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GLOSARIO

A continuacidn, se listan algunos términos que facilitan la lectura e interpretacién de la
informacién contenida a lo largo del documento.

e Co-creacion: Es la generacidn de nuevas ideas con un propdsito especifico por parte de
un equipo de personas, mediante su interaccién en forma colaborativa.

e Solucion o producto: Hace referencia a un bien o un servicio tangible que combina
atributos tangibles e intangibles.

Ejemplo: Solucidon de vida, salud, autos.

e Recaudo: Conocido como el valor de la prima o valor de los recibos que tiene un cliente
disponibles para ser pagados.

e Pago: Corresponde al valor del siniestro o valor de la reclamacién que realiza la
aseguradora al cliente.

e Omnicanalidad: Hace referencia a la integracién y alineacién de todos los canales de
interaccidon que tiene la Compaiiia con el cliente, con el fin de brindar una experiencia
unificada.

e Capilaridad: Se refiere a la facilidad que tenga una red para llegar con su propuesta de
medio de pago a la mayor cantidad posible de usuarios, no desde el punto de vista de
volumen sino de la disponibilidad geografica.

e Usuario final: Persona a la cual va destinada una solucién, es quien hard uso de la
misma.



RESUMEN

Los cambios en el entorno sumados a la volatilidad de los clientes y el mercado, hace que las
compaiiias y las personas estén buscando permanentemente opciones de mejoramiento y
estrategias disruptivas que contribuyan a permanecer vigentes, entregar bienestar a las
personas, asi como competitividad y sostenibilidad a las empresas.

El caso de la compafiia SURA (de ahora en adelante en este documento: aseguradora caso de
estudio) no es la excepcién y en el ejercicio de desarrollar una gestiéon proactiva, se ha
declarado la gestiéon de tendencias y riesgos como uno de sus pilares estratégicos,
constituyéndose en uno de los frentes de trabajo mds importantes para la Organizacion.

En este documento se encuentra cdmo se llevd a cabo la transformacién en la forma de
recaudar y pagar en una compafiia aseguradora como resultado de conectar sefiales vy
tendencias del entorno con la estrategia de la Compaiia, sumado a la aplicacién de
metodologias y herramientas que facilitaron aplicar el pensamiento de disefio en una nueva
alternativa que transformé la forma de recaudar para SURA Colombia.

Palabras clave: Transformacién de experiencias, Pensamiento de Disefio, Co-creacion,
Metodologia en soluciones financieras, Tendencias en servicios financieros, Sostenibilidad.



INTRODUCCION

La informacién contenida en este documento inicia con el capitulo 1, el cual contiene las
generalidades del proyecto, haciendo un recorrido por el planteamiento del problema,
reconociendo la importancia de estar vigilantes al entorno, reconocer las tendencias vy
gestionarlas de forma proactiva para alcanzar resultados relevantes. A su vez, se hace un
analisis de los servicios financieros, planteando una propuesta de mejoramiento a través del
pensamiento de disefio, con sus alcances, objetivos y beneficios.

En el capitulo 2, se hace referencia a la planeacién del proyecto desde la estructura
metodoldgica haciendo uso del Design Thinking y aborddndolo desde sus 5 etapas: Empatizar,
Definir, Idear, Prototipar y evaluar.

A continuacién, en el capitulo 3 se da inicio a la primera etapa del proyecto, la cual contiene la
socializacion del problema, la conexidn con la estrategia de la compaiiia y la vinculacion con la
alta direccién. Asimismo, el entendimiento del cliente desde su perfil financiero y cémo el
usuario final es quien disfruta del disefio e implementacidon de la nueva solucién, para luego
brindar un contexto del disefio y desarrollo de las soluciones financieras aplicadas al caso de
estudio y un andlisis de estos resultados.

En el capitulo 4 se da alcance a la definicién del minimo producto viable del proyecto, las
necesidades y oportunidades que serdn gestionadas, asi como las caracteristicas del usuario que
fueron priorizadas para el disefio de la solucion.

En efecto, en el capitulo 5, se construye la ideacién de la experiencia y la identificacion de las
interacciones clave para nutrir los insumos que seran significativos en la etapa posterior,
llamada prototipado.

En el capitulo 6 se realiza la representacién visual de la experiencia en el proceso de recaudo
con las interacciones clave deseadas y cdmo esto se constituye en la nueva propuesta de valor
para el equipo de Servicios Financieros de la Compaiiia - caso de estudio.

En el capitulo 7 se logra integrar en una etapa de evaluacién, la voz del cliente, del proceso y de
los lideres, en cuanto al disefio y desarrollo de la nueva alternativa de recaudo entregada a la
Compaiiia.

A continuacién, en los capitulos 8 y 9 se encuentran las conclusiones, recomendaciones vy
lecciones aprendidas que pueden ser de utilidad y consulta para otras compafiias y/o personas
gue lideren un proceso de transformacién a través del pensamiento de disefio.



1. Generalidades del proyecto

Dentro de las generalidades del proyecto se tuvo en cuenta el planteamiento del problema,
brindando un contexto general de los retos que enmarca el entorno en la Compaiiia caso de
estudio y la relacion entre las distintas dreas de la Organizacién con el cliente y los servicios
financieros. A su vez, se realizd un andlisis del presente de los servicios financieros en la
aseguradora caso de estudio desde tres perspectivas: el cliente, los aspectos financieros y
los aspectos técnicos.

Adicionalmente, se hace referencia a las brechas identificadas en una referenciacién
realizada en cuanto a las tendencias en los servicios financieros en el mundo.

1.1. Planteamiento del problema

Las Organizaciones de hoy enfrentan grandes retos porque sus grupos de interés cada vez
son mas exigentes y voldtiles. Las preferencias de los clientes se transforman
permanentemente, las dindmicas del entorno son cambiantes y los competidores emergen
de forma mas continua y frecuente. Sin embargo, existe un alto potencial para redefinir las

propuestas de valor y crear valor tanto a las personas como a las empresas.

El caso de estudio de este proyecto no es la excepcién. Se trata de una Compafia que
pertenece al sector asegurador, la cual tiene presencia en 9 paises en América Latina (ver
descripcién de la compaiiia en el anexo 1) y enfrenta diariamente el reto de transformar lo
gue piensa, dice y hace, para responder de forma coherente a la materializacién de las

promesas que hace a sus clientes.

De acuerdo con lo anterior, existen distintas areas en la Compaiiia que tienen interacciones
con los clientes pero que no necesariamente se conectan previamente entre ellas para
abordarlos. Es decir, se trabaja de forma aislada entre las areas de Mercadeo, Innovacion,
Tecnologia, Procesos, Soluciones, Canales y areas transversales o centros de servicios

compartidos.

Desde las distintas aristas, se tiene una aproximacién hacia el cliente para ser identificado y
segmentado, que de una u otra forma no es lo suficientemente integral ni contribuye en su

totalidad para que otras areas de la Compafiia puedan aprovechar esa informacién y generar



nuevos contenidos y propuestas que complementen la promesa de valor hacia los clientes.
De hecho, en el disefio de una solucién no interviene la totalidad de los actores involucrados
y esto genera falta de congruencia en lo que se crea, reprocesos y retrasos en las entregas

de nuevas soluciones o transformaciones de las ya existentes.

Especificamente se abordd el tema desde los Servicios Financieros que debe estar
considerado dentro de todas las propuestas de valor y que son los que contribuyen con la
competitividad de las soluciones y la sostenibilidad de la Compania. Es decir, cuando una
solucion es entregada a un cliente, esta debe contar con la habilitacién de los medios de
recaudo y pago por los cuales se respaldard la propuesta de valor, en términos practicos,
que el cliente tenga como pagarle a la Compafiia lo que adquiere y que la Compafiia tenga
como respaldarle una reclamacion y pagarle al cliente como él lo prefiera, en ambos casos

de forma oportuna y pertinente.

Adicionalmente, si bien no existe en la Compaiia, es muy importante tener un
entendimiento integral desde el contexto del cliente, especialmente, un conocimiento desde
su perfil financiero, el comportamiento de los servicios financieros en el mundo y en el
sector asegurador, para facilitar el disefio y desarrollo de nuevas soluciones y mejorar las

existentes.

Dado que la demanda de nuevas necesidades es creciente, hay una gran oportunidad para
desarrollar soluciones oportunas apoyadas en una metodologia formal, teniendo en cuenta
el disefo estratégico, desde el punto de vista de la compaiiia, y centrada en el cliente, desde
el punto de vista del usuario final, que permita una solucidn integral, oportuna y pertinente

para los distintos grupos de interés.

A continuacion, en la llustracién 1, se presenta de una forma resumida el planteamiento del
problema y las cifras que representa el disefio y desarrollo de una solucidn de la Compaiiia

desde los servicios financieros:



llustracién 1: Un vistazo al disefio y desarrollo de una solucién desde los servicios financieros

6‘! vistazo al disefo y desarrollo de una solucion desde los Servicios Financieros\

I de 3 reuniones
para comprender la

solucion v entender

A N

de 4 semanas para
integrar otras areas de
la compafiia y disefiar

los servicios financieros
desde el proceso y la
tecnologia

(+ \
de 1 semanaen la

integracion con la

desarrollo tecnologico solucion, entrega y

y probandolo formacion

N /N J

la necesidad desde
los servicios
financieros

f+ ™
de 8 semanas
esperando el

130 necesidadesy 350 millones

oportunidades por afio invertidos por afio /

Fuente: Elaboraciéon propia

Servicios Financieros

1.1.1.

Presente de los servicios financieros en la aseguradora - caso de estudio

Entendiendo que es importante comprender el contexto para actuar asertivamente sobre el
mismo, se decidid recoger las distintas variables que han sido relevantes en el planteamiento
del problema, las tendencias de los servicios financieros y la importancia de los mismos en el
sector asegurador, para evaluar desde distintas perspectivas como se encuentran actualmente
los servicios financieros en la aseguradora caso de estudio y a continuacién se hard un

desarrollo de los hallazgos y las oportunidades identificadas.
Desde la experiencia y satisfaccion

La experiencia de los servicios financieros se puede interpretar desde dos aristas, una, y la mas
importante, de cara a los clientes, y la otra, de cara a las areas de negocio internas que
demandan estos servicios. En el primer caso, se ha identificado que los clientes no se
encuentran satisfechos con los servicios que tienen actualmente y perciben incredulidad al
momento de ser notificados para la reclamacién de un pago. Adicionalmente, deben
desplazarse a sitios que quizds no son los mas cercanos a sus zonas de visita frecuente.

Asimismo, sucede en la realizacién de un recaudo, debido a que prefieren que sea su asesor el



gue directamente realice sus pagos por ellos, implicando esto un riesgo tanto para el cliente
como la Compaiiia, debido a que se pueden presentar fraudes, ademas de desvirtuar el rol del

asesor de seguros, el cual esta enfocado en atraer nuevos clientes y desarrollar los actuales.

De otro lado, teniendo en cuenta la experiencia de las dreas de negocio internas, las cuales
requieren oportunidad y agilidad en la creacion e implementacién de medios de recaudo y
pago, a veces, experimentan restricciones desde los procesos y la tecnologia que no contribuyen

con la competitividad de las soluciones en seguros.

Desde el portafolio de Servicios Financieros

El portafolio actual de servicios financieros, para el caso de los recaudos, cuenta con
alternativas fisicas y digitales, sin embargo, existe la oportunidad de crear e implementar un
plan de cierre de brechas, tanto desde los procesos como desde la experiencia, para redisefiar
los medios actuales, crear nuevos y responder con pertinencia y oportunidad a los cambios del

entornoy a las preferencias de los clientes.

Del lado de los desembolsos, solo existen un par de alternativas: pagos a través de transferencia
electrénica y pagos a través de sucursal bancaria. En el primer caso, todos los clientes deben
tener cuenta bancaria para hacer efectivo el pago y es claro que no todos los clientes son
bancarizados, de hecho, las oportunidades en la poblacion emergente son innumerables y la
bancarizacién no es fuerte en este segmento, por lo tanto, alli se presenta también una
oportunidad para ampliar este portafolio y cubrir tanto a los clientes bancarizados como no
bancarizados. En el segundo caso, que hace referencia a los pagos por sucursal bancaria, se
requiere un desplazamiento, tiempo en la atencion del banco, entre otros factores que no
contribuyen con la inmediatez y algunos de los satisfactores de las dimensiones del ser humano,

qgue hacen que la oferta de valor pierda oportunidad y pertinencia.

De acuerdo con la experiencia que se ha evidenciado en la necesidad de medios de recaudo y

pago, se ha identificado que los clientes son:

° Bancarizados

° No bancarizados



. Digitales

o No digitales

Sin embargo, ninguna de estas cuatro categorias es excluyente, es decir, el comportamiento en
la demanda de un servicio financiero, dependera del momento de uso en el cual se encuentre el
cliente y por esta razén es fundamental construir una red de opciones lo suficientemente capilar
que responda acertadamente a estas necesidades. Actualmente, el portafolio tiene un enfoque
en ofertas para aquellos clientes bancarizados y digitales, con unas aproximaciones a aquellos
gue no son bancarizados y no digitales, sin embargo, en todas las alternativas, el portafolio

actual tiene amplias oportunidades de mejoramiento.

A continuacion se relaciona el resultado de un ejercicio realizado con el equipo de Mercadeo y
algunos miembros del equipo de Servicios Financieros para que en compaiia de los asesores
comerciales y algunos clientes de la compafiia se obtuviera la retroalimentacion de los usuarios
en cuanto a las mejoras en el uso de las alternativas de recaudo y pago y otras formas de
recaudo y pago que ellos ven valiosas. A su vez, se obtuvo una satisfaccién general en el uso de
los medios actuales de 3.88.

llustracién 2: Satisfaccidn general uso servicios financieros
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1.1.2. Tendencias en los servicios financieros

Teniendo en cuenta que las exigencias del entorno son cada vez mayores y mas frecuentes,
se decidid realizar una referenciacion de cuales son las tendencias en los servicios

financieros e identificar las brechas que se tienen en la aseguradora caso de estudio.

De acuerdo con una investigacidon realizada por Deloitte (2015), una firma que ofrece
servicios en riesgos, auditoria, aspectos financieros, legales, procesos e impuestos,
alrededor del mundo, se encontré que existen cinco mega tendencias que cambiardn los
servicios financieros y que retardn a las industrias de los distintos sectores para que se

transformen y respondan con oportunidad y pertinencia al mercado. Estas tendencias son:
- Cuentas de depdsito y crédito — cambio en las preferencias de los clientes

La experiencia bancaria futura serd totalmente virtual, es decir, los canales virtuales
evolucionaran mas alld de las transacciones basicas, brindardn una amplia gama de
funcionalidades, como por ejemplo, la apertura de cuentas y otros servicios. La experiencia
bancaria futura estard enfocada en el cliente. A medida que los clientes se vuelven mas
conocedores de la tecnologia, ejercerdn mayor influencia sobre las propuestas de valor y

experiencia de cliente que esperan las instituciones financieras.

La experiencia bancaria futura sera continua y sin interrupciones, los bancos deberdn
atender las expectativas crecientes de los clientes que se estan acostumbrando a
experiencias de servicio continuo y sin interrupciones ofrecidas por los proveedores mas

tecnolégicos.

La experiencia bancaria futura sera personalizada, las ofertas de servicio evolucionaran para
orientarse a satisfacer las necesidades de cada segmento o comunidad de clientes,
apartandose del concepto de un Unico modelo para todos caracteristico de los mercados

masivos.



La experiencia bancaria futura serd externalizada, las instituciones financieras se apoyaran
cada vez mds en proveedores externos para ofrecer de manera oportuna soluciones

moviles.

De esta manera, existe una brecha para integrar las propuestas actuales a la era digital. Es
claro que los canales virtuales permitiran una mayor interaccion con los clientes, lo cual
facilitara el conocimiento y entendimiento del mismo para renovar las propuestas de

valor.
- Pagos — Un mundo sin dinero

El futuro de los pagos sera sin efectivo, mas clientes optardn por las tarjetas de pago en vez

del dinero en efectivo, incluso para transacciones pequefias.

El futuro de los pagos serd invisible, los clientes finales perderdn la visibilidad de los

procesos de pago, lo que cambiara sus necesidades y comportamientos.

El futuro de los pagos estard conectado con los clientes, es decir, las transacciones se
convertirdn en un punto de contacto con el cliente mucho mas importante que el actual,

tanto para comerciantes como para instituciones financieras.

El futuro de los pagos serd un generador de informacién porque gracias al flujo de datos de
las transacciones de pagos, las instituciones financieras, proveedores de servicios y

comerciantes logrardn una mayor comprension de los clientes y los negocios.

El futuro de los pagos serd mas econdémico, ya que las transacciones electrénicas serdn mas

baratas a medida que vayan surgiendo nuevas soluciones.

Existen brechas desde la vigilancia del entorno para complementar el diseiio y desarrollo

de las soluciones financieras actuales.



- Mercados de capitales — Plataformas distribuidas para la captacion de capitales

El mercado de capitales futuro sera accesible, es decir, mas empresas y proyectos accederan
a los inversores. También serd mas controlable porque los inversores individuales

obtendran mayor control sobre las decisiones de inversion.

El mercado de capitales futuro sera eficiente, dado que las empresas son testeadas a lo
largo de todo el proceso y las inversiones fluirdn hacia oportunidades mas prometedoras y
adicionalmente serd mds econédmico, ya que a medida que los intermediarios disminuyan,

también lo hara el costo de la inversidn para los inversores individuales.
- Gestidn de inversiones — Empoderando a los clientes

Trascender los modelos de atencién tradicional a robots asesores pareciera ciencia ficcién
pero ya han empezado a ser una realidad. El futuro de la banca de inversién serd mas
accesible, la automatizacion extenderd los servicios sofisticados de la banca privada a
segmentos de clientes masivos del mercado. Serd también mas transparente, ya que los
clientes ganardn mayor visibilidad en sus inversiones y podran hacer ajustes mas rapidos y

mas facilmente.

El futuro de la banca de inversion serda mas conveniente, pues la interaccion con el cliente y
la entrega de los servicios se llevaran a cabo cada vez mds a demanda, en linea y a través de
canales moviles. A su vez, serd mas personalizada, los segmentos ricos y los clientes mas
masivos del mercado se beneficiardan de servicios y asesoramiento mas individualizados.
Adicionalmente, serd mas rentable porque el costo de asesoramiento de inversion y gestién

disminuira mientras nuevos participantes mas eficientes estimulan la competencia.
- Seguros — Aumentando la conectividad

El futuro de los seguros serd mas personalizado porque el precio estard basado en riesgos
individuales mas que en riesgos colectivos. Ademds serd mas transparente, pues los fraudes
se reducirdn en la medida que las aseguradoras obtienen mayor visibilidad sobre las

circunstancias que rodean un reclamo.



El futuro de los seguros serd mads intensivo en datos, ya que las aseguradoras se convertiran
en custodios de la informacidn conductual, es decir, en el ejemplo de un seguro de vehiculo,
se tendrd mas informacidon acerca del movimiento del auto que de informacién histérica

como el tipo de vehiculo que posee el cliente.

El futuro de los seguros serd mas relevante, debido a que mejor y mas informacion ayudara

a las aseguradoras a generar productos mas relevantes para sus clientes.

Estas cinco mega tendencias son un insumo para ratificar la oportunidad que brinda la
innovacion y la tecnologia para cambiar significativamente la experiencia que tiene un
cliente con las distintas industrias y sectores de la economia, especialmente con el sector
asegurador, el cual serd también transformado por esta ola digital, el cambio en las
preferencias de los clientes y la trascendencia de la informacion. De alli, que los servicios
financieros cambiardn increiblemente, emergiendo nuevos competidores distintos a los
tradicionales y especificamente en el mercado de pagos. Los retos son ambiciosos,
implicando una reinvencion de los procesos y un rediseio de las experiencias actuales con

los clientes.

1.2. Justificacion

Para la justificacion del proyecto se tuvo en cuenta los hallazgos identificados en la
problematica y la importancia de los servicios financieros en el sector asegurador, con el fin
de argumentar los beneficios que trae consigo redisefiar una nueva propuesta de valor
alrededor de las necesidades del cliente, que permita mayor competitividad y sostenibilidad

a la aseguradora caso de estudio.

1.2.1. Importancia de los servicios financieros en el sector asegurador

Si bien las aseguradoras velan por brindar proteccién y bienestar a sus clientes a través de
su portafolio de productos y/o seguros, es importante que también se brinde una oferta de
servicios financieros, la cual cuente con un portafolio de alternativas de recaudo y pago para
los clientes. Es decir, los canales y medios que la aseguradora dispone para que los clientes

paguen sus recibos o valor de las primas y aquellos que utilizara la aseguradora para



respaldar los siniestros o reclamaciones de sus clientes, respectivamente. Este portafolio es
importante porque se constituye en un apalancador de las distintas soluciones ofrecidas
por una aseguradora, permitiendo su competitividad y sostenibilidad, ademds de
robustecer la oferta de valor hacia los clientes, ya que se hace presencia donde el cliente
necesita esos servicios financieros y no donde quizds sea mejor disponerlos para la

aseguradora.

A su vez, en el entorno surgen distintos competidores que aceleran el proceso proactivo de
estar al dia con los servicios financieros. Para el caso del sector asegurador, surgen las
Insurtech, nombre que reciben empresas jévenes o startups que aplican una serie de
innovaciones tecnoldgicas al negocio de los seguros para ampliar su cobertura. Entre estas,
plataformas digitales, /oT (internet de las cosas), telemetria, Big Data, asesores virtuales,
Machine Learning, inteligencia artificial, Blockchain, seguros bajo demanda y esquemas

Peer-to-Peer.

Cuando la disrupcion llega a un negocio tradicional como el de seguros es inevitable que sus
principales actores sientan miedo y desconfianza, ya que sus trabajos pueden estar en
riesgo. A nivel global los seguros representan un 6,28% de la economia, siendo

.. . . ., 2
Norteamérica y Europa las de mayor participacién.

De acuerdo con lo anterior y teniendo en cuenta el crecimiento sostenible de la Compaiiia,
es fundamental transformar la experiencia en la forma de recaudar y pagar en la
Organizacion a través de un portafolio lo suficientemente integral que responda al

entorno en el cual se encuentran los clientes.

! GUTIERREZ, Jorge, Superintendente Financiero de Colombia, Fasecolda, 2017
2 REVISTA DINERO, ¢ Qué son las Insurtech y por qué hacen temblar al negocio global de seguros?,
2017


http://www.dinero.com/noticias/internet-de-las-cosas/2105
http://www.dinero.com/noticias/inteligencia-artificial/8849

1.2.2. Beneficios del proyecto para la empresa

e Ser relevantes para el cliente a través de la transformacién de la experiencia en la forma
de recaudar que ofrece la Compafiia.

e Brindar soluciones en medios de recaudo que respondan al entorno en el cual se
encuentran los clientes.

e Generar modelos operativos escalables.

e Contribuir con la gestién de tendencias y riesgos desde lo financiero.

e Seraliados integrales de los negocios y contribuir con la competitividad de las soluciones
desde los servicios financieros.

e Contribuir con la apropiacidon de nuevas capacidades y nuevo conocimiento en el equipo
de Servicios Financieros a través de la articulacion, divulgacidon y seguimiento de la
metodologia en el disefio de Soluciones Financieras.

e Disminuir dependencia tecnoldégica.

1.3. Actores involucrados

A continuacién se realiza una introduccién de los actores involucrados en el proyecto y que sin
duda constituyen una parte fundamental del desarrollo del mismo, el cual estad basado en la co-
creacion, un proceso que involucra a todas las partes para trabajar de forma colaborativa,
creando y disefiando nuevas experiencias que respondan a las necesidades de los clientes y a un

crecimiento sostenible de las compainias.

Tal y como se explicd en la introduccion, se entendera a SURA como el caso de estudio o

aseguradora caso de estudio.

De acuerdo con lo anterior, realizar una introduccidn al equipo de Servicios Financieros se hace
relevante en la medida que constituye un actor principal dentro del proyecto y a su vez, es el

equipo al cual pertenece quien desarrolla el trabajo de grado.



Equipo Servicios Financieros

El equipo de Servicios Financieros (llustracidon 3) pertenece a la Vicepresidencia Financiera de
SURA Colombia y esta compuesto por 160 personas aproximadamente, distribuido en las
principales regiones del pais. Tiene como propdsito ser reconocidos como un equipo con la
capacidad de contribuir al crecimiento sostenible de la Compaiia a través de beneficios y
soluciones innovadoras que generen experiencias marca SURA en los clientes y permitan

responder oportunamente a los cambios del entorno y a la estrategia de la Compaiia.

llustracién 3: Modelo de gestién Servicios Financieros

Operaciones | Estructuracion Gestion
Financiera comercial Entorno en
Beneficios Servicios

Fondo Suray Prestamos 1 Financieros

L\@
. . .¢‘-* Soluciones de Negocio ‘ «Q

Financiadas y No Financiadas

7 ¢
Solucionesy Procesos Financieros ‘ﬁ by} h L

Fuente: Elaboracion propia

Este equipo cuenta con un modelo de gestidn, el cual esta distribuido en 7 dreas que permiten
tener un cubrimiento completo de las necesidades de la compaiiia: Entorno en Servicios
Financieros, Beneficios, Financiacion, Gestion comercial, Estructuracién Financiera, Operaciones

y Soluciones y Procesos Financieros.



Actores principales

Vicepresidente Financiero: Luis Gutiérrez

Gerente Servicios Financieros: Alejandro Jaramillo

Directores Servicios Financieros: Paula Parra (Operaciones), Julian Restrepo
(Estructuracion Financiera), Sofia Marin (Gestion Comercial), Mauricio Sierra
(Beneficios), Javier Quintero (Soluciones de negocio).

Coordinadores Servicios Financieros: Lucas Borrero (Entorno), Elizabeth Pérez
(Soluciones y procesos financieros).

Director SURA digital: Mauricio Ocampo

Director Soluciones corporativas de TI: Ernesto Veldsquez

Actores secundarios

Director de Innovacion: Maria del Pilar Isaza
Vicepresidente de Seguros: Juana Llano

Gerente Desarrollo Organizacional: Catalina Castano
Director propuestas de valor: Erika Cano

Director Mercadeo: Jorge Sepulveda

Lideres de solucién: Jorge Gdmez, Ana Ortiz, Carolina Cuenca, Camilo Agudelo

1.4. Alcances del proyecto

Socializacién del planteamiento del problema y definicién de las oportunidades desde
los servicios financieros con el equipo co-creador de SURA.

Revision, alineacién y evaluacion de la estrategia con la situacidén actual de los servicios
financieros para entender los aspectos a mejorar, los aspectos nuevos a implementary a
formalizar, para responder a las oportunidades identificadas.

Diagndstico, creacion e implementacion de una solucién financiera en recaudo que

integre la transformacion de la experiencia a través de herramientas del Design Thinking.



1.5. Objetivo general

Estructurar un proyecto corporativo que permita transformar la experiencia que vive
actualmente el cliente en el recaudo a través de propuestas de valor que respondan

oportunamente al ecosistema de innovacion y a la estrategia de la Compainia.

1.6. Objetivos especificos

e Realizar una exploracion para identificar el tipo de cliente que tiene Servicios Financieros
y qué tan satisfechos se sienten con las propuestas de valor que reciben.

e |dentificar los actores que intervienen en el disefio de soluciones financieras para
legitimar su participacion en el diseiio y desarrollo de la propuesta de valor.

e Co-crear con las distintas areas de los negocios para realizar un reconocimiento de sus
dolores y necesidades.

e Definir el perfil financiero de los clientes de acuerdo con su entorno.



2. Metodologia del proyecto

2.1, Planeacion del proyecto

A continuacion, en la llustracién 4, se encuentra la planeacion del proyecto donde se identifican
las etapas del trabajo, los objetivos de cada etapa, las actividades a realizar de acuerdo con los
objetivos, basados en el marco de trabajo Design Thinking y el andlisis de los resultados

esperados en cada implementacién.

llustracidn 4: Etapas del proyecto

Objetivos

Actividades y entregables
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Fuente: Elaboracion propia

Estructurar el minimo producto viable
Definir el usuario final

Realizar flujo de interacciones actual

Analizar los resultados como insumo para la

realizacion del prototipo

Realizar flujo de interacciones deseado

Consolidarlos insumos desde las

perspectivas del cliente, el procesoy los

lideres



Empatizar

«Si hay un secreto del éxito, reside en la habilidad de ver el punto de

vista de la otra persona, asi como desde el propio»
Henry Ford

En esta etapa se brinda un contexto de la actualidad de los servicios financieros y a su vez se
realiza una conexion entre la estrategia de la compafiia y las oportunidades identificadas, lo cual

facilita el entendimiento del usuario final para el cual es disefiada la solucidn.



3. Empatizar
3.1. Socializacién del problema

Lograr un entendimiento integral de la problematica y coincidir con la decisién para emprender
un plan de accién en cuanto a la materializacién de las oportunidades, es fundamental para
actuar en contexto, romper inercias y darse la oportunidad de pensar y hacer distinto lo que

por tanto tiempo se ha hecho de la misma manera.
Por esta razdn, la socializacidn del problema se hizo por grupos de interés asi:

e Alagerencia de Servicios Financieros
e Ala Vicepresidencia Financiera

e Al equipo de la gerencia de Servicios Financieros

Con el equipo de interesados se tuvieron espacios de conversacion abiertos donde a través de
una presentacion se ilustré el panorama actual de los servicios financieros, el impacto de la
innovacion en los mismos, los competidores emergentes y la importancia de redisefiar lo que se

ha entregado a las dreas de negocio y a los usuarios finales en cuanto a los servicios financieros.

Esta sensibilizacidn vy socializacién de la problematica y oportunidades permitié que se creara
un equipo co-creador de la alta direccién que facilitara la transformacién de la promesa de valor
actual en cuanto a los servicios financieros. Se hizo visible la importancia de trabajar de forma
colaborativa e interconectada para responder de forma oportuna y pertinente a las
necesidades. Y a su vez, se identifico que el portafolio de servicios financieros requeria

renovarse, lo que contribuiria a transformar la experiencia en el uso del mismo.

A continuacién, en la llustracién 5, se muestra una versién resumida de estos espacios y se

detallan los aspectos relevantes:



llustracién 5: Socializacién del problema
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Fuente: Elaboracién propia

Como consecuencia de esta sesién de trabajo, se generd la posibilidad de préximos espacios y
de profundizar en mas detalle en cada uno de los temas conversados, por ejemplo: El
entendimiento de la estrategia de la compaiiia, el contexto del disefio y desarrollo de las
soluciones financieras y la realizacion de un trabajo de campo con el gerente y miembros del
equipo de Servicios Financieros para realizar una evaluacién del equipo en cuanto a las
fortalezas, limitaciones, oportunidades y retos para responder a las necesidades del entorno y

de la compaiiia.



3.2. Exploracién

De acuerdo con lo anterior, a continuacién, se comparten las actividades realizadas y sus
resultados, desde la perspectiva empresa y equipo. Este aparte se ha denominado Exploracion,
y esta compuesto por un analisis de la Estrategia SURA y una sintesis de las sesiones con lideres

de la compaiiia denominados Espacios con-tacto.

3.2.1. Analisis de la Estrategia SURA

A lo largo de los ultimos afos se han venido evidenciando cambios significativos en el
comportamiento de las personas, en el medio ambiente y en la tecnologia, lo cual modifica la
forma de hacer los negocios. Asi las cosas, se presentan cambios demograficos, climaticos,
escasez de recursos, surge un mundo hiperconectado y condiciones de una globalidad que

hacen que todos estos factores sean mas dindmicos.

Por lo tanto, en un entorno completamente distinto, los aspectos anteriormente descritos se
convierten en grandes influenciadores que transforman las decisiones de las personas y la

consolidacién de los nuevos modelos de negocio.

Entendiendo este panorama y haciendo una aproximaciéon de la lectura del entorno, la
Compainiia declara en su estrategia al aio 2020, “ser reconocidos como aseguradores y gestores
de tendencias, riesgos y capitales, logrando un posicionamiento como aliados en el bienestar de
las personas, competitividad y sostenibilidad para las empresas”, lo cual, sin duda, es un gran
reto y al mismo tiempo un detonador que se convierte en el foco de trabajo de los préximos

anos.

Gestion de tendencias y riesgos

Las dindamicas de los negocios se han venido transformando significativamente, enmarcando
nuevos retos y estableciendo diversas tendencias en el mundo empresarial. Por esto, es muy
importante que los directivos estén un paso adelante y puedan moverse de manera flexible y
coherente para definir marcos estratégicos adecuados y de forma oportuna, que le permitan

lograr ventajas competitivas y un crecimiento sostenible para la Organizacién.



Ante la crisis econdmica en la cual estd inmersa el mundo actual, las empresas han caido en
dinamicas poco favorables ya que se estdn quedando atrapadas en modelos cortoplacistas,
omitiendo, en muchos casos, las necesidades de los clientes y otros aspectos potenciales que
podrian ofrecer beneficios en el largo plazo. Las empresas y la sociedad deben unir esfuerzos
para alcanzar beneficios comunes; esto se denomina “Valor Compartido”. Este concepto se
debe diferenciar de la “Responsabilidad Social”, ya que el valor compartido se enfoca en una
nueva manera de tener éxito econdmico, de la mano del progreso social y la responsabilidad

social es mas discrecional o se da en respuesta a presiones externas.

Pero. ¢éComo llegar a este nuevo enfoque estratégico? La alta Direccidén, en compaiia de sus
equipos, realizé un estudio de las tendencias y riesgos asociados a la Organizacion y fijé como el
centro de su estrategia al cliente, con una cultura centrada en el talento humano y en Ia

innovacion.

En efecto, de cara a los clientes, se definié como pilar fundamental el entendimiento profundo
de los mismos y para lograrlo, se hizo una segmentacion por tipo de publico objetivo, surgiendo
la creacién de los siguientes segmentos, para que como compaifiia se tuviera una mejor

aproximacion, asi:

Segmento Personas y Familias

. Emergentes (bajo ingreso)
. Alto y medio ingreso

Segmento Empresarial

° Corporativo
° Gran Empresa
o Pequenas y medianas empresas

De esta manera y entendiendo las necesidades y/o oportunidades de estos segmentos, se
identificd la necesidad de crear propuestas de valor y brindar soluciones que realmente

respondieran a su entorno y tuvieran la identidad de la marca SURA. Asimismo, fue imperativo



definir a través de cudles canales se entregarian estas nuevas soluciones, surgiendo asi el

concepto de Omnicanalidad, el cual la Compafiia ha interpretado de la siguiente manera:

“Es la estrategia que tiene como objetivo la integracion y alineacion de los canales de
interaccion, incluidos canales de distribucion, atencion y comunicacion, con el fin de brindar a los

clientes una experiencia homogénea marca SURA”.

A través de la experiencia omnicanal, lo que se pretende es que independientemente del canal

que elija el cliente, siempre viva la misma experiencia.

Sin embargo, estos lineamientos exigen retos con alcances muy amplios de cara a distintos
aspectos dentro de la Organizacion. Estos son: Los ajustes operacionales, es decir, lograr disefiar
y redefinir procesos que acompafen a los clientes, que permitan interacciones positivas y
livianas, donde sus esfuerzos sean minimos y la experiencia siempre satisfactoria. Asimismo, el
despliegue de toda esta estrategia, despierta la necesidad de desarrollar nuevas capacidades y
competencias en el liderazgo de cada uno de los colaboradores, empoderandose de su dia a dia
generando mayor valor en el trabajo que realiza. Adicionalmente, la tecnologia empieza a ser un
apalancador muy importante en la materializacion de la estrategia y es asi, como es
fundamental definir cudl serd esa capacidad tecnolégica que requiere la Compafia para

responder acertada y oportunamente al entorno de sus clientes.

En este camino, se ha identificado que la Companiia no siempre esta en la capacidad ni es del
todo eficiente gestionando todos los aspectos antes mencionados de forma individual y por eso,
cobra relevancia la creacién de nuevas alianzas a través de terceros y/o redes que faciliten la

tangibilizacion de estos servicios.

En efecto, surge un reto alrededor de la rentabilidad sostenible que permita mantener un
equilibrio entre la gestién inteligente del gasto y cuidar la fuente de ingresos proveniente de la

innovacion y los productos y servicios ya existentes.

Es importante hacer mencion que la base de esta estrategia se fundamenta en los cuatro

principios de la organizacion: Respeto, transparencia, equidad y responsabilidad.



A continuacidn, en la llustracidén 6, se relaciona la estrategia para la Compainia:

llustracién 6: Estrategia Compaiiia
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De acuerdo con lo expuesto anteriormente y entendiendo que en toda la Organizacién se estd
creando un ecosistema para responder a una gestion efectiva de las tendencias y los riesgos, ha
surgido una visidon alrededor de este ecosistema que ha declarado en la Organizacién unas
fuerzas, megatendencias, tendencias del consumidor y tendencias en los negocios, que de
acuerdo con las dimensiones del desarrollo humano, conforman el circulo de injerencia de cada
una de las areas de la Compaiiia, como puede apreciarse en la llustraciéon 7, la cual se explica en

detalle en el anexo N.2: Radar de tendencias y riesgos.



llustracion 7: Radar de tendencias y riesgos
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Fuente: Informacion SURA Colombia S.A.

El entendimiento y gestion de este radar de tendencias y riesgos habilita nuevas capacidades y
sobre todo, permite realizar una sensibilizacién para que los esfuerzos del dia a dia estén
centrados en el cliente. Por esta razdén, se hace tan relevante introducir y gestionar conceptos
como la co-creacion -una metodologia de trabajo colectiva que involucra a los usuarios en los
procesos de disefio-, disefio centrado en el cliente, conocimiento del usuario final, entre otros

conceptos y metodologias que van en linea con los retos del trabajo de grado.



Entendimiento estrategia SURA y conexion con el equipo de Servicios Financieros

Para lograr que el equipo estuviera en el mismo entendimiento de la estrategia, se hizo una
socializacion de lo descrito en la parte anterior y a su vez se propuso que para tener una mejor
aproximacion y realizar un diagnéstico mas integral, facilitar un espacio a través del uso del
diagrama Flor de Loto (Adaptacion del DOFA), una herramienta cognitiva-analitica que
proporciona un medio visual para conectar la relacion entre conceptos y subconceptos
asociados. De alli se identificaron las fortalezas, limitaciones, oportunidades y los retos que

tiene el equipo de Servicios Financieros tanto actualmente como a futuro.

El uso de este tipo de metodologias permite recoger en una conversacién organizada distintos
elementos de valor para luego realizar un andlisis mucho mas holistico de la situacién actual del

equipo, lo cual permite también identificar los temas de mayor interés.

Para romper esquemas y salirse un poco de lo cotidiano, el analisis se realizd haciendo una
analogia con un darbol de navidad, el cual se llena de ilusiones y es tan bonito y frondoso como
cada familia desee construirlo. En el equipo se llegd a la conclusion que se crearia el arbol de
navidad y de alli se identificarian los puntos mas fuertes, los frutos maduros (rojos) y los mas
débiles o susceptibles de mejora (verdes). Asimismo, en la base del arbol estarian aquellos

temas, habilidades o capacidades que se podrian convertir en retos y oportunidades.

En esta actividad se tuvo la participacidon de todo el equipo primario de la gerencia, asi: De
izquierda a derecha en la primera linea: Elizabeth Pérez — Coordinadora de Soluciones y
Procesos Financieros, Julidan Restrepo — Director de Estructuracién Financiera, Paula Parra —
Director de Operaciones Financieras, Alejandro Jaramillo — Gerente. De izquierda a derecha en
la segunda linea: Sofia Marin — Directora Comercial, Mauricio Sierra — Director Beneficios y

Javier Quintero — Director de Financiacion. Ver llustracion 8.



Fuente: Elaboracién propia

cia Servicios Financ

ieros

A continuacion, en la llustracién 9 se describen los aspectos mads relevantes que se construyeron

en este espacio.

FLOR

Presencia nacional del
equipo

Esquemas de trabajo
flexibles

Liderazgo participativoy
abierto

Diversidad de talentos

Equiporecursivo y creativo

FORTALEZAS

llustracion 9: FLOR Servicios Financieros
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Fuente: Elaboracion propia en conjunto con el equipo de Servicios Financieros

De acuerdo con este trabajo conjunto, se destacan algunos elementos que complementan

significativamente la necesidad de adoptar el pensamiento de disefio y transformar lo que se ha



hecho hasta la actualidad para ser mds oportunos y asertivos con la promesa de valor desde los

servicios financieros.

3.2.2. Espacios Con-tacto

De acuerdo con un ejercicio de exploracion en los repositorios de informacién de la Compafiia y
teniendo como premisa la importancia de establecer conversaciones alrededor de estos temas,
se utilizdé el método Delphi (2015), una técnica de comunicacidn estructurada que se basa en un
panel de expertos, a través del cual, se invité a algunos lideres de la Organizacién a unos
espacios llamados Con-tacto para tener un entendimiento mas profundo de la estrategia de la
Compaiiia, conocer sus experiencias y lecciones aprendidas en la gestidon de iniciativas que
hubiesen estado a su cargo, las cuales se detallardn mas adelante. Por lo pronto, desde el
enfoque estratégico, a través de la siguiente frase, se identificd lo que puede sintetizarse del

resultado de esas conversaciones:

"En tiempos de cambio, quienes estén abiertos al aprendizaje se aduefiardn del futuro, mientras

1

que aquellos que creen saberlo todo estardn bien equipados para un mundo que ya no existe.'

Eric Hoffer

De esta manera, tener un interés genuino por los clientes, crear relaciones empaticas, donde
quien disena pueda ponerse en la posicidon de quien tiene la necesidad, empiezan a ser pilares
fundamentales para asegurar una propuesta de valor que responda al entorno en el cual se

encuentran los clientes y contribuyan con el bienestar de las personas y las empresas.

Es importante hacer mencién del resultado de las conversaciones con estos lideres para
resaltar, que de acuerdo con la consolidacién de sus opiniones se pudo conocer de primera
mano aquellas iniciativas que habian gestionado, independientemente que hubiesen sido o no
exitosas, resaltando tres aspectos: Cudles habian sido sus aprendizajes, cuales habian sido las

mejores practicas implementadas y cuales habian sido sus principales barreras.

Las conversaciones se desarrollaron con los lideres que se relacionan en la llustracion 10:



llustracion 10: Radar lideres y/o aliados SURA Colombia
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con este enfoque, surgieron nuevas oportunidades que complementan lo

anteriormente descrito para el equipo de Servicios Financieros, asi:

Capitalizacion del conocimiento: Se evidencid que algunas de las iniciativas de la Compafiia son
desarrolladas e implementadas pero no quedan escritas ni se socializan con los demds equipos
de la Compaiiia para futuros avances en puntos de partida o referenciaciones de practicas que
no fueron exitosas, evitando que se realicen reprocesos o se cometan los mismos errores del

pasado.

Comunicacion: Se identific6 que cada drea de la Organizaciéon tiene un conocimiento muy
valioso que aplica por demanda, segln el proyecto o iniciativa, pero que no se mantiene en el
tiempo de forma articulada, es decir, existe un conocimiento amplio y valioso, pero esta

desarticulado, por lo tanto, la comunicacién permanente y continta plantea retos.



Respaldo: Las personas entrevistadas coincidieron en que cuando la alta direccién se involucra
desde el principio en las iniciativas, siempre hay respaldo y prioridad en todos los equipos de la

Compaiiia.

Victorias tempranas: Priorizar adecuadamente las actividades que responden a cada fase de los
proyectos para ir respondiendo a las de mayor impacto y no esperar a tener todo gestionado e

implementado.

Fallar rapido y barato: A veces en el afan de cumplir con el objetivo se descuidan los como y se
incurre en ineficiencias que generan un alto costo para la Compainiia, adicionalmente, cuando se
trata de ideas nuevas, es importante realizar testeos en el mercado para revisar qué tan
atractivo es el nuevo servicio para el mercado e ir nutriendo la propuesta de valor de forma

incremental sin comprometer altas cantidades de recursos.

Integracion: La Compaiiia ha venido evolucionando a pasos de gigante y existe un gran reto que
se vuelve transversal a cada uno de los paises en los cuales se tiene presencia y es integrar la
cultura, los procesos y la tecnologia para disefar y desarrollar propuestas de valor que

respondan al entorno de los clientes.

Estos espacios habilitaron la apertura y la necesidad de crear nuevas capacidades al interior del
equipo de Servicios Financieros que respondieran a las oportunidades identificadas en la parte
superior y por esta razon, se planted a la alta direccidon un plan de trabajo que permitiera
redisefiar el portafolio de recaudos y pagos de la compafia. Esta iniciativa se planted
inicialmente asi (ver llustracion 11), luego se nutrié con el equipo y a lo largo del desarrollo del

trabajo se ird profundizando en los ajustes y cambios que tuvo.



llustracién 11: Propuesta recaudos y pagos
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Fuente: Elaboracion propia

Después de este planteamiento se recibieron una serie de retroalimentaciones de la alta
direccidon, especialmente del Gerente y del Vicepresidente, por lo cual es declarada como
iniciativa y es incluida en el plan de trabajo de la gerencia de Servicios Financieros. Esto a su vez,
es conectado con la vision del Vicepresidente, quien empieza a manifestar que es fundamental
reorganizar los equipos desde un enfoque de competitividad y sostenibilidad, es decir, unos

responsables de dar alcance al dia a dia y otros responsables de crear el futuro.

3.3. Entendimiento del cliente y usuario final en Servicios Financieros

El equipo de Servicios Financieros hace parte de un centro de servicios compartido que es
transversal a la Compaiiia y presta servicios en soluciones financieras, especialmente de
recaudo y pago a los negocios de SURA Colombia. Por lo tanto, los clientes para el equipo estan
enmarcados en las dreas de negocio de las Compaiiias de Seguros de Vida SURA, Seguros

Generales SURA, ARL SURA, EPS SURA, IPS SURA y Dindmica. A su vez, estas areas de negocio,



con el apoyo del equipo de Servicios Financieros, son las que entregan la plataforma de
soluciones financieras a los usuarios finales, es decir, el ciudadano de a pie que utiliza los

medios de recaudo y pago que dispone la Compaiiia.
De esta manera, existen entonces dos tipos de cliente para Servicios Financieros:

e Areas de negocio

e Usuario final
De otro lado, cuando se hizo la introduccién al portafolio actual de Servicios Financieros, se hizo
alusion al perfil financiero de los clientes, en este caso, el de los usuarios finales, el cual se

concibe en las siguientes cuatro categorias:

o Bancarizados

o No bancarizados
o Digitales

o No digitales

Es importante resaltar que esta definicién surge a raiz de un analisis realizado por el equipo de
SURA digital y Mercadeo de la compaiiia, el cual es tomado como base para el desarrollo de este

trabajo de grado.

3.4. Contexto del disefio y desarrollo de soluciones financieras

En el direccionamiento estratégico de la Compafiia se presenta, ademas de la estrategia, los
proyectos corporativos que han sido priorizados y este insumo, unido a las conversaciones que
se tienen con cada drea de negocio mencionada en el numeral anterior, constituyen el
inventario de requerimientos e iniciativas que deberd diseflar y desarrollar el equipo de

Servicios Financieros de cara a las soluciones financieras en recaudo y pago.

Una vez se tiene claridad de la necesidad y se hace un analisis de los impactos, se procede con el
disefio de la misma y en caso de requerir un desarrollo tecnolégico, la solicitud se especifica al
equipo de tecnologia de la Compaiiia. En este ejercicio intervienen distintos actores, tanto

internos como externos. Uno de los actores externos es la pasarela de pagos, quién es el aliado



financiero para realizar las transacciones de recaudo y pago entre el cliente, la entidad bancaria

y SURA.

En linea con lo expuesto en el planteamiento del problema, existe una oportunidad en cuanto a
la revisién de la metodologia de disefio y desarrollo de estas soluciones porque se presentan
algunos reprocesos, diferencias en la alineacién de expectativas y la propuesta de valor
esperada, tiempos de espera amplios en el equipo de desarrollo y desconexion de las areas de
negocio. Es decir, se hace necesario crear una nueva capacidad alrededor de la gestion del
disefio que logre integrar en ejercicios de co-creacidn y trabajo colaborativo una articulacidn
efectiva de los distintos actores para consolidar propuestas de valor que permitan responder

acertada y oportunamente a los clientes.
Actores que intervienen en el disefo y desarrollo de soluciones financieras

El disefio y desarrollo de las soluciones financieras es un ejercicio de co-creacién permanente
que requiere metodologia y un trabajo colaborativo para responder acertada y oportunamente
a los clientes. En la llustracién 12, se muestran los distintos actores que intervinieron en este

proceso:

llustracién 12: Actores para el disefio y desarrollo de soluciones financieras
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Fuente: Elaboracion propia



Pero, écOmo esta siendo actualmente percibido este proceso por las areas de negocio y los

usuarios?
Areas de negocio

Se hizo una eleccién de representantes de los negocios para conocer su percepcion en cuanto a
la satisfaccion que tenian frente a los Servicios Financieros que se les brindaba. A continuacion,

en la llustracién 13 se presentan algunas percepciones:

llustracién 13: Percepciones areas de negocio

6 6 No estabamos en SAP, entonces la 6 6Yo vuelvo y repito lo de siempre, ustedes
implementacion era mas dificil, por eso son los que saben cual alternativaes la
fuimos muy independientes en el mejor, incluso con cosas que ya existen,
desarrollo y lo hicimos directamente con pero ningun area compartida tiene ese rol
Place to Pay (pasarela de pagos) Juliana Hoyos| Corresponsales 99
Jorge Gémez | WESURA 99 Seguros de Vida

Seguros Generales

66 Estamos experimentando respuestas
mas agiles que las de antes, sin
embargo, el esquema de atencion en el

pasado fue muy lento
Carlos Santiago Jaramillo | EPSSURA 99

Fuente: Elaboracién propia

Usuario final

Se realizd un reconocimiento de algunos asesores comerciales de la Compafiia que tienen
contacto permanente con los usuarios y las quejas alrededor del recaudo y el pago y se

encontré lo siguiente (llustracién 14):



llustracion 14: Percepciones usuario final

“Pagaren SURA es muy dificil. Para 66 No tengo impresora en mi casa para
pagar por la pagina tengo que imprimir el codigo de barrasy los bancos
saberme la comparniia y yo no sé me quedan muy lejos 99
cual es cual, solo conozcoa SURA 99 Cliente
Cliente

66 Me dicen que puedo reclamar
el pago en el Bancopero voy y
no hay nada 99

Cliente

Fuente: Elaboracidon propia

Aspectos financieros

En cuanto a los aspectos financieros se identificaron contratos separados por aliado financiero y
Compaiiia, y tarifas no competitivas. Por lo tanto, crear mecanismos para lograr una
sostenibilidad financiera y escalabilidad, son fundamentales para alcanzar una optimizacién en

las tarifas y una rentabilizacidn de la relacién con aliados financieros.
Aspectos técnicos

Con relacidn a los temas técnicos, se hallé que a lo largo de los afios, el modelo de atencién se
habia convertido en un modelo reactivo y no proactivo, es decir, los servicios tecnolégicos se
disefiaban y desarrollaban por demanda y sujetos a los requerimientos de cada drea de negocio,
lo cual ocasiond que las soluciones fueran muy interdependientes entre si, muy personalizadas
y poco flexibles, lo que a su vez generd una complejidad en el mantenimiento continuo del

sistema y sus distintos aplicativos.

De acuerdo con este escenario, se concluyé que dentro de la solucién al reto planteado, se
debia incluir la intervencién de los aspectos tecnolégicos, ya que de lo contrario, la tecnologia se

convertiria en un inhibidor y no en un habilitador para lograr el propésito.



3.5. Analisis de resultados

De acuerdo con las diferentes actividades que se realizaron en esta etapa Empatizar, se resalta
que cuando se propician espacios para expresar con argumentos nuevas posibilidades de
transformar lo existente y unirlo a un propdsito comun dentro de un equipo de trabajo, se logra

trascender lo que se hace en el dia a dia.

Si bien, se hizo una socializacion de la problemadtica, también se logré una conexién con la
estrategia de la compafiia como punto de partida para enlazar el panorama de oportunidades y
ponerlo en contexto con el tipo de cliente para Servicios Financieros y el disefio y desarrollo de
soluciones financieras, permitiendo consolidar una propuesta que luego se materializaria en la
estructuracién de un proyecto de interés para la compaiiia, el cual se ampliard en la siguiente

etapa.

A continuacion, en la llustracidon 15, se hace uso del mapa de empatia, una herramienta que

ofrece el Design Thinking (Mootee, 2014) y que permite sintetizar los hallazgos de esta etapa:

llustracion 15: Mapa de empatia
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Fuente: Elaboracién propia
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Finalmente, poner al servicio del equipo de trabajo la disposicién, la metodologia y el contexto
de una problematica relevante para la compaiiia, facilita la co-creacién y el surgimiento de

nuevas posibilidades que benefician a las personas y a las empresas.



Definir

«Busca las oportunidades. Tienes que hacer que ocurra»
Denis Diderot

Esta etapa es muy importante para el proyecto porque se da paso a la convergencia, definiendo
el minimo producto viable, en cuanto al disefio de la solucidn y las categorias del perfil del

cliente.



4. Definir

4.1. Definicion usuario final

Para tener una aproximacion de la definicién del usuario final, se tuvo un espacio con el equipo
de Mercadeo y SURA digital, sumado a la experiencia del equipo de Servicios Financieros. Alli se
socializaron algunos acercamientos que se habian tenido con cerca de 2.000 asesores y algunos
clientes. Se analizaron los verbatims o citas producto de esas opiniones y se obtuvo la

clusterizacion o consolidacidn de categorias.
A continuacion, la llustracién 16, presenta graficamente el ejercicio realizado:

llustracién 16: Agrupacion categorias clientes

Puesta en comun
Sura digital, Mercadeo, Servicios Financieros

Digitales

Fuente: Elaboracién propia



Adicionalmente, esta informacidn se conectd con el contenido de un congreso realizado por
Asobancaria (2017), lo cual permitié determinar esta definicién. En la llustracién 17 se muestra

un resumen de lo identificado.

llustracién 17: Memorias Congreso Acceso a Servicios Financieros y medios de pago,
Asobancaria, 2017
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Fuente: Elaboracién propia

De esta manera, se dio paso entonces a la creacién y consolidacién del perfil del cliente desde lo
financiero (llustracién 18):



llustracion 18: Perfil financiero del cliente

Perfil financiero del cliente

Aq= «El no
bancarizado» bancarizado»

el zuenta = No posee cuenia * Posee dispositivos = En algunos casos
bancaria bancaria moviles puede poseer
Confia en el sistema = No confia en el * Es afin con la dispositivos moviles
bancario sistema bancario tecnologia No es afin con la
= Realiza transacciones * Realiza transacciones tecnologia
de forma presencial de forma virtual Prefiere realizar las
transacciones en un
esquema presencial

«El digital» «El no digital»

Fuente: Elaboracidon propia

4.2. Definicion de necesidades y oportunidades

A lo largo de los diferentes ejercicios de exploracion y referenciacion, se identificaron diversas
necesidades y oportunidades que permitian generar cambios significativos en la forma en la
cual se estaba entregando actualmente la propuesta de valor de los servicios financieros. De
hecho, en varias conversaciones y espacios con el Vicepresidente Financiero y el Gerente de
Servicios Financieros, se definio realizar una agrupacion basados en dos conceptos: la carenciay
la potencia, teniendo en cuenta la propuesta de valor que contiene los recaudos y los pagos
como parte fundamental del portafolio de servicios. A su vez, quien realiza el trabajo de grado,
propuso al equipo co-creador, hacer uso de una metodologia que facilitara la gestion de
proyectos y la cual fue entregada a la compafiia a través del equipo de Innovacién. Esta
metodologia permitid realizar agrupaciones de las necesidades en horizontes y de esta manera

se pudo priorizar facilmente segun el impacto.



Los horizontes son:

e HO: Corresponde a implementaciones que obedecen al cumplimiento normativo
e H1: Corresponde a una mejora esencial
e H2: Corresponde a las opciones de posicionamiento

e H3:Son aquellas que determinan alta incertidumbre y ambigliedad

Adicionalmente, la alta direccion estaba muy cuestionada en cuanto a la gestidon e
implementacién de estas oportunidades y reconocié nuevamente la necesidad y relevancia de
separarlo en dos frentes: Competitividad y Sostenibilidad, es decir, unos responsables de dar

alcance al dia a dia y otros responsables de crear el futuro.

De acuerdo con lo anterior, se cre6 una matriz que contiene las iniciativas para redisefiar el

portafolio desde un enfoque de competitividad y sostenibilidad, asi (Ilustracién 19):

llustracién 19: Matriz iniciativas competitividad y sostenibilidad
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Control de ries9e | financiera WPFy | operativa VPF y Pese | cliente: negaai Ambigiied ad

-~ mrm”“‘n | _densgocie | osapoie | Total | uclientes linnovasién]
Y EEA Mota (A Mots [EA Mota | 28 Hota
- v - " - 5 .

- Cm—— | w0 |
(Proyectal (Operacidn dia a dia) | Legal |

Esuatégico
comercial

Inigiativa

Frrgestro Cusiias ahono g cte
L [ !

vt b canales, SORCKS,

tarfas aseguradons y
,,,,,,,,,,,,,, _ prestadons.

Fiecasdos y pago:

13010 - Ciniigs

Vot Sorice Banco do Bogors

= 353 deade SEP|
o OGN B LM LRE de SredR0 ) Dioaenes - Deiembolio |

Fuente: Elaboracién propia

De esta manera, se dio lugar también a la oportunidad de lograr gestionar los aspectos
financieros y técnicos que se mencionaron en las generalidades del proyecto y en la etapa
Empatizar. Es decir, se consolidd en una sola vista, partiendo desde el perfil financiero de los
clientes, las soluciones, canales, medios de recaudo y pago, tarifas y transaccionalidad, con el
objetivo de implementar una gestién proactiva del portafolio que permitiera ser oportunos y
eficientes tanto financiera como técnicamente en cada implementacién. Buscando asi un
objetivo relevante en cuanto a este portafolio y es que sea omnicanal, es decir, no importa por

cual canal acceda el cliente, la experiencia debe ser la misma (llustracion 20).



llustracién 20: Vision integral portafolio Servicios Financieros

o

Omnicanalidad

~1arify

Facilitar el pado y el acceso.
5@‘0_'.“@
i Contribuir con la competitividad de las soluciones.
Canales

Eficiencia financiera.

i

Eficiencia operativa.

Satisfaccion del cliente.

Disminucion de cancelaciones.

Gestion de Tendencias y Riesqos desde lo financiero

Fuente: Elaboracion propia

4.3. Definicion del minimo producto viable

De acuerdo con lo identificado y construido hasta el momento, se hizo un ejercicio de co-
creacion para acotar y dar alcance tanto a la ejecucion de estos temas en la compafia como el

abordaje del mismo dentro del trabajo de grado.

De esta manera, es importante compartir que a razén de estos hallazgos, producto de las
distintitas conversaciones e interacciones y la conexion con la alta direccién, se define
consolidar un proyecto dentro de la Organizacion denominado: Transformaciéon de la
experiencia en recaudos y pagos, la cual continuaria liderando quien realiza este trabajo de

grado.
De esta forma, para efectos del trabajo académico, el proyecto se acota como sigue:

e Qué: Transformar la experiencia en la forma de recaudar de la compaiiia
e Para quién: Perfil financiero del cliente bancarizado, no bancarizado y digital

e (Como: Através del pensamiento de disefo, co-creacion y trabajo colaborativo



En la llustracidn 21 se resume el nuevo alcance del proyecto:

llustracién 21: Alcance proyecto

Alto
Segmento Personas y Familias - Medio
\‘ Bajo —— Emergentes

Yo

Aliviadores, L
* iSolucidn integral en Recaudos!

Reingenieria

©)

Sostenibilidad

Escalabilidad

Omnicanalidad

Eficiencia financiera y operativa

Fuente: Elaboracion propia



ldear

«Cualquier cosa que la mente del hombre puede concebir y creer,
puede ser conseguida»

Napoledn Hill

En esta etapa se realizd un ejercicio de co-creacion que permitié conocer la experiencia actual y
las interacciones clave que tiene un cliente con la compaiia al momento de realizar un recaudo
o pago. Posteriormente, se analizaron los resultados, los cuales fueron un insumo relevante

para la construccion del prototipo (producto minimo viable).



5. Ildear

5.1. Ideacidn experiencia para el cliente

Antes de dar inicio a la etapa de ideacién, en compaiiia del equipo co-creador, se sentaron las

bases y premisas para la construccidén de esta experiencia del cliente. Lo primero que se realizé

fue visibilizar los atributos e impactos que tendria la nueva solucién, los cuales recogian las

conversaciones, ejercicios y la alineacion con la alta direccion:

Atributos

e Omnicanal: Independientemente del canal que elija el cliente, la experiencia en el
recaudo debe ser la misma.

e Facil: No implica esfuerzo para el cliente.

e Seguro: Uso responsable de la informacién financiera de los clientes.

e Agil: Habilitar y homologar alternativas para el cliente y los procesos con velocidad.

e Sostenible: Implementaciones escalables y de facil adopcién para el cliente y los

procesos.

Impactos

Dentro de los distintos impactos positivos que se identificaron en esta solucién integral de

recaudos, se destacan:

La preparacién para el futuro y poder hacer de la gestion de tendencias y riesgos un acto
cotidiano desde lo financiero.

El disefio de una solucion de recaudo escalable.

Cierre de brechas actuales.

Habilitacion de nuevas capacidades tanto para el equipo financiero como para los demas
actores que participan en el diseiio y desarrollo de la solucién.

Mejoramiento de la experiencia de los clientes en el recaudo.

Adaptaciones simples a cada negocio.



e Hacer mas liviano el proceso de legalizacién y conciliacion a través de la eficiencia y
agilidad en la ejecucidn de los mismos.
e Negociaciones bancarias rentables y eficientes.

e Integraciones tecnoldgicas.

Adicionalmente, existia un insumo muy relevante que correspondia a la retroalimentacién que
se habia consolidado en la etapa Empatizar, en cuanto a las areas de negocio, el usuario final y
los aspectos financieros y técnicos. Por lo tanto, se construyeron unos graficos que permitieran

asociar los dolores a posibles aliviadores (Osterwalder, et al, 2014).

A continuacién, de la llustracion 22 a la 25 se muestran lo construido, especialmente en la parte
derecha (situacién deseada), donde se declaran puntos importantes que facilitaran la siguiente

etapa de prototipado.

llustracién 22: Situacion actual y deseada Areas de negocio
Situacion desesada

Situacion actual

66 No estabamos en SAP, entonces la

implementacién era mas dificil, por eso
fuimos muy independientes en el
desarrollo y lo hicimos directamente con
Place to Pay (pasarela de pagos)
Jorge Gémez | WESURA 99

Seguros Generales

6 6Yo vuelvo y repito lo de siempre, ustedes
son los que saben cuél alternativaes la
mejor, incluso con cosas que ya existen,

pero ninglin area compartida tiene ese rol

Juliana Hoyos| Corresponsales 99
Seguros de Vida

66 Estamos experimentando respuestas
mas agiles que las de antes, sin
embargo, el esquema de atencidnen el
pasado fue muy lento
Carlos Santiago Jaramillo | EPSSURA 9§

Esquemas agiles de
recaudoy pago
cuando la produccidn
esté o no en SAP

Ir un paso adelante en
la lectura del entorno.
Ser proactivos y no
reactivos

Conexiones facilesy
rapidas, siempre
disponibles

Fuente: Elaboracién propia



llustracién 23: Situacidon actual y deseada Usuario final

Situacion actual Situacion deseada

“Pagaren SURA es muy dificil. Para
pagar por la pagina tengo que
saberme la compania y yo no sé

cual es cual, solo conozcoa SURA9S

Transformacion de la
experienciaen
recaudos y pagos

Cliente
6 6 No tengo impresora en mi casa para Diversificar el
imprimir el cédigo de barrasy los bancos portafolio de servicios.
me quedan muy lejos 99 Recaudosy pagos mas
Cliente

cercanos al cliente

Aumentar|a
capilaridad y mejorar
la calidad en los
medios de recaudoy

pago

6 6 Ve dicen gue puedo reclamar el pago

en el Banco pero voy y no hay nada 99
Cliente

Fuente: Elaboracidon propia

llustracién 24: Situacién actual y deseada desde los aspectos financieros

Situacion actual Situacion deseada

Eficiencia en
Po v

comisiones financieras '

= Confratos separados por aliado « Unificacién de tarifas
financiero y compafiia * Rentabilizacién de la relacién
» Tarifas no competitivas con aliados financieros

Sostenibilidad financiera y escalabilidad

Fuente: Elaboracion propia



llustracién 25: Situacidon actual y deseada desde los aspectos técnicos

Situacion actual Situacion deseada
@ Servicios de pago
« Dependencia * Independencia
¢ Inflexibilidad * Flexibilidad
+ Lentitud » Agilidad

Parametrizaciones en vez de desarrollos

Fuente: Elaboracién propia

Luego de tener los puntos anteriores claros, se definieron las interacciones clave del cliente con
la compafiia al momento de hacer un recaudo o pago y para lograr la definicién, se hizo una
analogia con la compra que realiza una persona en un supermercado. Este flujo se construyé
con base en 3 fases utilizando la herramienta Customer Journey Maps (Stickdorn, 2011): Antes,

durante y después del pago, asi (llustracion 26):



llustracién 26: Flujo de recaudo

En el supermercado

Antes Durante Después

Se identifica que hay Se desplaza haciael Se eligen los Se paga Se recibe
que compraralgo supermercado productos comprobante de
pago

En la aseguradora
Antes Durante Después

Aal

Se identifica que hay Se accede a la Se eligen los recibos Se paga Se recibe
una cuenta por pagar aseguradora que se pagaran comprobante de
de un seguro pago

Fuente: Elaboracion propia

5.2. Analisis de resultados

De acuerdo con lo realizado en esta etapa, se consolidaron los insumos para construir un
prototipo lo suficientemente integral en la soluciéon de recaudo que permitiera cubrir y alinear
las expectativas de los distintos grupos de interés y que a su vez respondiera al objetivo y
propésito del proyecto. De este modo, se plasmaron los impactos, los atributos, las
manifestaciones del cliente y algunos aspectos desde el proceso que contribuyeron con una fase

integral de ideacion.

El proceso de co-creacion es de resaltar en esta etapa y a lo largo del desarrollo de todo el
proyecto. Cuando se juntan las visiones de todos los actores, el resultado es significativamente
valioso y se conjuga en un disefio holistico que facilita la creacién de nuevas propuestas de

valor.



Prototipar

«Da siempre lo mejor que tienes. Lo que plantes ahora, lo cosecharas

mas tarde»
Og Mandino

En esta etapa se construyd el prototipo de la solucién de recaudo a través de representaciones
visuales que permitieron identificar la transformacion de la experiencia desde distintos frentes y

los cambios mas significativos para la definicion de la nueva experiencia.



6. Prototipar

6.1. Representacion visual del recaudo con interacciones clave

Es importante resaltar que antes de emprender el diseiio de la soluciéon en recaudo desde una
Optica totalmente nueva, se hizo una exploracién de las alternativas existentes, teniendo como
premisa que no se destruye para construir sino que por el contrario se aprovecha lo existente
para mejorarlo y transformarlo significativamente, mas audn, cuando gran parte de lo
transformado recoge la experiencia y el conocimiento de los distintos miembros del equipo co-

creador.

De acuerdo con lo anterior, se encontré la opcidn de pago que existia a través de la pagina web
como unico canal digital transaccional para recaudos. De este modo, se realizé una evaluacién
en cuanto a usabilidad, experiencia, entre otros aspectos, que permitié realizar un redisefo
integral que tuviera una visidon holistica de las distintas necesidades que ya se habian
identificado a lo largo de la investigacion y asi poder impactar positivamente a los clientes y a

las distintas areas de negocio.

A continuacion se comparte la representacién visual que facilité este proceso (ver llustraciones

27,28y 29).
Representacidn visual actual

e El cliente debe conocer la Compaiiia por la cual deberd realizar el recaudo y normalmente el
cliente no tiene clara esta informacién. Esto ocasiona que muchos de ellos no puedan
terminar el proceso de pago y decidan desplazarse hasta las cajas de la Compaiiia,

generando filas y carga operativa.



llustracion 27: Experiencia de recaudo actual

BANK
(*) Los Campos sefialados con asterisco son obligatorios

Compania ()

Tipo de Identificaciin () Nimero de identificaciin {*)
~ Selectione - v] ~Sekcthne~ ¥ (7]
EPS Suramere sna S.A (Pisn Complementaria)
Sequros Genersles Suramencana 5.4
Seguros de ida Suramericona 54 a{d‘ Nimero de Documento (caritula de la pdlizal
Servicios Generales Suramericana S.A.S. (Finant iac ion)
v |

Cambiar texto de seguridad

Consubtar

¢Cudl
comparia es?

Fuente: Elaboracién propia

e Luego de ingresar la informacién de la Compafiia, su nimero de identificacion y digitar el
texto de la imagen de seguridad, el cliente visualiza un listado de recibos con distintos

codigos que en realidad no brindan informacién de valor para el cliente.

llustracién 28: Experiencia de recaudo actual

-
(") Los Campos sefialados con asterisco son obligatorios
Compadia () Tipo de dentificacién ") Nimero de Identificacién (%)
Seguros Generales Suramericana 5.4 v Caduls v " {7]
Ingrese el texto de la imagen (") ws Nimero de Documento (caritula de la poliza)
cecBs (]
Cambiar texto de seguridad
Recibos Pendientes por Pagar Valor Total Recibos Pendientes {Incluye IVA): 12,035,225
Valor Total Recibos Seleccionados: 0

Marcar Todos | Desmarcar Todos 4 1 1508 ¥

Pagar Pdliza Recibo Fecha Inicio Vigencia Fecha Limite Pago

Valor recibo (Incluye VA) Saldo del recibo
168 1502345 oan420te omvR 20T 810,073
1768 1502320 197042016 0809207 o 769,307
1m 1502321 03052016 08092017 R niliza es esa? 8,424,000
1798 1502382 2052016 om092017 2 686200
1795 1502387 052016 08092017 [ ] 162,420

Fuente: Elaboracion propia



e Y una vez se despliegan las opciones para el pago, el cliente debe digitar su informacién
financiera y esto debe hacerlo tantas veces intente realizar el pago. Es decir, que si un
cliente paga una anualidad, deberd realizar el mismo procedimiento de ingreso de

informacién 12 veces.

llustracién 29: Experiencia de recaudo actual

o ) i -

Pago en Linea

Paso 1: Seleceione a forma de pago

= O [

Débito Ctas,
Ahomro/Corriente

Tarjeta de Crédito Cédigo de Barras

L) Paso 2; Datos del Tarjeta/Cuenta Hablente - Clhente Datos del pago
Tipo de Identificacion : [ Clcula v Base: 522920 |
Nimero de Identificacién : 1111 wa: g7isn |
Nombre : Santiago Total a Pagar: 610,073
Apellido : Pérez
Cormeo Electrénico : Ipereze@sura com.co

Paso 3: Datos del medic de pago

Franquici; - 2 9 i -
v : [ ...y ¢sipudiera
Nomero de la tajeta : | 4111111111111111 guardar n."
Cédigo de Seguridad (CVV) : (123

Fechadevencimnto: 092018 NI | informacion?

Niimero de cuotas :

PlacetoPay
snessees

Cerrar

Fuente: Elaboraciéon propia

Representacion visual nueva

De acuerdo con lo expuesto en la representacion visual actual y entendiendo que esta
herramienta tiene el potencial para dar alcance a tres de las cuatro categorizaciones realizadas
para el cliente (bancarizados, no bancarizados y digitales), se decidié redisefiar esta plataforma

y transformar la experiencia en el recaudo, asi:

A continuacion, en la llustraciones 30, 31, 32 y 33, se ilustra la experiencia renovada con algunas

observaciones:

e El cliente tiene la oportunidad de acceder a través de la plataforma de recaudo con sus
redes sociales por los distintos dispositivos moviles sin tener que crear un usuario y clave
con la Companfia. Adicionalmente, puede ingresar con su documento de identidad y

encontrar sus recibos para pago.



llustracién 30: Experiencia de recaudo nueva
Pago Express

Aqui podras escoger cuales de tus facturas pendientes deseas pagar
Ademas, seleccionar el modo de pago y tener comprobante del movimiento realizado

o) VIsA avex @

nicia sesion para acceder a todas nuestras Cor

nerramientas tuo

Inicia sesion con Facebook

CONSULTAR

Fuente: Elaboracion propia, tomada de la pagina web

Al ingresar a la consulta, puede visualizar por tipo de producto, los recibos que tiene vinculados,
el saldo y su fecha limite de pago. Adicionalmente, en caso de tener la pdliza financiada, puede

pagar una cuota, varias o la totalidad en una misma transaccién.



llustracién 31: Experiencia de recaudo nueva
Pago Express

oo J 0 et

& Vehiculo

Poliza autos financiada

# Poliza # Factura Seguro Fecha limite de pago Saldo
- [EFEEE 12348673 Flan Auos Globa 30/03/2018 $47.000
|- EIEESE 12345991 Pan _'“""""' ok 30/04/2018 $47.000
3123213 12346589 Flan Auos Gioba 30/05/2018 $47.000
Total a pagar 5141.000
Total facturas seleccionadas: $94.000

Medios de pago = @ 1 Pagar

Otras facturas pendientes

#Poliza #Factura  Seguro Fecha limite de pago Medio de pago Saldo
3123213 12343578 Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT] 30/03/2018 .:_. e, 1 $247.000
Total a pagar £247.000
Total facturas seleccionadas: S0

Pagar

Fuente: Elaboracion propia, tomada de la pagina web

En el momento de elegir el medio de pago, tiene la posibilidad de guardar la informacién
financiera para que sus préximos pagos se realicen de una forma mas agil y a su vez segura,
con sus medios de pago y administrando su propia sucursal virtual de pagos.

Adicionalmente, puede visualizar un documento resumen que integra los distintos recibos

gue pagara con su valor total.



llustracién 32: Experiencia de recaudo nueva

Pago Express

Escoge tu medio de pago Resumen del pago

Alejandra Badila cédula 53.030.418

o e B

Factura Saldo
Tarjeta de crédito Tarjeta de débito Generar factura
36027136
S accidentes
P e
Si tienes tarjetas inscritas, escoge una para hacer el pago 5274.567 ©
Asegurado
Alejandra Badilla
Cuota 03/12
No tienes medios de pagos registrados 360271361
SE;iIfJ de accidences
Personales
= Inscribir tarjeta de crédito Asegurado
Alejandra Badilla 5274.567 ©
Cuota 03/12
Acepto los términos y condiciones de la compra por internet Placa vehiculo
CAN-374 Ca
Cuot
Pagar

Total a pagar $550.000

Tarjetas de crédito

Usaremos esta informacion para autocompletar tus datos, asi tus pagos seran mas agiles y tus datos se guardaran de

forma segura.
m == Inscribir tarjetas de crédito
Nimero de tarjeta Franquicia Fecha de vencimiento Opciones
MasterCard 12/2020 g ¢
Visa 1072024 (= I g
Amex 0972020 =

Fuente: Elaboracidn propia, tomada de la pagina web

De otro lado, puede también consultar las transacciones realizadas a través de la opcién

historial de pagos



llustracién 33: Experiencia de recaudo nueva

Pago Express

Historial de pagos

= -] Buscar
# Poliza # Factura Fecha Hora Medio de pago Valor Autorizacion Opciones
3123213 12345678 010212017 300372018 = 524,000 12345678 =3
3123213 12345678 a303/2007 30/03/2018 - §24.000 12345678 a

Fuente: Elaboracidn propia, tomada de la pagina web



Evaluar

«El éxito es la suma de pequenos esfuerzos repetidos un dia si y otro
también»

Robert Collier

Esta etapa permitié contrastar el antes y el después de la experiencia de recaudo de la
compaiiia y conocer la retroalimentacion de los clientes, el proceso, los lideres, el equipo co-

creador y en general de los distintos grupos de interés.



7. Evaluar

7.1. La voz del cliente

Sin duda las redes sociales habilitan un canal de comunicacién y retroalimentacion directa tanto
para las personas como para las industrias y de este modo, una vez fue implementada la nueva
solucion de recaudo, los comentarios no se hicieron esperar. A continuacién, se mostrara la
retroalimentacion identificada a través de un Tweet por uno de los usuarios de la herramienta

que con antelacion habia expresado su insatisfaccion con la misma (llustracién 34):

llustracion 34: La voz del cliente

vy

Felipe Aristizabal twitteé después de
algun tiempo

Felicitaciones a @SegurosSURA

el nuevo #PagoExpress quedo
sencillamente espectacular!!

£Z] Felipe Aristizabal @fa0_arstizabal - 25 ju. v
1 DSegurosSURA ya es hora de actualizar Pago Express, que mala experiencia es

pagar por ahi.

S .-

1 L1 1

L) Felipe Aristizabal @20 aristizabal - 18 h v
< Felicitaciones a @SegurosSURA el nuevo #PagoExpress quedo sencillamente

espectacular:.

@ B ]l L &

Fuente: Elaboracion propia, tomado de Twitter (Diciembre 2017)

Asimismo, se hizo una peticion al equipo de Mercadeo para que se empezara a evaluar
puntualmente esta herramienta como alternativa de recaudo, pues antes, no existia una
valoracion propiamente para este medio. Como la implementacion esta tan reciente, aun no se

tiene métricas y resultados de mediciones, sin embargo, se aprovechd las correria que realiza el



Vicepresidente y el Gerente donde visitan distintos equipos, entre ellos, los comerciales, para
preguntar si estan satisfechos con la renovacién y redisefio de la experiencia de la nueva opcién

de recaudo y los comentarios han sido muy satisfactorios.

7.2. Lavozdel proceso

En la parte superior se habia hecho mencién de las oportunidades de mejora que existian de
cara a los aspectos técnicos y financieros. Esta implementacion facilitd significativamente la
conexién de las distintas dreas de negocio a esta alternativa, disminuyendo considerablemente
las cifras de indicadores de procesos y la situacidon en cuanto a la articulacidon de los distintos

actores que se habia hecho alusion en la llustracion 1 (llustracion 35).

llustracidn 35: La voz del proceso

/ Co-creacion \

Trabajo colaborativo y articulado

Innovacién .
2 reuniones aprox 2 semanas para
para comprender la integrar otras areas de
solucion y entender a la compafiia y disefiar
necesidad desde los los servicios financieros
servicios financieros desde el procesoy la
tecnologia
— [ N\ N
2 semanasen 1semanaenia
desarrollo tecnologico integraciénconla
5 y probandolo solucion, entregay
2 formacion
5\ AN Y
[
5
5 L . .
= Negociaciones con aliados financieros en
@
et

curso /

Fuente: Elaboracién propia

La redefinicion y la conexidn entre los distintos actores facilitaron la metodologia de trabajo que
quedo formalizada como resultado de este trabajo. Por eso, la llustracidn 35 tiene un diagrama
interconectado sin intermitencia en la comunicacion e interaccion de los actores. A su vez, se

destaca un avance importante en la disminucion de los tiempos para una implementacién de



recaudo, los cuales, en comparacidn con la llustracién 1, la cual enmarcaba la situacidn actual,
permite evidenciar un ahorro significativo en aproximadamente todas las fases de la mitad del
tiempo incurrido, generando eficiencia operativa, tanto en la disminucién de tiempos de

implementacidon como en la disminucién de reprocesos.

7.3. Lavozde los lideres y otros interesados

La alta direccion del equipo financiero, Mercadeo y SURA digital han manifestado la satisfaccién
con el trabajo realizado, resaltando la conexidn entre los equipos, el trabajo con metodologia y
de forma colaborativa. Adicionalmente, los lideres de solucidn, es decir, quienes son
responsables de hacer competitivas las soluciones que ofrece la compafiia, han resaltado la
alianza a través del equipo financiero, que les ha permitido contribuir con esa competitividad
desde la habilitaciéon oportuna y pertinente de los medios de recaudo. En la llustracidon 36 se

comparten algunos de los comentarios:

llustracion 36: La voz de los lideres

66 Vo el cambio como una
alternativa gue resuelve una

carencia de la compaiiia que 66 Atraves de unos buenos
se va convirtiendo en medios de recaudo se fideliza
potencia 99 alos clientes y a las
soluciones. Me gusté mucho
Camilo Agudelo el cambio. ,,

Lider Movilidad - Autos

Guillermo Gaviria
Lider Solucién Vida

‘Me siento muy satisfechocon
esta transformacion, era algo
que la compaiiia estaba
necesitando. Esto requiere

una mirada permanente. 99

Alejandro Jaramillo
Gerente Servicios Financieros

Fuente: Elaboracién propia



8. Conclusiones y recomendaciones

8.1. Frente al cumplimiento de objetivos

A continuacion se traen a colacidn los objetivos del trabajo de grado y su asociacion con las

conclusiones y recomendaciones.

Realizar una exploraciéon para identificar el tipo de cliente que tiene Servicios

Financieros y qué tan satisfechos se sienten con las propuestas de valor que reciben.

- ldentificar los actores que intervienen en el disefio de soluciones financieras para
legitimar su participacién en el disefio y desarrollo de la propuesta de valor.

- Co-crear con las distintas areas de los negocios para realizar un reconocimiento de

sus dolores y necesidades.

- Definir el perfil financiero de los clientes de acuerdo con su entorno.

e Se rompieron inercias en cuanto al disefio y desarrollo de las soluciones financieras de la
Compaiiia, estableciendo un marco de trabajo a través de un enfoque colaborativo, de co-
creacion y pensamiento de diseflo, como pilares fundamentales para redisefiar y

transformar experiencias que contribuyen con el crecimiento sostenible de la compaiiia.

e Se resalta la importancia de visibilizar a la alta direccién las oportunidades, carencias y
potencias que pueden presentarse alrededor de una propuesta de valor, debido a que en
este caso, permitid la declaracion de una iniciativa que era muy relevante para la
Organizacidn, a través de la estructuracién de un proyecto que lograra transformar la
experiencia de recaudos y que respondiera al ecosistema de innovacién y a la estrategia de
la Compaiiia. A su vez, la culminacidn de este proyecto permitié la formalizacién de una
nueva area dentro de la Compania llamada Soluciones en Recaudos y Pagos, la cual es

liderada por la autora de este trabajo de grado.



Se destaca la construccion del perfil financiero del cliente dentro de la Organizacién, pues
antes se exploraba al cliente desde la perspectiva y potencial de mercado, pero no desde los

aspectos financieros.

La sensibilizacion y materializacién de esta iniciativa habilitéd un nuevo esquema de trabajo a
través del reconocimiento y formalizacion de los actores dentro de la metodologia Design
Thinking, acompafiado de la co-creacidn y el trabajo colaborativo como pilares del nuevo

proceso de disefio y desarrollo de las soluciones financieras de la Compaiia.

Cuando se logra realizar un centramiento en el cliente para lograr un entendimiento
profundo del mismo y hacer mas simples sus interacciones con los servicios o productos que
adquiere, los resultados son inminentes, y ademas de lograr eficiencias, se contribuye con la

permanencia de la Compaiiia en el tiempo.

8.2. Frente a la metodologia definida

El trabajo colaborativo y con metodologia es realmente significativo para alcanzar resultados
de forma sobresaliente. Lograr la integracién de estos conceptos y la ayuda metodoldgica
para incorporarlos en la gestion del dia a dia, facilitas conexiones efectivas, toma de

decisiones y eficiencias, lo cual contribuye con el logro de los objetivos.

La implementacién del pensamiento de diseno, el reconocimiento y formalizacién de todos
los actores a lo largo del proceso, sumado a la valoracién de la diferencia y los diferentes
puntos de vista, permitid establecer un marco de trabajo que es aplicado en otras areas de
la gerencia y transciende el concepto de centramiento en el cliente, siendo este el principio

y el fin de todas las implementaciones.



El desarrollo de este proyecto a través de la metodologia hizo mas eficiente y facilité la
gestidon de aspectos técnicos y financieros que se constituian en restricciones de tiempo

significativas para obtener entregas tempranas hacia las dreas de los negocios.

El planteamiento de opciones de mejoramiento con impactos positivos en el cliente,
representaron cambios estructurales para la gerencia, constituyendo una nueva area que

permitiera habilitar un frente de sostenibilidad desde los recaudos y los pagos.

La aplicacidon de herramientas metodoldgicas facilité la priorizacién de diversas iniciativas
gue conectadas con el impacto y consolidadas en una misma vista, permitieron una
reorganizacion de las necesidades y oportunidades como habilitadores en dos frentes de
trabajo: competitividad y sostenibilidad, lo cual transformé la forma de trabajo y gestién al

interior de la gerencia.



RECOMENDACIONES

Monitorear permanentemente las implementaciones, en especial la de este proyecto,

para realizar los ajustes correspondientes y refinar lo construido.

Desarrollar una actitud vigilante y de mejora continua en el equipo co-creador para nutrir

continuamente la metodologia y hacer uso efectivo de la misma.

La Compaiia deberia instaurar una cultura de trabajo a través de un enfoque
metodoldgico que facilite la articulacién de los distintos actores y permita el logro del

resultado relevante de los procesos.



9. Lecciones aprendidas

Es importante que cuando las personas identifican oportunidades de mejoramiento vy
transformacion, las compartan con su equipo directivo, esto genera conexion, respaldo,

priorizacion y facilita el logro de los objetivos.

El equipo co-creador es determinante para tener un ambiente de trabajo dindmico, donde
se dé lugar a las diferencias en opiniones, se respete y valore el conocimiento del otro y a su
vez se mantenga un entorno creativo facilitando nuevos planteamientos que finalmente se

traducen en bienestar para los equipos y competitividad para la Compainia.

Partir del centramiento en el cliente facilita la alineacidon de expectativas y la propuesta de
alternativas que permiten formalizar propuestas de valor y responder al entorno vy

estrategia de la Organizacion.

La consolidacién de un equipo interdisciplinario que tiene una visidén holistica desde
diferentes aspectos, facilita la integracién de diversos matices en la solucién que sera

entregada al cliente.
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