos.

La cuenca del rio Tulua se encuentra ubicada en el centro del Departamento del
Valle del Cauca, al occidente de la Cordillera Central y a la margen derecha del rio
Cauca, exactamente entre las coordenadas geograficas 902.500 — 954.700 norte y
1.091.600 — 1.138.600 este. El area total se estima en 91485 hectareas; abarca
parte de los municipios de Tulua, Buga, San Pedro, Ginebra y El Cerrito.

El rio Tulua nace en la vertiente alta de la Cordillera Central, en el Parque Natural
Paramo Las Hermosas a una altura de 4100 msnm. Desciende en un trayecto de
72 km. hasta desembocar en el rio Cauca a 900 msnm, el rio cuenta con un
caudal promedio de 15.7 m3/s. Los principales rios que fluyen hacia el rio Tulua
son: Cofre, Rio Loro, San Antonio, San Marcos, Nogales (CVC -Univalle, 2006).

En el Municipio las variaciones en el caudal del rio Tulua estan relacionadas con
las estaciones secas y de lluvias por lo tanto se presentan factores de riesgo de
origen natural, como las amenazas hidrometeoroldgicas que en época de invierno
afectan a la comunidad por el desbordamiento del rio Tulua y el rio Morales tanto
en la zona urbana como en el sector rural.

La situacion de la zona rural en invierno es alarmante, el riesgo de represamientos
en la parte alta de la montafia tuluefia, por el desplazamiento de masas y fallas es
complejo ya que la zona se carga de agua y se desplazan terrenos que afectan las
vias y dejan incomunicados durante varios dias a los campesinos.

En la zona urbana varios barrios se ven afectados por el desbordamiento del rio
Tulua en épocas de invierno como son los barrios 7 agosto, Casa Huertas, La
Inmaculada, Villa Nueva, Portales del Rio, EI Saman, El Palmar, Juan 23, La
Playita, San Antonio, La Graciela, San Francisco y la Paz, el rio Morales afecta
barrios como Nuevo morales, San Benito la Rivera, la Villa y los Manguitos.
Contexto demografico

Poblacioén total

En la Tabla 5, se observa el total de habitantes anual de los ultimos 19 afios.
Teniendo en cuenta la informacion de los censos de 1993 y 2005 se hace las
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proyecciones anuales calculando asi la tasa de crecimiento. Esta se mantiene
estable en los ultimos 5 afios con 1.22

Tabla 5. Tasa de crecimiento poblacional

Arnio MNo. Habitantes Diferencia Tasa Crecimiento Anual
1993 156127 24.041 19,79
1995 163445 22977 15,79
1996 166157 2.410 1,43
1997 168562 2. 429 1,42
1998 170772 2.365 1,36
1999 1729381 2.315 1,32
2000 175245 2 261 1,27
2001 177540 2.238 1.24
2002 179896 2197 1,20
2003 182314 2.159 1.17
2004 184769 2126 1,14
2005 187249 -1.733 -0,92
2006 189694 2912 1,55
2007 192085 1.895 1,00
2008 194 466 2.364 1,23
2009 196 852 2 388 1,23
2010 199.264 2.410 1,22
2011 201.688 2 444 1,22
2012 204.138 2.450 1,22

Fuente: DANE

La poblaciéon del Municipio de Tulud analizada en los afios 1993 al 2012 ha
mostrado una tasa de crecimiento anual decreciente, reflejo del control de la
natalidad, el incremento de la escolaridad y el incremento de las oportunidades
laborales y de estudios superiores en la mujer Tuluefia.

Grado de urbanizacién

El grado de urbanizacion del Municipio de Tulua es del 86.2 % respecto al resto de
la poblacién, observandose que la mayoria de los habitantes vive en area poblada
principalmente en el casco urbano y en corregimientos cercanos como Agua
Clara, Tres Esquinas, Bocas de Tulua, La Palmera, Campoalegre, los Caimos y
Narifio.

No obstante, existen asentamientos dispersos como los corregimientos de Santa
Lucia, Monteloro y Barragan.
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Economia

Gréfico 3. Establecimientos segun actividad econ6mica
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Fuente: DANE

El 8,0% de los establecimientos se dedica a la industria; el 52,9% a comercio; el
34,3% a servicios y el 4,8% a otra actividad.

Grafico 4. Establecimientos segun escala de personal por actividad
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Fuente: DANE

En los establecimientos del grupo con 0-10 empleados, el Comercio (58,1%) es la
actividad mas frecuente y en el grupo de 11 a 50 empleados la actividad Servicios
representa el 64,7%.
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7 Objetivo 1.

Caracterizacion de las condiciones econémicas, sociales, productivas
de las microempresas del sector servicios de seguros SOAT del
municipio de Tulua Valle.

El estudio exploratorio llevado a cabo en el municipio de Tulua Valle permitio
comprender de mejor manera la forma de trabajo de las microempresas del sector
servicios de seguros SOAT involucradas, identificando de esta manera sus
caracteristicas economicas, sociales, productivas; fuente de partida para la
identificacion de las cuatro perspectivas del BSC. Puntos claves para la
generacion del Cuadro de Mando Integral o BSC que tiene como objetivo el
mejoramiento de la calidad de las microempresas, aspectos que se trataran en el
capitulo 2 del presente documento. Como referencias bibliogréficas para la
realizacion de este capitulo se encuentran la pagina web de la camara de
comercio de Tulua Valle http://camaratulua.org, la pagina de la alcaldia municipal
http://www.tulua.gov.co.

Gracias a la camara de comercio del municipio de Tulua Valle, se lo logré
identificar las empresas pertenecientes al sector servicios de seguros SOAT,
donde se solicitd su participacion para la investigacion de este proyecto, siendo las
empresas que se muestran en la Tabla 6, las participantes.

Tabla 6. Microempresas del sector servicios de seguros SOAT del municipio
de Tulua Valle

Sociedad | MARIA DORIS LOPERA M Y CIA LTDA. 3100000 23/09/2002 1
Limitada | AGENCIA PROMOTORA DE SEGUROS.
Persona | LOPEZ RODRIGUEZ ORLANDO ANTONIO 1100000 16/04/2004 1
Natural
Sociedad | WILLIAM LOZANO URIBE Y CIA. LTDA 582041614 | 27/02/2008 10
Limitada | AGENCIA PROMOTORA DE SEGUROS
Persona | ARANGO ATEHORTUA MARIA VICTORIA 1350000 04/02/2009 1
Natural
Persona MEJIA MOLINA LEONIDAS 2300000 04/01/2010 1
Natural
Persona LADINO SUAREZ WILSON ANDRES 1500000 05/08/2010 1
Natural
Persona ARIAS MONTOYA ALBA PATRICIA 2000000 10/12/2010 1
Natural
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Persona | VALDERRAMA RODAS DIANA MARCELA 750000 02/09/2013 1
Natural
Persona VALENCIA VARGAS CONRADO 1350000 29/07/2014 1
Natural
Sociedad | AGENCIA DE SEGUROS GOLDEN LTDA 15977832 24/08/2015 1
Limitada
Persona SABOGAL SOTO ALEJANDRA 1000000 08/06/2017 1
Natural

Fuente: Camara de Comercio de Tulua

Un aspecto importante de este objetivo es la identificacion de las caracteristicas
sociales, econdémicas y productivas de las microempresas participantes tanto a
nivel interno como externo. Es por esto, que dada la situacién de estas, donde
mas del 90% presenta solo un empleado a cargo, a nivel interno los resultados no
son muy enriquecedores, generando como consecuencia la necesidad de una
mayor profundizacion en las caracteristicas externas como medio de crecimiento,
andlisis de oportunidades y del sector, dado que los seguros SOAT, la proteccién
contra un accidente de transito y lo que conlleva la ocurrencia de este hecho, son
una necesidad global que no discrimina estrato social, género y edad si es mayor
de 16 afios.

7.1 Caracteristicas econémicas y productivas

Como caracteristicas econémicas y productivas a nivel interno, las empresas no
generan muchos ingresos, la media genera $1.300.000, a excepcion de seguros
Golden y William Lozano Uribe y Cia. Ltda, los cuales generan $15.000.000 y
$582.041.614, puntos de comercio de seguros SOAT de mayor trayectoria, o que
ha generado valor, confiabilidad y fidelizacién de sus clientes, siendo complicado
el posicionamiento en el mercado de nuevos puntos de venta.

Adicionalmente, el hecho de que en su mayoria sea solo una persona quien lleva
el control de las empresas en todas sus facetas, junto con la infraestructura en
cuanto protocolos de atencion, locales y presentacion en general un poco informal,
hace que la credibilidad al mercado baje; si ademas se tiene en cuenta que la
inversion del seguro para muchas personas representa un esfuerzo econémico, es
poco probable que cambien su punto de venta de confianza, un lugar donde les
han garantizado la autenticidad de los documentos y donde es un tipo de
mercado que no puede competir por precios, ya que estos los impone la
aseguradora de forma general.

52



Ante esta situacion es necesario generar valor por otros medios diferentes a los
costos, siendo el BSC una herramienta clave para crear una estrategia
empresarial de crecimiento y evolucion.

Como caracteristicas externas, se analiza el municipio de Tulug, su capacidad
econémica y productiva, el cual cuenta con una extension total de 910.55
kilbmetros cuadrados, el municipio limita por el oriente con el municipio de Sevilla
y el departamento del Tolima; por el occidente con el rio Cauca y el municipio de
Riofrio. Por el norte con los municipios de Andalucia y Bugalagrande y por el sur
con los municipios de Buga y San Pedro.

Su ubicacion estratégica hace de Tulua un cruce de caminos, ubicada en la zona
centro del departamento, a una distancia de 350 kilometros de Bogota, la capital
de la republica; a 102 kilometros de Santiago de Cali la capital de nuestro
departamento; a 228 kildmetros del Puerto de Buenaventura y a 24 Kildmetros de
la ciudad de Guadalajara de Buga, la tierra del Sefior de Los Milagros.

Su influencia socioeconémica se extiende sobre un numero representativo de
municipios vecinos, siendo considerada como una ciudad Regién, a la que acude
una poblacién flotante que asciende a los 500 mil habitantes, provenientes
principalmente de los municipios de Andalucia, Bolivar, Bugalagrande, Riofrio,
Roldanillo, San Pedro, Sevilla, Trujillo y Zarzal entre otras, quienes ven en esta
ciudad un ejemplo de desarrollo y dinamismo comercial.

Al igual que el resto del Valle del Cauca, las actividades agricolas de Tulua
dependen de los cultivos permanentes, sobresaliendo la cafia de azucar con el
85% del area sembrada.

Tulua se convierte asi en epicentro regional, comercial, industrial y prestador de
servicios de excelente calidad; su estructura vial y de transporte le permiten influir
sobre una amplia zona en su entorno.

Respecto a la Economia del municipio, se puede decir que estd representada
principalmente por la agricultura, la ganaderia, el comercio, la prestacion de
servicios y el impulso actual del sector de prestadores de servicios en salud,
teniendo un gran repunte en los ultimos cinco afios y permitiendo posicionar a
Tulua dentro del panorama regional y a nivel del suroccidente colombiano, como
una ciudad prestadora de servicios en salud con un alto nivel.
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De igual manera la mediana industria ocupa dentro de la economia, un lugar
destacado, a través del cual existe la presencia de un significativo nimero de
empresas que generan una dinamica en el municipio, permitiendo de igual manera
una generacion de empleo y un flujo de efectivo en la ciudad que la hacen
distinguir como un polo de desarrollo generadora de una dindmica econémica.

Como centro agricola del Valle del Cauca, el municipio de Tulua cuenta con una
variedad de climas, desde los 10 °C en la zona cordillerana en donde existe una
gran reserva natural como lo es el Paramo de Las Hermosas, hasta los 27 °C y 28
°C en la zona plana.

En la parte montafiosa o cordillerana, alcanza alturas de hasta 4.000 metros sobre
el nivel del mar como es el caso de ubicacién de los corregimientos de Barragan y
Santa Lucia, en donde se produce trigo de la mas alta calidad ya en muy poca
proporcion, cebada, papa, cebolla y la fresa, al igual que se le reconoce como una
reserva lechera de gran proyeccion por los nimeros Hatos Ganaderos que se
tienen alli.

En el clima medio se produce café, maiz, frijol, hortalizas y toda clase de frutas
como la mora, el tomate de &rbol el maracuya y en la parte plana-célida, cafia de
azucar, maiz, cacao, platano, arroz, tabaco, algoddén, soya, millo, ajonjoli y una
amplia variedad de pastos.

Tulua ha sido considerada como una ciudad regién con una zona de influencia
bastante amplia y una poblacion flotante significativa representando para sus
mercados, la afluencia de por lo menos diez municipios, mas sus corregimientos y
veredas, verdaderos emporios de riqueza agropecuaria entre los que se cuentan
las poblaciones de Andalucia, Bugalagrande, Riofrio, Trujillo, Zarzal, La Victoria,
La Union, Toro, Roldanillo, Bolivar y San Pedro.

7.2 Caracteristicas sociales.

Como caracteristicas sociales a nivel interno de las microempresas, se puede
observar que, dada la poca cantidad de empleados por organizacién, a pesar de
qgue las aseguradoras poseen equipos de capacitacion y formacién de los puntos
de venta, los resultados en su mayoria reflejan informalidad y falta de
competencias integrales.
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Las microempresas poseen soélidos conocimientos contables y de los procesos de
venta, de ahi su autorizacion para la comercializacion de las pélizas de seguro.
Sin embargo, no basta solo con esto, se requieren conocimientos en mercadeo,
atencion al cliente, seguimiento de estos, recepcion y envid de papeleria, gran
cantidad de procesos que una sola persona es dificil de llevar a cabo para brindar
la mejor calidad posible.

Como caracteristicas sociales externas, es importante analizar la poblacion del
municipio como clientes directos del servicio de seguros SOAT. El municipio
presenta un grado de urbanizacion del 86.2 % respecto al resto de la poblacion,
observandose que la mayoria de los habitantes vive en area poblada
principalmente en el casco urbano y en corregimientos cercanos como Agua
Clara, Tres Esquinas, Bocas de Tulua, La Palmera, Campoalegre, los Caimos y
Narifio. No obstante, existen asentamientos dispersos como los corregimientos de
Santa Lucia, Monteloro y Barragan. Un aspecto de gran relevancia dada las altas
cifras de vehiculos principalmente motocicletas que circulan por las calles del
Municipio, esto quiere que es un buen punto para la comercializacion de polizas
de seguro de transito SOAT.

Tabla 7. Poblacion por area de residencia Municipio Tulué (Valle del Cauca).

Municipio Poblacién cabecera Poblacién resto Poblacién | Grado de
municipal total urbanizacién
Poblacién | Porcentaje | Poblacion | Porcentaje
Tulua 180.458 86.31 28628 13.69 209086 86.2

Fuente: DANE

La pirdmide poblacional del Municipio de Tulud para el 2015 es una pirdmide
constrictiva, comparandolo con el afio 2005 se observa disminucion tanto en la
poblacién femenina como masculina en los cuatro primeros quinquenios de la
base y se seguira disminuyendo para la proyecciéon del 2020, siendo lo contrario
en la cima donde las edades avanzadas para la proyeccion 2020 aumentaran
especialmente la femenina, la cual hace referencia a que el Municipio se
encuentra en transicion demografica, por su comportamiento en la natalidad y la
mortalidad, evidenciando este fendmeno la mejoria de las condiciones de la
poblacion en términos de necesidades basicas satisfechas e indicadores
generales de desarrollo que influyen directamente sobre la salud de la poblacién
del Municipio.
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Gréfico 5. Piramide poblacional municipio Tulua valle, 2005, 2015, 2020

Fuente: DANE

Tabla 8. Proporcion de la poblacion por ciclo vital, Tulua - Valle del Cauca

Ciclo vital

2005

2015

2020

Numeras
absoluto

Frecuencia
relativa

Niamero
absoluto

Frecuencia
relativa

Niamero
absoluto

Frecuencia
relativa

Primera infancia (0a 5
afios)

19239

80

19419

732

19827

7,18

Infancia (6 a 11 afios)

21423

8,9

19123

7,21

19591

7,10

Adolescencia (12a 18
anos)

25913

23444

8.84

23332

8,46

Juventud (14 a 26 afios)

43781

46566

44872

16,26

Adultez [ 17 a 59 afios)

108594

130090

136510

49,47

Persona mayor (60
afios y mas)

19217

26505

31823

11,53

Total

Fuente: DANE

238167
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265147

275955




Analizando la tabla de proporcion de la poblacion de Tulua por los ciclos vitales se
observa una tendencia a la disminucion en la poblacion de la primera infancia,
infancia y adolescencia que corresponde de los 0 a los 18 afios; y en la poblaciéon
mayor una tendencia al incremento, lo cual se correlaciona con lo presentado en la
piramide poblacional, donde se muestra una base estrecha y amplitud en la cima
de la piramide.

En los grupos poblacionales para el Municipio de Tulué en los afios 2005,2015 y
2020, se puede ver una gran variabilidad en los grupos poblacionales por edad. Es
el caso en el grupo con mayor peso poblacional el de 25 a 44 con un 30%, el
grupo de 60 a 79, presenta un peso de 10%; estos grupos muestra a través del
tiempo un incremento poblacional; por el contrario, los grupos de menor de 1,5 a
14, 15 a 24, presenta una tendencia a la disminucion poblacional, los demas
grupos estan estables, comportamiento muy similar al observado en todo el
departamento del Valle del Cauca. Un aspecto relevante a tener en cuenta dado
que el grupo mayor porcentaje de 25 a 44 afios son la poblacion de mayor
consumo de seguros SOAT por lo que es una oportunidad para generar
estrategias de captacion de clientes en los puntos de venta.

Aspectos relacionados

Los accidentes de transporte terrestre se constituyen en el segundo tipo de muerte
por causa externa en hombres, alcanzando un pico maximo en el afio 2005 (49,0)
y un minimo en el 2011 (29.92). En general, se observa una tendencia a la
reduccion, en el periodo 2005 al 2013.

Tabla 9. Tasa de mortalidad por accidentes de transito en hombres

Causas Externas 2005 2006 | 2007 2008 2009( 2010 2011 2012 2013
49,04 29,98 ( 39,69 38,79 34,33 | 33,92 29,9298| 34,5885 29,16

Accidentes de transporte

Fuente: PLAN TERRITORIAL DE SALUD 2016 - 2019 MUNICIPIO DE TULUA

Los accidentes de transporte terrestre se constituyen en el segundo tipo de muerte
por causa externa en mujeres, alcanzando un pico maximo en el afio 2007 (9,74) y
un minimo en el 2008 (2.8). En general, se observa una tendencia variable segun
los afios analizados en el periodo.
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Tabla 10. Tasa de mortalidad por accidentes de transito en mujeres

Causas Externas

2005

2008

2007

2008 | 2009

2010

2011 2012 2013

Accidentes de transporte terrestre

31,0807

4,9021

9,7499

2,8753 | 9,7329

7,4267

7,5756 | 5,3934( 7,3827

Fuente: PLAN TERRITORIAL DE SALUD 2016 - 2019 MUNICIPIO DE TULUA

A continuacion, se presentan los mapas de la red vial del municipio y el perimetro

urbano.

Gréfico 6. Red Vial Municipio de Tulua Valle

Fuente: Alcaldia

de

Tulug,

Mapa
https://www.tulua.gov.co/mapa-sistema-vial/
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Gréfico 7. Mapa de perimetro urbano Municipio de Tulua Valle
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Fuente: Alcaldia de Tuluad, Mapa perimetro urbano, Disponible en:
https://www.tulua.gov.co/mapa-perimetro-urbano/

7.3 Analisis del factor competitivo
7.3.1 Modelo de las cinco fuerzas de Porter

7.3.1.1 Poder negociador de los proveedores.

Para el caso de las microempresas del sector de servicios SOAT del municipio de
Tulua Valle, sus proveedores corresponden a las Compafilas de Seguros,
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quienes facilitan las podlizas para intermediarlas frente a sus clientes, realizando
las funciones reales de aseguramiento, respondiendo en conjunto con la corredora
frente a los siniestros posibles. Dentro del mercado Colombiano de las compafias
de seguros SOAT, existen 15 instituciones juridicas reconocidas y legisladas por la
Federacion de Aseguradores Colombianos FASECOLDA. El hecho que la ley
defina los costos para este tipo de seguros hace imposible competir por costos,
tanto para las aseguradoras como para los intermediarios como las
microempresas del municipio. Para un mercado regulado como este, hace que
ninguna de las compafias sea imprescindible por lo que se desprende que el
poder negociador de los proveedores es BAJO.

7.3.1.2 Poder negociador de los compradores

Dados los pocos factores diferenciadores entre aseguradoras, los clientes buscan
en sus intermediarios factores ajenos a la péliza de seguro SOAT. Existe un alto y
progresivo aumento de la importancia en la calidad de servicio y la atencion al
cliente, la reputacién, confiabilidad, servicios postventa y generacién de marca,
involucrando instalaciones e imagen corporativa. La seguridad con que se traten
las dudas, quejas y reclamos de los clientes marca la diferencia entre elegir un
intermediario u otro. Es con respecto a este Ultimo punto, que las microempresas
deben ganar su prestigio y representar adecuadamente al cliente frente a las
compafiias de seguros. Dado esto, se establece que el poder negociador de los
compradores es MEDIO-ALTO.

7.3.1.3 Amenaza de sustitutos

Para el negocio de los seguros SOAT, es dificil identificar productos sustitutos, dado que son
polizas vigiladas y establecidas por ley. La principal amenaza, se concentra en la venta de seguros
masivos por parte de grandes empresas que pertenecen al sector, los cuales ganan terreno por su
reputacién en otros mercados aseguradores como los de vida que si pueden competir por costo,
los cuales se valen de su trayectoria para ofrecer este tipo de seguros, lo que limita el
posicionamiento de nuevos puntos intermediarios. Un aspecto también relevante, es que las
aseguradoras proporcionan una cantidad limitada de pdlizas a los puntos de venta, entre mas
vendan, mas poélizas tendran disponibles lo que dificulta un crecimiento acelerado para los
intermediarios, llegando a perder clientes por no contar con la pdliza cuando algun cliente lo
requiere, llevando a que los consumidores sigan apuntando a los grandes distribuidores, que se
fortalecen por la amplia cartera de clientes que poseen y sus variados canales de distribucién. En
relacidn a estos antecedentes, es que se determina que la amenaza de sustitutos es MEDIA.
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7.3.1.4 Barreras ala entrada

Dentro del mercado de los seguros, y en particular para el comercio de polizas
SOAT, préacticamente no existen barreras de entrada. Las Unicas condiciones
reales, y que pueden actuar como barreras de entrada, son los requisitos juridicos
y comerciales que exige la ley y las aseguradoras al momento de registrar un
nuevo punto de distribucion o intermediario. Dado lo anterior, se tiene que las
barreras a la entrada son BAJAS.

7.3.1.5 Rivalidad de competidores actuales

Para determinar la rivalidad existente entre los competidores en la actualidad, se
identifico que dada las bajas barreras de entrada, existe una amplia y variada
gama de distribuidores de seguros SOAT, que van desde empresas reconocidas,
personas naturales, bancaseguros y cooperativas participando del mercado; existe
una alta estandarizacién del proceso de negocio, enmarcado por los estatutos de
las aseguradoras y la ley Colombiana. En general existe poca diferenciacion,
entrando como valor agregado aspectos como el servicio al cliente y la reputacion
anteriormente mencionados; De lo anterior se deriva que la rivalidad entre los
competidores actuales es MEDIA-ALTA.

De lo analizado en relacion a las cinco Fuerzas de Porter, se puede observar que
las expectativas de rentabilidad que tienen las microempresas del sector servicios
seguros SOAT del municipio de Tulua en el largo plazo, son MEDIAS.
Influenciadas en gran medida por las estrategias empresariales, para defenderse y
posicionarse, en relacion a las fuerzas del mercado a través de la calidad de
servicio al cliente.
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8 Objetivo 2.

Caracterizaciéon de las cuatro perspectivas aplicando BSC de las
microempresas del sector servicios de seguros SOAT del municipio
de Tulua Valle.

El cuadro de mando integral (CMI) complementa indicadores de medicion
de los resultados de la actuacion con indicadores financieros y no
financieros de los factores clave que influiran en los resultados del futuro,
derivados de la vision y estrategia de la organizacion. El cuadro de mando
integral (CMI) enfatiza la conversion de la vision y estrategia de la empresa
en objetivos e indicadores estratégicos. Para ello la perspectiva que
aportan Kaplan y Norton ve a la organizacion desde cuatro perspectivas:
financiera, cliente, procesos operativos internos y aprendizaje Yy
crecimiento®.

El Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard (BSC) proporciona un marco,
una organizacion y un medio de comunicacion para transmitir la mision y la
estrategia de la empresa en sus clientes tanto internos como externos y sus
procesos. El BSC emplea los indicadores y mediciones para la toma de decisiones
y establecer estrategias que conlleven al éxito a corto y largo plazo.

Con base en lo anterior y a la caracterizacion de las condiciones econémicas,
sociales, productivas de las microempresas del sector servicios de seguros SOAT
del municipio de Tulua Valle, documentadas en el capitulo 1. Se presentan a
continuacion, las cuatro perspectivas empleando BSC que aplican a nivel general
estas microempresas del municipio.

8.1 Perspectiva Financiera

“El Cuadro de Mando debe contar la historia de la estrategia, empezando por los
objetivos financieros a largo plazo, y luego vinculandolos a la secuencia de
acciones que deben realizarse con los procesos financieros, los clientes, los
procesos internos, y finalmente con los empleados y los sistemas, para entregar la
deseada actuacion econémica a largo plazo”#’. Esta perspectiva, por tanto, se
centra en el valor o capital invertido y en el aumento de la rentabilidad de la

46 Kaplan, R., & Norton, D. (2002). Prélogo. En R. Kaplan, & D. Norton, Cuadro de Mando Integral (pag. 4).
Barcelona Espafia: Gestién 2000.

47 Kaplan, R., & Norton, D. (2002). la perspectiva financiera. En R. Kaplan, & D. Norton, Cuadro de Mando
Integral (pag. 59). Barcelona Espafia: Gestidén 2000.
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empresa a largo plazo, siendo necesario definir, analizar y profundizar entorno a
los objetivos financieros para el cumplimiento de la mision y estrategia,
identificando planes de accion necesarios para conseguir la meta.

Por consiguiente, la perspectiva financiera tiene como base el aumento de los
ingresos de la organizacién, empleando diferentes estrategias como promociones
u ofertas, creacion de nuevos productos o servicios o creando valor por medio de
ventajas competitivas para asi aumentar la satisfaccion y cantidad de clientes.

De acuerdo con lo anterior, los objetivos financieros para las microempresas del
sector servicios de seguros SOAT del municipio de Tulua Valle, en la busqueda de
incrementar sus ingresos se encuentran:

Objetivos:

1. Cumplir con las metas de ventas impuestas por las aseguradoras para poder
incrementar la cantidad de pdlizas vigentes para la venta por mes.

2. Incrementar ingresos producto de primas y comisiones por la venta de las
polizas y su aumento de cantidad.

3. Conocer la rentabilidad de los fondos de inversién de la empresa como
mecanismo de toma de decisiones para la optimizacién en el uso de los
mMisMos.

8.2 Perspectiva del cliente

En la perspectiva del cliente del Cuadro de Mando Integral, las empresas
identifican los segmentos de cliente y de mercado en que han elegido
competir. Estos segmentos representan las fuentes que proporcionaran el
componente de ingresos de los objetivos financieros de la empresa. La
perspectiva del cliente permite que las empresas equiparen sus indicadores
clave sobre los clientes —satisfaccion, fidelidad, retencién, adquisicion y
rentabilidad— con los segmentos de clientes y mercado seleccionados.
También les permite identificar y medir de forma explicita las propuestas de
valor afiadido que entregaran a los segmentos de clientes y de mercado
seleccionados*.

48 Kaplan, R., & Norton, D. (2002). La perspectiva del cliente. En R. Kaplan, & D. Norton, Cuadro de Mando
Integral (pag. 76). Barcelona Espafia: Gestién 2000.
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En esta perspectiva se busca cumplir las expectativas de los Clientes. Lo cual se
pude ver reflejado en mayores ingresos para la empresa, por ende, esta
perspectiva complementa la financiera.

Para establecer los objetivos estratégicos de la perspectiva del cliente es
necesario determinar las necesidades y expectativas que estos requieren, para
ajustarse de esta forma a tales requerimientos lo més posible; involucrando el
precio, calidad, atencidn y experiencia de compra.

Para la realizacion de este punto, se decidi6 realizar una entrevista a diferentes
clientes de las microempresas del sector servicios de seguros SOAT del municipio
de Tulua Valle, de forma aleatoria y conglomerada. Donde se logré determinar
diferentes puntos que involucran sus expectativas y necesidades.

Los puntos claves que se analizaron con los clientes fueron:
e Pocadisponibilidad de pdlizas

Segun la investigacion, a algunas empresas solo les habilitan una unidad minima
de expedicion de polizas, es decir que en el mes tienen una cantidad maxima de
ventas posibles. Esto es un factor que incomoda al cliente porque debe buscar un
nuevo proveedor y para la empresa también, dado que representa la perdida de
una venta y posiblemente la pérdida de un cliente en el futuro.

e La mala atencion al cliente

Algunos clientes, se sienten inconformes con el servicio que ofrecen ciertos
establecimientos del municipio, realizando comentarios como “alla no contestan el
teléfono”, “la muchacha me puso a esperar mucho al teléfono”, “no contestan los
correos”, “tengo que ir hasta al almacén para que me atiendan y de mala manera”.
Estos son solo unos pocos comentarios negativos, donde se puede determinar
claramente que el servicio a los usuarios no es el ideal y hace falta un

mejoramiento y capacitacion para un crecimiento en este aspecto.
e Lafaltade dominio en los temas

En las entrevistas con los clientes, varios mencionaron que cuando realizan
alguna pregunta sea via telefonica o personal, los encargados en varias ocasiones
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no saben que contestar. También comentan que han obtenido una alternativa de
solucion no ideal para sus necesidades con las disponibles por la empresa. Tal es
el caso de una cliente que solicito informacién sobre formas de pago para el
seguro SOAT de su moto y la respuesta del asesor es que debia ser un solo pago
inmediato en efectivo para después enterarse que existia la opcion de si un solo
pago, pero al mes siguiente de la compra. Una gran opcion si ho se cuenta con el
dinero, pero se necesita dar solucidbn a la vigencia del seguro, aspecto que
incomodo mucho a la clienta porque le hubiese facilitado mucho el proceso.

. Lafaltade confiabilidad que brinda la empresa

Algunos clientes, manifiestan que algunas entidades son muy informales y eso les
proporciona desconfianza. Es necesario que las empresas cuiden su imagen y
proyecten profesionalismo, esto abarca la imagen personal de los asesores, la
documentacion con logos e informacién de la empresa, el lugar de establecimiento
y protocolos de atencién al cliente.

De acuerdo a lo anterior, se obtuvieron los siguientes objetivos estratégicos:
Objetivos:

1. Incrementar la cantidad de polizas disponibles para venta y creacion de
alianzas estratégicas con otros municipios o ciudades del pais para contar en
todo momento con disponibilidad del servicio, garantizando la no pérdida de
clientes.

2. Creacion o mejoramiento de la imagen de la empresa, para reflejar
profesionalismo y confiabilidad al cliente.

3. Crear fidelizaciéon en los clientes.

8.3 Perspectiva de procesos operativos internos

Para la perspectiva del proceso interno, los directivos identifican los procesos
mas criticos a la hora de conseguir los objetivos de accionistas y clientes. Es
tipico que las empresas desarrollen sus objetivos e indicadores desde esta
perspectiva, después de haber formulado los objetivos e indicadores para la
perspectiva financien y la del cliente. Esta secuencia permite que las
empresas centren sus indicadores de los procesos internos en aquellos
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procesos que entregaran los objetivos establecidos por los clientes u
accionistas®.

En esta perspectiva, se identifican los objetivos encaminados a la calidad interna
de la empresa para convertirla en valor al cliente y rentabilidad.

Para esta perspectiva, de acuerdo con las microempresas del municipio de Tulua
Valle para el sector de estudio, las cuales fueron identificadas con ayuda de la
Camara de Comercio del Municipio; se logré identificar informacion relevante
asociada a las organizaciones como se muestra en la Tabla 7, en el capitulo 1.

En la tabla, se puede observar como dato clave, la cantidad o numero de
trabajadores que en su mayoria es 1. Siendo muy claras las razones, los ingresos
liquidados no son suficientes para la formacion de un equipo de trabajo amplio, a
excepcion de la microempresa sociedad limitada a cargo de William Lozano Uribe.

Por lo que, en relacion a la mayoria, los procesos internos de las organizaciones
estan a cargo de un solo responsable por lo que es necesario crear programas de
capacitacion integral o global y por areas o especializada para abarcar la mayor
cantidad de informacion posible de manera metddica para que una sola persona
pueda brindar el mejor servicio posible a los clientes.

Con relacion a lo anterior se proponen los siguientes objetivos:
Objetivos:

1. Establecer protocolos claros para cada area o proceso vital de la empresa,
identificando capacidades y conocimientos requeridos para asi complementar
una formacion integral del responsable del funcionamiento de la empresa

2. Establecer un mecanismo de gestion del tiempo por proceso vital de la
empresa para garantizar optimizacion integral en cada aspecto, dado el
personal reducido de las organizaciones, brindando el mejor servicio al cliente.

3. Creacion de protocolos de atencion al cliente, abarcando comunicacién
telefénica y por correo electrénico que permitan reflejar el profesionalismo y
credibilidad de la empresa.

49 Kaplan, R., & Norton, D. (2002). La perspectiva del proceso interno. En R. Kaplan, & D. Norton, Cuadro de
Mando Integral (pag. 105). Barcelona Espafia: Gestion 2000.
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4. Incursionar en nuevas lineas de negocio que complementen la organizacion,
aumenten sus ingresos y satisfagan necesidades de los clientes.

5. Implementaciéon de un sistema de informacion para la gestion de clientes
(CRM), como mecanismo de ayuda para la toma de decisiones, identificacion
de patrones de compra, nuevas necesidades, oportunidades de negocio y
servicio post-venta.

8.4 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Los objetivos establecidos en las perspectivas financiera, del cliente y de
los procesos internos identifican los puntos en que la organizacién ha de
ser excelente. Los objetivos de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento
proporcionan la infraestructura que permite que se alcancen los objetivos
ambiciosos en las restantes tres perspectivas. Los objetivos de la
perspectiva de crecimiento y aprendizaje son los inductores necesarios
para conseguir unos resultados excelentes en las tres primeras
perspectivas del cuadro de mando®°.

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento se refiere a los objetivos e indicadores
gue se plantean como plataforma o impulso del desempefio futuro de la empresa,
y se refleja en su capacidad de contingencia ante situaciones no esperadas o
criticas, su adaptacion a nuevos contextos del mercado, cambiar y mejorar.

Estas competencias de supervivencia estan fundamentadas en el ritmo que
impone el mercado laboral, la formacion y capacitacién del equipo de trabajo, el
uso de la tecnologia como mecanismo de optimizacion y vanguardia, la
disponibilidad de informacion estratégica que facilite la acertada toma de
decisiones y la creacién de un ambiente laboral propicio para el desarrollo de la
mision, estrategia y valores de la empresa.

Dentro de la técnica BSC, esta perspectiva optimiza la retroalimentacion en
funciébn de un crecimiento integral continuo, mostrando la importancia de la
inversion e innovacion para crear valor a largo plazo.

50 Kaplan, R., & Norton, D. (2002). perspectiva de aprendizaje y crecimiento. En R. Kaplan, & D. Norton,
Cuadro de Mando Integral (pag. 139). Barcelona Espaiia: Gestién 2000.
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Para la aplicacion de esta perspectiva en las microempresas del sector servicios
de seguros SOAT del municipio de Tulua Valle, se plantearon los siguientes
objetivos:

Objetivos:

1. Generar una cultura organizacional que logre forjar calidad y valor agregado
a los servicios a través de un estudio del clima laboral y la generacién de
valores corporativos.

2. Adecuacion de un proceso de formacion y capacitacion contindo tanto en
contenidos relacionados a las areas de la empresa como de servicio al
cliente.

La identificacion de las perspectivas asociadas al BSC, son un reflejo del estudio
de las caracteristicas sociales, econémicas y productivas de las microempresas
del municipio de Tulua Valle, razén que evidencia la importancia de un buen
diagnéstico para establecer adecuadamente los objetivos estratégicos para la
elaboracion del cuadro de mando.
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9 Objetivo 3.

Disefio, formulacién y definicion propuesta de Balanced Scorecard
(BSC) para el mejoramiento de la calidad de la ejecucién del plan
estratégico de las empresas de seguros SOAT en el municipio.

Una vez establecidas las cuatro perspectivas, se puede dar paso al disefio,
formulacion y definicibn del Balanced Scorecard para el mejoramiento de la
calidad de la ejecucién del plan estratégico de las empresas de seguros SOAT en
el municipio de Tuluad Valle, el cual permitira gestionar el desempefio de las
mismas y verificar el cumplimento de los objetivos planteados para crecimiento de
las organizaciones y alcancen su mision, estrategia e incremento de calidad.

Para la creacion del BSC, se debe iniciar con la elaboracion de un estudio que
permita identificar una ruta de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
en relacion al mercado, para asi orientar la creaciéon del modelo de gestion y
control financiero que aplique a las mismas, para dar paso a la elaboracion del
mapa estratégico y la relacidbn causa-efecto existente entre los objetivos
establecidos por la empresa en sus perspectivas. Dentro del mapa estratégico se
puede concebir el concepto del BSC, donde es posible visualizar a nivel macro
cudles son los objetivos que se desean lograr:

Es importante tener en cuenta que se debe establecer una mision vy vision global
gue abarque la actividad de todas las microempresas del sector servicios de
seguros SOAT del municipio de Tulua Valle.

9.1 Matriz DOFA

La matriz DOFA conduce al desarrollo de estrategias que se basan en el uso de
las fortalezas internas de las empresas del municipio, sector servicios SOAT con
el objeto de aprovechar las oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades
para generar un crecimiento integral, dando una respuesta idonea al mercado.

En la siguiente tabla se encuentra la matriz DOFA para las empresas del
municipio.

69



Tabla 11. Matriz DOFA empresas de seguros SOAT en el municipio de Tulua

Valle

MATRIZ DOFA

A DR

Nicho de mercado amplio, toda
persona en posibilidad de conducir
un vehiculo de transporte

DEDB DJA\D

Cantidad limitada de pdélizas disponibles para
la venta por mes en cada punto de venta

Los clientes pagan oportunamente

No cuenta con protocolos de procesos
operativos y administrativos.

Cuenta con una base de datos de
clientes

No cuenta con protocolos de atencion al
cliente

Catélogo de productos y servicios
claramente definidos

No cuenta con programas de capacitacion en
areas administrativas.

No cuenta con programas de capacitacion en
servicio al cliente

Baja utilizacion de herramientas de gestion
que ayuden en los procesos operativos y en
la toma de decisiones

Poca trayectoria en el mercado

Instalaciones poco idéneas que no favorecen
la generacién de una imagen empresarial
profesional

No cuentan con servicios post-venta.

Aumentar la cantidad de polizas
disponibles para la venta por mes

ESTRATEGIAS

Atraer a los clientes insatisfechos de
la competencia {O3, F1, F3}

Aumento de la cantidad de polizas
disponibles para la venta por mes {D1, F1}

Crear o fortalecer una imagen
empresarial que genere
confiabilidad y profesionalismo

Posicionar la marca empresarial en el
mercado {02, O5, F4}

Creacion de manuales de tareas y procesos
claramente definidos {D2, D3, F5}

Atraer Clientes insatisfechos de la
competencia, generando valor a
través de estrategias como la
atencion al servicio

Generacion de programas de
capacitacion en procesos operativos,
administrativos y atencién al cliente
{04}

Generacion de protocolos y programas de
capacitacion de procesos operativos y de
atencion al cliente {D2, D3, D4, D5, F4}

Fortalecimiento del equipo de
trabajo a través de capacitaciones

Creacion de alianzas estratégicas
con otros puntos de venta a nivel
departamental y nacional {O1}

Uso de herramientas de gestion contable y
administrativa {D6}

Aumento de la cantidad de
miembros del equipo de trabajo,
lo que optimice procesos y mejore
los resultados

Crear fidelizacion en los clientes

Alto nivel de competencia.

Generar valor para fidelizar a los
clientes {O6, F2, F3}

Adecuacion de las instalaciones y
posicionamiento de la marca que creen
trayectoria y reputaciéon de la marca {D7, D8,
F2, F3}

Creacion estrategias de captacion de
clientes {A3, F1, F2, F3}

Creacion de un servicio post-venta que cree
fidelizacion en los clientes {D9, F6

Creacion de alianzas estratégicas que
minimicen la competitividad {A1, A2, A3, D1}

Dificil posicionamiento en el
mercado de nuevas empresas en
el sector servicios seguros SOAT.

Pérdida de clientes por la limitada
cantidad de polizas disponibles
por mes para la venta.

Generar alianzas que disminuyan la
competitividad y permitan un mayor
posicionamiento de las marcas {Al,

Posicionamiento de la marca, al mejorar sus
instalaciones e imagen empresarial {D7, D8}

A2, F4}

Implementacion de sistemas de gestion
contable, administrativa y de planeacion
estratégica {D6}

Implementacién de servicios-postventa {D9}

Generacion de protocolos y programas de
capacitacion claramente  definidos que
permitan potencial el recurso humano {D2,
D3, D4, D5}

Fuente: Desarrollado por el Autor
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9.2 Mapa estratégico

Gréafico 8. Mapa estratégico microempresas sector servicios seguros SOAT
del municipio Tulué Valle

MISION

Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes en cuanto al aseguramientoy proteccién SOAT,
con responsabilidad y compromise, generando valor y emprendimiento cumpliendo una funcién social.

VISION

Ser en el afio 2018 la aseguradora de mayor crecimiento en el mercado de Seguros SOAT en el municipio
de Tulud, con altos estandares de calidad, atencion al servicio y renta ad optima.

F1

F2

Cumplir con las metas de
ventas impuestas por las
aseguradoras para poder
incrementar la cantidad de
polizas vigentes para la
venta por mes

Incrementar ingresos
producto de primas y
— comisiones por la venta de
las polizas ¥ Su aumento
de cantidad.

F 3

Conocer la rentabilidad de
los fondos de inversion de
la empresa como
mecanismo de toma de
decisiones para la
optimizacion en el uso de
los mismos.

C1 c2

Incrementar la cantidad de
polizas disponibles para
wventa v creacion de
alianzas estratégicas con
otros municipios o ciudades
de pais para contar en todo
momento con disponibilidad
del servicio, garantizando la

crdida de clientes._

Crear fidelizacion en los
clientes.

Clientes

Creacion o mejoramiento de
la imagen de la empresa,
para reflgjar
profesionalismo vy
confiabilidad al cliente

Establecer protocolos claros
para cada area o proceso
vital de la empresa,
identificando capacidades y
conocimientos requeridos
para asi complementar una

Establecer un mecanismo de
gestion del tiempo por
proceso vital de la empresa
para garantizar optimizacion
integral en cada aspecto,

Creacion de protocolos de

1 atencion al cliente,

1 abarcando comunicacion

- telefonica y por correo
electronico gue permitan

reflejar el profesionalismo y

credibilidad de la empresa.

g dade 2l "D‘;}Ef;nrl‘gééfo"n“eﬂdc’ de formacién integral del
responsable del

E brindando eclnrgr?t]gr servicio al funcionamiento de Ia

@ - empresa.

= J

= |

w

o 1

» Pla

Fa ~

o

[ 1

Incursionar en nuevas lineas
de negocio y creacion de
alianzas estrategicas que

complementen la
organizacion, aumenten sus
ingresos y satisfagan
necesidades de los clientes.

F
1
'
'

PI5

Implementacion de un
sistema de informacion para
la gestion de clientes
{CRM), como mecanismo
de ayuda para la toma de
decisiones, identificacion de
patrones de compra,
nuevas necesidades,

oportunidades de negocio y
servicio post-venta.

to

Generar una cultura
organizacional gque logre
forjar calidad y valor
agregado a los servicios a
traves de un estudio del
clima laboral y la generacion
de valores corporativos.

izaje y
crecimien

Aprend

Adecuacion de un proceso

de formacion y capacitacion

contindotanto en contenidos

relacionados a las areas de

la empresa como de servicio
al cliente.

Fuente: Desarrollado por el Autor
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En el Mapa Estratégico elaborado para las microempresas del sector servicios en
seguros SOAT del municipio de Tulua Valle, se detallan los objetivos estratégicos
planteados por la empresa para cada perspectiva. Las flechas de color negro indican la
relacion causa-efecto o impacto entre los objetivos que aplican. Las flechas en color
rojo permiten realizar un analisis, teniendo como base que los elementos de abajo se
pueden considerar como efectos y los superiores como causas, de esta manera se
puede entender la importancia de la vision integral de las perspectivas. Para generar un
crecimiento financiero, la empresa debe crecer en calidad tanto en procesos internos
como en formacion de su equipo de trabajo, todo esto apuntando a la satisfaccion del
cliente, ya que este es la principal fuente de ingresos para la empresa; los componentes
0 perspectivas deben verse y tratarse en conjunto para alcanzar la mision y estrategia.

Al observar la propuesta del Mapa Estratégico anteriormente planteado, se podria
analizar de la siguiente forma a modo de resumen:

Como idea principal de la mision y vision de las microempresas, estas se enfocan en
generar satisfaccion en los clientes con calidad para establecer una rentabilidad optima;
como primera causa a tomar en consideracion, seria en este caso la de lograr
incrementar los ingresos producto de la venta de las pdlizas de seguro, necesitando
para esto que se incremente la cantidad de podlizas disponibles para la venta y
optimizando recursos de inversion (Perspectiva Financiera); dando como efecto que las
microempresas deban buscar fidelizacibn en sus clientes, creando una imagen
empresarial confiable y profesional, brindando el mejor servicio posible y garantizando
el cumplimiento de las necesidades de los mismos, ampliando su cobertura de pdélizas,
ya sea por cantidad propia de ser posible o por alianzas estratégicas con otros
municipios o ciudades (Perspectiva Clientes); ésta a la vez es la causa para que dé
como efecto que la empresa procure mejorar sus procesos internos, evolucionando su
calidad operativa al crear protocolos por areas y a nivel global, gestionando el tiempo
para optimizar los periodos de respuesta y rendimiento del equipo de trabajo. Creando
también protocolos para el mejoramiento de las relaciones con el cliente y buscando
nuevas lineas de negocio que complementen la organizacién y satisfagan necesidades
de los clientes (Perspectiva Procesos Internos); y por ultimo, éstas causas dan como
efecto que las empresas procuren por desarrollar una adecuada gestién del personal
mediante la creacion de una cultura organizacional encaminada a la calidad integral y
ruta del cliente satisfecho, capacitaciones continuas para un mejor dominio de los
temas de la empresa e implementacién de las Tecnologias Informaticas como recurso
de crecimiento como es el caso de la implementacion de un sistema de informacion
CRM para la gestion de clientes y facilitar la toma de decisiones (Perspectiva
Aprendizaje y Crecimiento).
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9.3 Elaboracién de indicadores

Una vez establecidos los objetivos estratégicos, se deben determinar los indicadores
para su seguimiento y construccion del Cuadro de Mando Integral o BSC.

Para la elaboracion de los indicadores, se ha tomado como guia el Mapa Estratégico
creado anteriormente, considerando los aspectos mas importantes que apunten al
cumplimiento de la misidn, vision y estrategias establecidas por la empresa.

Para la construccion del BSC, se deben establecer indicadores cualitativos o no
medibles y cuantitativos o medibles segun sea el caso del objetivo estratégico. Para el
caso de los indicadores cualitativos es necesario realizar su seguimiento por medio de
una revision que valide el estado del objetivo en cuestion; para comprobar su proceso de

cumplimiento.

Tabla 12. Cuadro de mando integral microempresas sector servicios seguros
SOAT del municipio Tulua Valle

MICROEMPRESAS SECTOR SERVICIOS SEGUROS SOAT DEL MUNICIPIO TULUA VALLE
PERSPECTIVA | OBJETIVOS ESTRATEGICOS | INDICADORES CALCULO META (Afio | ESTRATEGIA |RESPONSABLE| RECURSO
N+1)
Elaboracién
de programa
de Cumplimiento
incremento de
. de cantidad indicadores
Cumplir con las metas de de unidad N
ventas impuestas por las Porcentaje de (N° de pélizas geupéliiazs las
incremento de
.aseguradoras - poder li aleuiit mes N/N°de |Incremento del disponibles Jefe de aseguradoras,
incrementar la cantidad de | POllzas adquiridas| .. . <\ 1 20% -
0 : e b vana o e ) por mes comercio
pdlizas vigentes parala | P Vv p *100 S [ base de datos
venta por mes mes. i
p AT de clientes
Ap 2017,
estratégicas )
alianzas
con otros tratégi
puntos de estratégicas
venta
Porcentaje de
incremento de (N° de Clientes
Clientes Nuevos | Ve .
FINANGIERA asegurados satlsjechog afio N disponibilidad
satisfechos / N° de Clientes |Incremento del on
Incrementar ingresos nuevos 40% dz polizas en Base de
producto de primas y A satisfechos afio todo momento
comisiones por la venta de fl?dorlc.;ent.a!e c(j’e N-1) *100 y desarrollar Da_tos de
las pélizas y su aumento de | ecllz'aci[on € campafias Jefe de Clientes
cantidad [EnEs ° i ) icitari COEEY) nuevos
aseqgurados .(N. it CIlenEes Conservacion publlcnan-z%s
g fidelizados afio N ™ 2 a0/ de captacion
satisfechos / N° de Clientes i dhenics
fidelizados afio
N-1) *100
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(costos
operativos afio N

. / costos
Porcentaje de fi o Establecer
Conocer la rentabilidad de los|  disminucion de | °PEratvos ano lanes de
fondos de inversion de la ; N-1)*100 P
A costos operativos gastos
empresa como mecanismo o9 Sistema
de toma de decisiones para Reduccion del| inteligentes, Jefe de R
la optlmlzacpn en el uso de b N (Costos por tarea 15% gestlohando compras
los mismos. orcentaje de clave afio N / promociones 0
optimizacion de
P reCUISOS Costos por tarea descuentos
clave afio N -
1)+100
(N° de polizas
disponibles
Porcentaje de aseguradora afio
Incremento de | N/ N° de pélizas
pélizas disponibles| ~ disponibles Elaboracion
Incrementar la cantidad de | Por medio de la ase’g‘u;aiti:)aoano i prggrama
pélizas disponibles para aseguradora -1) i €
venta y creacion de alianzas incremento Base de datos
estratégicas con otros de ventas y de clientes
municipios o ciudades del ) (N° de pélizas Increme;)nto del| cantidad de Jefe de 2017
pais para contar en todo Porcentaje de : : A ; : )
¢ | 10 ) disponibles unidades de comercio alianzas
momento con disponibilidad | incremento de i o N/ polizas -
del servicio, garantizando la |p6lizas disponibles| 3''anzas ano di bl estrategicas
no pérdida de clientes. por medio de NP ale allzze el
alianzas disponibles por mes
estratégicas alianzas afio N-1)
*100
Creacion de
(Total de clientes Imagen
que recuerdan la GolfpelE
empresay por medio de
Porcentaje de contiantentela uniformes,
Creacion o mejoramiento de| incrementodel | _z0 N/ total de documentos Encesta a
CLIENTES la imagen de la empresa, nivel de clientes que Incremento del con Jefe de o Ta—
ara reflejar profesionalismo iabili 30% i i6 comercio P
P o Jbili'd) P conflab!lldad y eeuEEER (A 0 informacién de| prioritarios
y confiabilidad al cliente. | recordacion de la empresa y la empresa,
empresa sailER cn el decoraqon
afio N-1) * con amblente
profesional del
100 es f
pacio de
trabajo
Crear valor
para el cliente
(N° de Clientes por medio de
Porcentaje de | prioritarios afio N la atencion,
incremento del | / N° de Clientes calidad
Nivel de prioritarios afio N- integral,
L * estrategias de
continuidad de 1)* 100 Incremento del| * o gd
compra de clientes 15% izl e s
aliranid en el tiempo por CoI0
Crear flgﬁgﬁ?;on en los - deseUentos! Datos de
. (N° de quejas por formas de Jefe de Clientes
pago comodas,| COMercio prioritarios

Porcentaje de
reduccion de
quejas por parte
de clientes

Clientes
insatisfechos afio
N / N° de quejas
por Clientes
insatisfechos afio
N-1) * 100

Reduccion del
30%

seguimiento de
los clientes
para estar un
paso antes
para satisfacer
las
necesidades
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de los mismos

PROCESOS
INTERNOS

Establecer protocolos claros
para cada area o proceso

Porcentaje de

(Cantidad horas
para realizar N

Crear guias
de manejo de
los procesos

de la empresa

a nivel global

ingresos y satisfagan
necesidades de los clientes.

Porcentaje de
creacion de
alianzas

estratégicas

(Cantidad de
nuevas alianzas
de negocio afio
N/ Cantidad de

la creacion de
nuevas lineas
de negocio
como podrian
ser la compra

; . como punto
vital de la empresa, mcremento del | tareas en _el mes te e
identificando capacidades y nivel de N con calidad e -
conocimientos requeridos rendimiento y integridad de los |Incremento del tori Encargado de | Equipo de
para asi cgmplementar una dominio de los empleados / 10% os pgcsifiecrz:rién cada proceso trabajo
formacién '”:)‘Iegrj‘l ldel temas de cada | Cantidad horas ds procesos
responsable de! p .
. ) r | ara realizar N p
funcionamiento de la SEERCOIES p | por areas,
empresa. empresa tare'\zljlsl)e? fOCr)nes determinando
tiempos de
ejecucion y
capacidades
requeridas
Determinar
. Tareas tiempos
Porcentaje de . ( p
. realizadas mes N prudentes por
incremento del
nivel de | Total Tareas Incremento del procesos de ||
e programadas mes|'"cr¢Mento de empresa,
cumplimiento de N) * 100 15% facilitando d
Establecer un mecanismo de las tareas ) actl |fan © Ie
- . esta forma la
gestlon_del tiempo por programadas por »
proceso vital de la empresa proceso programacion
para garantizar optimizacion de actividades| Encargado de | Equipo de
integral en cada aspecto, (Cantidad horas diarias, cada proceso trabajo
dado el personal reducido de para realizar N mejorando el
las organizaciones, brindando| L
i . " ) tareas claves en rendimiento y
el mejor servicio al cliente. Porcentaje de | N/ idad d
lueeEtan @ ) ik Reduccion del | ¢@pacidad de
reduccién de .
. Cantidad horas 6% respuesta
tiempo en tareas .
claves por para realizar N para los
roceso tareas claves en clientes por
p el mes N-1) * 100 parte de la
empresa
Creacion de
guia de
atencion al
cliente, .
estableciendo Equipo de
” trabajo, no solo
Creacién de protocolos de : (Total personas protocolos | e d!ebe tener
atencion al cliente, abarcando| Porcentaje de encuestadas SRR | a i o)
comunicacion telefénica y por| incremento del |satisfechas con el . clientes dfenie evicis| Emrsaa
correo electronico que nivel de personas | servicio al cliente 30% conflictivos pp——— e
permitan reflejar el satisfechas con la / total de comunicacic’)); sino también el
profes%r;alllisr:nz yrggzdlbllldad atencion al cliente personas asertiva de interno o
P ’ encuestadas)*100 . personal de la
olna empresa
personal, por
teléfono y
correo
electrénico
Porcentaje de (Cantidad de Realizar
nuevas lineas de | nuevas fuentes encuestas a
negocio de negocio afio los clientes de
Incursionar en nuevas lineas N/ Cantidad de la empresa,
de negocio y creacién de fuentes de donde se T
llerzets Esirlinnlizes fue negocio afio N- | |ncremento del reuna Jefe de clientes
sl 1)*100 5% informacion | ¢ mercio equipo de
organizacién, aumenten sus relevante para trabajo
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alianzas de
negocio afio N-
1)*100

de bicicletas,
clasificados

para venta de
vehiculos,
entre otros

gue han recibido
capacitacion

Empleados no
capacitados por

area) * 100

y programas
de formacion

online

En la web
existen
muchos
sistemas de
Implementacion de un Porcentaje de idad d informacién
sistema de informacion para | figelizacién de los| (Cantidad de CRM
i6 i . clientes .
la gestion de clientes (CRM), | ¢jientes de la o - Implementacién| gratuitos, por
como mecanismo para la L fidelizados afio .
. organizacion al . de un sistema | lo que solo Jefe de Jefe de
U EO CEEHEIES, i N/cantidad de de informacion 4 i comercio comercio
identificacion de patrones de |mpler]1entar alemics o SEie) MESEEE
compra, nuevas necesidades, tecnologias como |, , . o invertir tiempo
) ) fidelizados afio N- ;
nuevas oportunidades de los sistemas de 1)*100 en elegir el
negocio y servicio post-venta.| jnformaciéon CM mejor y su
aprendizaje de
manejo para
obtener sus
beneficios
(N° de Empleados Crear un
Porcentaje de con mejor programa de
adaptacion de desempefio cultura
organizacional
Generar una cultura CU"H"? : Cult_ural en la ) gdonde o
organizacional que logre forjar | EMPresarial enlos) organizacion / N* 5 I
calidad y valor agregado a los empleados de Empleados) usque fa ) .
servicios a través de un estudio 100 Incremento del| practica de Equipo de Equipo de
. L 20% valores trabajo trabajo
del clima laboral y la generacion P e d "
de valores corporativos IiEE .e empresariales,
empleados felices | (N° de Empleados motivacion y
y con sentido de | con mejor estado amor por la
pertenencia por la| de felicidad en su labor que
empresa trabajo / N° de desarrolla la
APRENDIZAJE Empleados) * 100 empresa
Y
CRECIMIENTO (N° de Empleados Crear un
Porcentaje de Capacitados por programa de
empleados area / N° de capacitacion
capacitados por | Empleados) * 100 de empleados
/Adecuacion de un proceso de| areas claves de la con ayuda de
formacién y capacitacion empresa entidades
contindio tanto en contenidos (valoracion de  |Incremento del|  como el gsi’;zgsgzg Equipo de
relacionados a las areas de la| rendimiento de | 25% por area SENA, de la empresa trabajo
empresa como de servicio al Porcentaje de Empleados camara de
cliente. mejor rendimiento| Capacitados por comercio,
en los empleados area/ N° de universidades

Fuente: Desarrollado por el autor

9.4 Andlisis e interpretacion de resultados

En cuanto al analisis, seguimiento e interpretacion de los resultados que se pueden
obtener con ayuda del BSC, se plantea la ejecucion de la técnica de Semaforo por
medio de una ficha técnica de control, como herramienta de evaluacion sobre el
cumplimiento de los indicadores en relacion a cada objetivo estratégico planteado por
la organizacién; este tipo de analisis facilita realizar un analisis visual rapido por
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estados, permitiendo una toma de decisiones agil en funcién a la prioridad del
indicador en el contexto empresarial, aplicando los correctivos necesarios.

A continuacion, se muestra los estados planteados para la identificacion de
cumplimiento en el seméaforo.
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Tabla 13. Estados semaforo ficha de cumplimiento de indicadores

Semaforo Estados Descripcion

Valor minimo de cumplimiento, no
ideal dado que no existe
M l'N IMO mejoramiento y por e! coptrario se

puede afectar ain mas si no se le
presta atencion y los correctivos
necesarios

Manifiesta un valor pobre sobre el
potencial existente y las
expectativas deseadas. Sin
embargo no es un estado minimo
0 preocupante el cual requiere
atencion inmediata.

Mantiene o] supera las
expectativas en su alcance, lo que
permite concluir que la empresa
esta direccionando
adecuadamente sus estrategias
de mejoramiento.

Fuente: Desarrollado por el Autor

9.5 Evaluacion y discusion de resultados

Una vez establecido el BSC y su forma de interpretacién, es necesario evaluar los
resultados que se obtendran por medio de la ficha propuesta, en donde se podra
describir cada indicador con su respectiva informacion de progreso de cumplimiento para
su evaluacién, tal como: clase de indicador o perspectiva, responsable, recurso, unidad
de medida, periodo de recoleccién de datos (quincenal, mensual, trimestral, semestral,
anual), periodo de revision donde este debe ser superior por consecuencia al de
recoleccion (mensual, trimestral, semestral, anual); posteriormente, se describiran las
metas que dan cumplimiento al indicador con sus respectivas fechas de ejecucion y su
nivel de cumplimiento que corrobora cada indicador en el logro de la misién y estrategia
de la organizacion, con la ayuda de la técnica del semaforo.

A continuacién, se presenta la ficha de evaluaciéon de indicadores del BSC para las
microempresas sector servicios seguros SOAT del municipio Tulué Valle.
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Tabla 14. Ficha técnica de cumplimiento de indicadores BSC

FICHA TECNICA DE CUMPLIMIENTO DE INDICADORES

OBJETIVO:
INDICADOR:
CLASE DE INDICADOR
FINANCIERO CLIENTES PROCESOS APRENDIZAJE
RESPONSABLE: RECURSO:
UNIDAD DE MEDIDA LINEA BASE RECOLECCION REVISION
SEMAFORO
METAS FECHA FECHA
INICIAL FINAL AMARILLO VERDE

FORMULA DE CALCULO

USUARIOS

OBSERVACIONES

Fuente: Desarrollado por el Autor
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10 Capitulo 4.

Determinacion de la potencial influencia que tiene el BSC en las
microempresas del sector servicios de seguros SOAT del municipio de
Tulud Valle.

Para la determinacion de la influencia que posee el BSC en las microempresas del
sector servicios de seguros SOAT del municipio de Tulua Valle, se realiz6 un
estudio previo con ayuda de una lista de chequeo, donde se identificaron
componentes comunes en empresas de servicios que han empleado el BSC como
herramienta de crecimiento y lograr un éxito competitivo, dado que hoy en dia la
competencia de la era industrial se ha hecho obsoleta y los activos intangibles han
tomado relevancia como medio para crear valor en las organizaciones.

Se entiende por activos intangibles las relaciones con los clientes internos y
externos, la innovacion y creacién de nuevos productos y servicios, calidad
integral de la empresa, la generacion de una cultura organizacional que cree
motivacion en los empleados, el conocimiento mismo como activo intangible mas
valioso que existe, entre otros. Es aqui donde el BSC toma importancia, como
herramienta que apoya a la empresa para que realice una buena gestion, donde
se tienen en cuenta los activos intangibles referenciados anteriormente, para
responder a las actuales necesidades que expone el mercado, como son las
empresas del sector servicios de seguros SOAT permitiendo una gestion integral,
donde se pueda generar valor a largo plazo con base en la estrategia y mision
empresarial, y de esta forma lograr perdurar y crecer en el tiempo de manera
sostenible.

Sin embargo, la investigacion ha reflejado que las microempresas del sector
servicios de seguros SOAT en el municipio de Tulua, no pueden contar con
grandes equipos de trabajo dado que sus ingresos no son suficientes para cubrir
esta inversion, la mayoria de estas para el afio 2017 cuentan con tan solo un
trabajador. Siendo esto un punto clave para determinar un conjunto de estrategias
aplicando el BSC como las que se mencionan en el capitulo anterior, para generar
un crecimiento en las cuatro perspectivas de la organizaciéon, que se vean
reflejadas en rentabilidad, captacion de mayor cantidad de clientes, optimizacion
de procesos internos, formacion y crecimiento constante.
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Es por esto que se debe estudiar el sector de mercado para identificar el nivel de
competitividad, las reglas que regulan los niveles de comisién por las polizas y la
rentabilidad del negocio. El resultado de este analisis por parte de los duefios de
las microempresas es desconocido en gran detalle, reconocen que las ventas son
dificiles y que existe competitividad, pero no en qué medida en el municipio.
También, que existen problemas importantes por falta de publicidad y
reconocimiento de la empresa, lo que hace que sean poco conocidos y por ende
sus clientes no confien plenamente en su labor.

Con base en lo anterior, se realizO una encuesta a los diferentes duefios y
representantes de los establecimientos. Donde se logré confirmar que existe falta
de publicidad y reconocimiento que brinde respaldo de confiabilidad vy
profesionalismo.

10.1 Encuesta aplicada a los representantes de las microempresas del
sector servicios seguros SOAT de Tuluéa participantes

Grafico 9. Encuesta aplicada a directivos primera pregunta

¢Realiza estrategias financieras o de
captacion de clientes?

m sl
m NO

Fuente: Desarrollado por el autor
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Tabla 15. Resultados encuesta aplicada a directivos primera pregunta

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 2 29%
NO 5 71%

Fuente: Desarrollado por el autor
Interpretacion:

Solo el 29% de las personas encuestadas afirma realizar estrategias financieras y
de captacion de clientes, un porcentaje considerablemente bajo en relacion al 71%
que no lo hace, su justificacion radica en que es dificil entrar a competir en un
mercado donde existen empresas ya posicionadas que les brindan mayor
confiabilidad a los clientes y es este punto lo que marca la diferencia. Las
microempresas del sector seguros SOAT, son realmente intermediarios de las
asegurados por lo que sus precios son fijos y solo pueden entrar a competir por
reputacion, confiabilidad y atencién de servicio al cliente, lo que dificulta en gran
medida que los emprendimientos de este sector comercial pueda ser competitivo
facilmente y posicionarse.

Grafico 10. Encuesta aplicada a directivos segunda pregunta

¢Realiza estrategias de optimizacion y
mejoramiento de procesos internos como
implementacion de nuevos software, publicidad por
medio de paginas web, redes sociales, sistema para
atencion de requerimientos y solicitudes?

Fuente: Desarrollado por el autor
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Tabla 16. Resultados encuesta aplicada a directivos segunda pregunta

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 2 29%
NO 5 71%

Fuente: Desarrollado por el autor
Interpretacion:

Los resultados de este punto se encuentran muy ligados al anterior, de igual
manera solo el 29% de las personas encuestadas afirma realizar estrategias de
mejoramiento y optimizacién de procesos internos, el 71% que no lo hace, se
justifica en aspectos como la falta de recursos econdmicos para la destinacion de
estas tareas y la falta de tiempo, dada la poca cantidad de empleados, siendo en
su mayoria solo uno. La situacién para estas microempresas es un aspecto de
cambio de paradigma y actitud que dejen a un lado su condicién de victimas y
generen procesos acordes a la situacion en la que se encuentran y los recursos
disponibles, de lo contrario se quedaran en una zona de confort con
estancamiento y poca probabilidad de crecimiento econdémico y social. No basta
con abrir el negocio Yy estar toda una jornada laboral disponible al publico, el
hecho de que la intermediacién de seguros SOAT no represente una inversion
considerable como generacion de nuevo emprendimiento, necesitando
basicamente solo un establecimiento, conexion telefénica e internet no garantiza
gue no se deba generar un esfuerzo por crear optimizacion, generacién de una
marca mas alla de las aseguradoras, vender una experiencia de compra a los
clientes que genere valor y diferenciacion, que el emprendimiento no se sienta
como un empleado mediocre de la aseguradora sino una entidad responsable y
con calidad que ofrece seguros SOAT con el mejor acompafiamiento del mercado.
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Gréfico 11. Encuesta aplicada a directivos tercera pregunta

¢Cree que la capacitacion continua y aprendizaje
es importante para la empresa o solo basta con
los conocimientos previos?

mS!
m NO

Fuente: Desarrollado por el autor

Tabla 17. Resultados encuesta aplicada a directivos tercera pregunta

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 7 100%
NO 0 0%

Fuente: Desarrollado por el autor

Interpretacion:

El 100% de los encuestados afirma que es necesario una capacitacion continua
para el crecimiento personal y de sus negocios, necesitando urgentemente un
mecanismo de planeacién estratégica como el BSC que les permita identificar los
procesos claves para el sostenimiento de la organizacion y generar un crecimiento
evolutivo, reflejado en calidad, rentabilidad y optimizacion.

Creen que el BSC puede ayudarles mucho a no olvidar tareas primarias que se
dejan como opcionales por excusas como la falta de tiempo o recursos
econdmicos, mencionando el caso puntual de la publicidad, el manejo de redes
sociales es gratuito y en la web existen muchos cursos para el manejo de marcas
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de manera electronica, emplear también estrategias tradicionales como el voz a
voz, creando un factor diferenciador que se haga merecedor de la recomendacion
por sus clientes, sin tener que gastar econémicamente mucho como puede ser un
buen servicio post venta.

La aceptacién de que existen excusas para aferrarse a una zona de confort que
ademas no genera la rentabilidad suficiente, es la via para la construccién de un
cambio cultural encaminado al éxito y con la ayuda del BSC se puede lograr, no
como estrategia de salvacion para una empresa Sino Como mecanismo para un
adecuado manejo de recursos y toma de decisiones.

Gréfico 12. Encuesta aplicada a directivos cuarta pregunta

¢Cree que el éxito de su empresa es aislado o
independiente de que exista competencia?

Fuente: Desarrollado por el autor

Tabla 18. Resultados encuesta aplicada a directivos cuarta pregunta

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 3 43%
NO 4 57%

Fuente: Desarrollado por el autor

Interpretacion:
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Los resultados de este punto son producto desde dos puntos de vista de los
directivos, consideran que no es aislado en el sentido de que si existiera menos
competencia en la localidad su negocio se podria posicionar mas facil dado que
sus clientes prefieren ir a un punto de venta mas grande, por lo que siempre
encuentran polizas disponibles, situacion que no ocurre en los puntos mas
pequefios como las microempresas participantes de la investigacion, donde segun
su historial de ventas y otros requerimientos pueden ampliar la cantidad de pdlizas
disponibles para ofertar, es decir, la cantidad de ventas es fija por mes, si la
demanda es superior a los recursos disponibles, son ventas perdidas y potenciales
clientes perdidos.

Por otro lado los que consideran que si es aislado, son aquellas personas que
asimilaron que necesitan es un factor diferenciador, aplicar una estrategia de
planeacién estratégica como el BSC para tomar mejores decisiones y ser
competentes en un mercado en donde competir por precios no es una opcion.
Ambas perspectivas son pertinentes y conscientes de su realidad un gran paso
para la generacion de un cambio en sus organizaciones.

Gréfico 13. Encuesta aplicada a directivos quinta pregunta

¢Conoce usted las areas o perspectivas a
las que se deben aplicar estrategias de
crecimiento y gestion de la empresa?

mS|
mNO

Fuente: Desarrollado por el autor
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Tabla 19. Resultados encuesta aplicada a directivos quinta pregunta

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 6 86%
NO 1 14%

Fuente: Desarrollado por el autor
Interpretacion:

Gracias al BSC el 86% de las personas encuestadas conocen que perspectivas
conforman su organizacion (financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y
crecimiento) y como todas son claves para el adecuado proceso de toma de
decisiones y gestion de recursos. Perspectivas como las de procesos internos y
aprendizaje y crecimiento eran desconocidas por los encuestados como aspectos
claves para la evolucion de sus microempresas, no solo basta con tener un
producto y potenciales clientes, se requieren esfuerzos para posicionarse y ser
competentes en el mercado.

Ellos lograron reconocer la importancia que tienen las cuatro perspectivas en la
organizacién, aspectos que muchos pasaban por alto. En las organizaciones
donde solo participa un empleado, el hecho de ser los responsables de todas las
labores comerciales tanto internas como las de cara al cliente hizo que no
visualizaran facilmente como iban a gestionar cada perspectiva o como
identificarlas, no existia un responsable diferente o a quien delegar tareas, por lo
gue el primer paso fue instaurar un orden de los procesos internos de la empresa,
clasificandolos por perspectiva y dandoles un orden de trabajo al dia y revision
semanal, para posteriormente realizar los chequeos de cumplimiento de
indicadores con ayuda del formato de semaforo obtenido en el capitulo 3. Las
perspectivas en conjunto permiten visualizar todos los componentes necesarios de
atencién para lidiar la sostenibilidad de una organizacién a largo plazo como todas
deben trabajar de forma armonica para generar los resultados deseados y
establecer claramente una estrategia, mision y vision empresarial, puesto que
algunas de estas microempresas no cuentan con aspectos tan importantes como
estos de forma bien definida, siendo su estado o nivel organizacional muy
informal. Fue muy importante determinar un proceso de gestion integral, donde no
solo importe vender, sino también prepararse, capacitarse, brindar el mejor
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servicio posible, los mejores establecimientos, y todas las variables que generan
confiabilidad, seguridad y valor a los clientes.

Posteriormente, al haber tratado el tema considerado por los representantes de las
microempresas como crucial, las pélizas de seguros. Se trataron otros aspectos
relevantes que ofrece el BSC, identificando su opinion de la compafia a nivel
integral.

Un punto clave es la generacion de una cultura de investigacion y actualizacion
constante para estar informados de los periodicos e informes relacionados con las
normativas SOAT, para asi estimar o anticipar cambios o dificultades en los
procesos de trabajo y generar estrategias a realizar para siempre proporcionarles
a los clientes el servicio que necesitan.

El BSC permite una gestion integral de la empresa, creando estrategias de
crecimiento en todas sus perspectivas, identificando y desarrollando elementos de
innovacion y evolucién en diferentes aspectos, incluso los tecnoldgicos que
ayuden a la gestion de la empresa y de los clientes como son los CRM o sistemas
de gestion con los clientes, considerando que les brindaria un valor agregado
importante y una base de datos de apoyo a la toma de decisiones, como medio de
identificacion de patrones o necesidades que se pueden satisfacer generando
ventajas competitivas.

También es posible la identificacion de nuevos modelos de negocio innovadores u
océanos azules, como establecen Chan y Mauborgne en su libro la estrategia del
océano azul.

La estrategia del océano azul es un desafio para que las compafias
abandonen el sangriento océano de la competencia y creen espacios seguros
en el mercado, en los cuales la competencia no tenga importancia. En lugar
de repartirse la demanda existente —y a veces cada vez mas reducida—y
compararse constantemente con la competencia, la estrategia del océano
azul habla de aumentar el tamafio de la demanda y dejar atras la
competencia®.

51 Chan Kim, W., & Mauborgne, R. (2005). Prefacio. En W. Chan Kim, & R. Mauborgne, La estrategia del oceano azul
(pag. x). Bogota: Norma.
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Identificando que otros sectores o lineas de negocio pueden complementar la
actividad de la empresa, como es el caso de la venta de bicicletas, clasificados
para venta de vehiculos, servicios innovadores que facilitarian mucho la
satisfaccion y calidad de compra de los clientes abarcando no solo su necesidad
en seguros sino también en otros aspectos.

Finalmente es destacable el potencial del BSC como apoyo a la toma de
decisiones, permitiendo ademas encaminar a todo el equipo de la empresa con la
alienacion de la estrategia y mision para generar y transformar conocimiento, que
se reflejen en estrategias financieras, en los clientes, procesos internos, y
crecimiento y aprendizaje integral. Esto solo puede suponer que, con el paso del
tiempo, la experiencia y la practica del BSC daran como resultado una mejor toma
de decisiones y gestion de la empresa como sistema, siendo mas que un conjunto
de indicadores, una herramienta que valora el conocimiento, el Gnico activo que no
se deprecia y es fuente relevante para la evolucion empresarial y crear ventajas
competitivas.

A continuacion, se muestra una tabla con las microempresas participantes de esta
investigacion, las cuales son algunas de las identificadas con apoyo de la camara
de comercio de Tulud que decidieron aportar a este proyecto. Previamente se
solicitd una cita por teléfono para la realizacion de la entrevista, donde algunos se
rehusaron en primera instancia y otros desearon participar, pero particularmente
decidieron atender la entrevista por el mismo medio, telefénicamente.

Tabla 20. Microempresas del sector servicios de seguros SOAT del
municipio de Tulua Valle participantes en la investigaciéon

S(_Jci_edad MARIA DORIS LOPERA MY CIA LTDA. AGENCIA PROMOTORA Duefa

Limitada DE SEGUROS.
Persona Natural LOPEZ RODRIGUEZ ORLANDO ANTONIO Administrador
Persona Natural MEJIA MOLINA LEONIDAS Duefio
Persona Natural LADINO SUAREZ WILSON ANDRES Gerente
Persona Natural VALDERRAMA RODAS DIANA MARCELA Administradora
Persona Natural ARANGO ATEHORTUA MARIA VICTORIA Propietaria
Persona Natural SABOGAL SOTO ALEJANDRA Propietaria

Fuente: Camara de Comercio de Tulua
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De esta experiencia es de gran relevancia mostrar, como el hecho de que estas
personas asumen tanta carga laboral en su mayoria, solo un empleado que debe
responder todas las actividades comerciales, entorpece su trabajo y pierde
oportunidades; muchas de las personas a las que se llamaron fueron cortantes,
justificando su respuesta en que debian trabajar o se encontraban muy ocupados,
no fue una respuesta grosera pero tampoco amable, si se tiene en cuenta dentro
del BSC un componente de clientes y dentro de este la atencién al servicio, es
vital la cordialidad y el respeto.

La influencia del cuadro de mando en estas microempresas seria sumamente alta,
y podrian generar control y orden a sus actividades sin descuidar aspectos como
la publicidad, el mercadeo, la imagen, la innovacibn o como en este caso la
atencion al cliente.

Con esto, no se quiere juzgar o decir que la solucion es contratar mayor personal,
ya que como se justifica en las cifras, econdmicamente no es posible, o que se
propone es mostrar como implementar una herramienta de planeacion estratégica
integral como es el BSC puede determinar el crecimiento, calidad y sostenibilidad
en el tiempo, reflejado en la influencia de un cambio administrativo, cultural y de
formacion que estas personas pueden experimentar, enriquecer su labor y ser
mas integrales, logrando realizar de forma ordenada y adecuada su labor como
emprendedores y crecer su rentabilidad a tal punto que ya puedan aumentar su
equipo de trabajo, ayudando al mejoramiento de la calidad de vida de las personas
en el municipio de Tulua Valle.
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11 Conclusiones

El andlisis realizado en esta investigacion concluye los siguientes aspectos:

Las caracteristicas econdmicas, sociales y productivas del municipio de
Tulua Valle, fueron claves para determinar las perspectivas de las
microempresas participantes en la investigacion. Es de gran importancia
conocer el contexto competitivo para contextualizar un entorno que aplica a
las microempresas del municipio y la realidad del sector servicio a nivel
local, diferenciando una posicidon particular de los implicados en la
investigacién a una realidad a nivel general en el municipio, esclareciendo
necesidades financieras, de los clientes, mejoramiento de los procesos
internos e iniciativas para generar crecimiento y aprendizaje que funde valor
a largo plazo con ayuda del Balanced ScoreCard.

El BSC es una herramienta sumamente poderosa para el crecimiento de
una empresa, con esta técnica no solo se pueden establecer estrategias de
crecimiento rentable, sino que también de evolucién de procesos, captacion
de clientes, mejoramiento de la atencién, calidad del equipo de trabajo por
medio capacitaciones, formacion y creacion de protocolos; generando una
gestibn de la empresa ideal a nivel integral que se vera reflejada en
disminucién de costos, mayor satisfaccién de clientes internos y externos,
optimizacién de tiempos de trabajo y respuesta, mejorando notablemente
los procesos de toma de decisiones.

Para la creacion del BSC es muy importante tener claramente definidos los
objetivos estratégicos en relacibn a cada perspectiva, abarcando la
financiera, clientes, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento.
Permitiendo la generacion del mapa estratégico de la empresa para la
creacion del cuadro de mando integral, identificando indicadores de
seguimiento y estrategias de alcance con ayuda de un plan de accién.

Un aspecto clave para una adecuada implementacion del BSC es
determinar su influencia, dado que permite crear motivacion y conciencia de
sus beneficios, alineando el equipo de trabajo y los recursos de la empresa
al cumplimiento de la misién, vision y estrategia organizacional. Los aportes
del BSC solo seran permanentes, si los esfuerzos son generales y no de
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solo unos cuantos. Por tanto, la generacion de una cultura empresarial es
clave y necesaria para integrar los miembros de la empresa en un mismo
ideal, orientando de forma evolutiva y asertiva la toma de decisiones.

Es muy importante en la ejecucion de cualquier método de gestion como lo
es el BSC, la creacion de indicadores adecuados y metas alcanzables, para
poder llevar a cabo todas las intenciones que permitirdn un crecimiento en
la organizacion, solo es posible lograr objetivos cuando estos son
alcanzables y medibles.
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12 Recomendaciones

Como recomendaciones del estudio se exponen las siguientes:

e Se recomienda realizar de forma constante un seguimiento de los planes
estratégicos en relacion con las perspectivas de cada microempresa donde
se identifique una caracterizacion de los clientes y el contexto para ajustar
su BSC segun sus necesidades. Tomando como herramienta de apoyo el
sistema gestor de clientes CRM, ayudando a la identificacion no solo de la
caracterizacion sino también al descubrimiento de patrones de compra o
nuevas lineas de negocio.

e Se recomienda que se pongan en practica las estrategias que se presentan
en el capitulo 3 con la creacion del cuadro de mando integral o BSC, las
cuales son con el propdsito de generar crecimiento en las microempresas,
dando principal énfasis en las oportunidades de negocio alternas u océanos
azules para reducir los niveles de competencia y enfocarse en el
crecimiento integral de las organizaciones.

e Se recomienda hacer un ajuste periédico de las expectativas de
crecimiento, con la aplicacion del BSC. Con el fin de establecer indicadores
a las metas de cumplimiento real, generando un crecimiento constante y
alcanzable, creando valor a largo plazo en las empresas.

e Se recomienda fortalecer en gran medida la generacion de valor al cliente
por medio de la atencién al servicio, como factor diferenciador. En un
negocio como son los seguros SOAT donde el precio no puede ser visto
como una estrategia, la atencion y el servicio postventa pueden ser claves
para un posicionamiento, fidelizacién y captaciéon de clientes.

e Se recomienda la generacidn de alianzas estratégicas con diferentes
organizaciones gque permitan generar beneficios adicionales a los clientes,
como descuentos o productos a modo publicitario que beneficien a ambas
partes. Las empresas aliadas porque reciben nuevos clientes y las
microempresas intermediarias de seguros SOAT ofreceran algo extra y
generaran valor a su actividad comercial.
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14 Anexos
Anexo A: Formato de encuesta a directivos

ENCUESTA APLICADA A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICROEMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS SEGUROS SOAT DE TULUA PARTICIPANTES

Nombre entrevistado:

Cargo:

Sefiale con una x la respuesta de su preferencia.

1. ¢Realiza estrategias financieras o de captacion de clientes?

Si No

¢Alguna observacion?

2. ¢Realiza estrategias de optimizacion y mejoramiento de procesos internos como
implementacion de nuevos software, publicidad por medio de paginas web, redes
sociales, sistema para atencion de requerimientos y solicitudes?

Si No

¢Alguna observacion?

3. ¢Cree que la capacitaciéon continua y aprendizaje es importante para la empresa o
solo basta con los conocimientos previos?

Si No

¢Alguna observacion?
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¢Cree que el éxito de su empresa es aislado o independiente de que exista
competencia?

Si No

¢Alguna observacion?

¢, Conoce usted las areas o perspectivas a las que se deben aplicar estrategias de
crecimiento y gestion de la empresa?

Si No

¢Alguna observacion?
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