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Documento inicial — Planeacién Estratégica

Resumen

Las empresas en México estan inmersas en un proceso de cambio, para ser rentables necesitan
del crecimiento diario en su entorno comercial y econémico, lo cual exige la actualizacién de sus
procesos, identificacion de sus mercados, redefinicion de sus estructuras, en busqueda de
satisfacer a sus clientes, para lo cual se requiere un cambio hacia una mentalidad innovadora y
un concepto claro en los sistemas administrativos definidos en la empresa.

La actividad del sector asegurador demuestra una enorme capacidad para generar desarrollo
economico en el pais, busca estar a la vanguardia en tecnologia, se adapta a las nuevas formas
de operacion de los diversos servicios en el ramo, aunado a las exigencias de los clientes que
demandan una mayor calidad en instalaciones, atencion, productos y/o servicios.

ADVISEG, como llamaremos al proyecto de empresa en su etapa actual (inicial), se encuentra
inmersa en todas las exigencias que esto implica. Se caracteriza por sus constantes esfuerzos
encaminados al crecimiento de imagen, servicio, calidad y variedad de servicios y/o productos,
derivado de la vision emprendedora de sus directivos.

El objetivo central de este proyecto consiste en establecer procesos, manuales para sistematizar
y organizar a la organizacion actual hasta convertirla en una empresa funcional y rentable
operada por un grupo auto dirigido de ejecutivos de alto desempefio capaces de operar la mayor
parte del negocio.

Estableceremos un plan estratégico alineado a la mision, vision y los objetivos organizacionales
que contribuya a mejorar la calidad en los servicios en una compafia de seguros. El plan
estratégico estara basado en informacion externa (Helpi-Coaching) e interna (Manuel Mora,
Rodrigo Mora y los recursos humanos y tecnolégicos que se necesiten.

Los objetivos secundarios de la planeacion estratégica de este proyecto estaran orientados a
contribuir en la disminucién a los problemas mas frecuentes que se presentan en la organizacion
gue afectan directamente a la calidad en los servicios brindados al cliente, asi como alinear sus
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objetivos y proporcionar una plataforma organizacional sélida que le permita alcanzar la
consolidacién del proyecto Empresa.

El proyecto se llevara a cabo mediante la (Metodologia de la Franquicia de Helpi-Coaching)
desde la actualizacién del mapa estratégico actual, mediante el andlisis de la mision y vision de
la compafiia, asi como el analisis del ambiente interno y externo, para el disefio de la matriz
FODA, analisis PEST y propuesta de estrategias para mejorar la calidad en el servicio e impulsar
las ventas alineado al plan de expansién geografica (Oficina Zurich y de portafolio de ventas).

El documento central asi como la construccion del plan de 5 afios del proyecto plantea el disefio,
construccién e implementacion de estrategias con el propésito de desarrollar programas de
capacitacion técnica y de competencias al personal, a su vez que se busque mejorar tiempos de
respuesta al cliente en las areas de suscripcion, emision y cobranzas al brindar un servicio de
calidad, mediante un sistema de atencién diferenciado, mejorando la relacién recursos humanos,
clientes y organizacion.

La construccién del plan de 5 afios de La Empresa, permitirh establecer un plan estratégico
alineado a la misién y visién de la compafia, mismo que apoyara a la empresa a desarrollar su
planeacion estratégica, asi como a la direccion de la compafiia a examinar a la organizacion
desde un concepto total con consideracion del valor de las estrategias en la toma de decisiones,
con el empuje de obtener un aprovechamiento que se traduzca en fuerza impulsora y ventaja
competitiva, que se vera reflejado en resultados positivos para la empresa , ya que orientara su
crecimiento en el mercado, al mejorar la calidad en sus servicios y/o productos, asi como mejorar
continuamente en sus procesos.

e Antecedentes y marco de referencia

Desde tiempos ancestrales, el hombre ha mostrado preocupacion por conocer anticipadamente
aquello a que debera enfrentarse en los dias por venir, puede decirse que la idea de planear
responde a esa légica inquietud de la humanidad por conocer su futuro, lo que se busca con la
planeacion no es solo el enfoque de escenarios, sino la forma de generar soluciones integrales
a problemas u oportunidades de mejora en el desempefio organizacional, se trata, por tanto de
planear un futuro en vez de padecerlo.

En un mundo cada vez con mayor crecimiento y competitivo, son las ideas las que marcaran la
diferencia, mismas que abrirdan las puertas organizacionales, con una mirada basada en el
constante mejoramiento y equilibrio entre los objetivos de la empresa y los del cliente. Es en este
sentido que la incorporacion de nuevas estrategias, requeriran nuevas responsabilidades, que
seran basadas en brindar soluciones con resultados positivos y significativos.

- Todo proceso que involucre a las empresas a adaptarse a los cada vez mas exigentes
clientes, requiere de una constante busqueda de estrategias que permita identificarlos,
atraerlos y retenerlos. -

La implementacion de la Planeacién Estratégica en este proyecto es parte de un proceso
administrativo que pretende realizar un analisis entre los objetivos y metas que quiere alcanzar
y la situacion actual de la organizacién teniendo en cuenta los recursos, posibilidades,
comportamiento; esto con el fin de visualizar las acciones futuras y alcanzar satisfactoriamente
lo propuesto en un comienzo.




ADVISEG - Planeacion Estratégica

Actualmente las organizaciones de todos los sectores reconocen la necesidad de prestar
servicios de calidad con el propdsito de competir desde una perspectiva global y se han
percatado de que un alto porcentaje de su volumen de ventas y ganancias proviene de los
servicios.

El cambio acelerado en el desarrollo de las tecnologias y el incremento de la competencia
obstaculiza obtener ventajas competitivas estratégicas basadas solamente en los productos
fisicos, ademés de considerar que los consumidores son mas demandantes y no solo esperan
adquirir productos de alta calidad y excelencia sino que también los servicios que se obtengan
junto con estos sean de alto nivel y cumplan con las necesidades y expectativas de los clientes.

e Antecedentes de la Empresa

ADVISEG, - el Arte de Vivir Seguros —, fue fundada en el afio 1985 por el ciudadano José Manuel
Mora Patifio quien desde ese mismo afio y después de varios afios como ejecutivo corporativo,
decidi6 independizarse y convertirse en Agente de Seguros.

Desde entonces y por cerca de 30 afios ha vivido junto con su equipo de colaboradores, las
grandes transformaciones del sector asegurador, y juntos han asimilado la experiencia y la
importancia de formar un equipo de gente comprometida, eficiente y confiable capaz de satisfacer
la demandas de sus clientes en el mas alto nivel posible de ética, transparencia y honestidad,
con vision y enfoque en lograr el principal objetivo, servir a sus clientes.

Como resultado, la organizacion ha logrado construir una sélida cartera de clientes satisfechos
basada en resultados consistentes y la mejor prueba de ello es que hoy son sus mismos clientes
guienes recomiendan los servicios que ofrece el despacho con toda confianza a sus amigos y
familiares.

La cartera de clientes de ADVISEG se ha compuesto durante estos afios principalmente de dos
pilares:
o Mercado familiar, con productos y servicios personalizados.
o Mercado Corporativo, con productos hechos con condiciones especificas para cubrir
las exigencias de los compromisos adquiridos por sus clientes para sus
negocios/empresas.

En cuanto al sector orientado a proteccion de bienes empresariales se ha hecho una labor
importante, donde la capacidad de respuesta ha sido fundamental para que sus clientes puedan
cerrar sus negocios con asertividad y éxito, compitiendo al mismo tiempo con grandes
corporativos en licitaciones publicas y privadas.

Es asi como ADVISEG ha coadyuvado en la construccion de los éxitos de sus clientes
empresarios y directivos de alto nivel.

La principal funcion como intermediarios en la contratacion de seguros y fianzas es y ha sido
siempre como socios de sus clientes, siendo empaticos con sus necesidades con claro sentido
de urgencia de forma transparente en todo momento.

Uno de los principales valores agregados de ADVISEG ha sido siempre mantenerse actualizados
en la industria y acercarse a la tecnologia disponible que se requiere para lo cual invierte
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principalmente en la contratacibn de softwares, sistemas de control y administracion de
informacion para mantener la base de datos en condiciones siempre confiables y seguras
permitiendo con ello mantener constantemente informados a sus clientes.

e Metodologia (Plan estratégico)

o Actualizacion del mapa estratégico de la empresa bajo estudio

o Matriz FODA

o Analisis PEST y cinco fuerzas de Porter

o Actualizacion de la Cadena de valor
Determinacion de objetivos estratégicos enfocados a la calidad en el servicio,
Desarrollo del tablero de control
Identificacion de los elementos que conforman un plan estratégico,
Determinacion de la estructura del plan estratégico
Seleccion de la estrategia de mejora de la calidad en el servicio
Construccion de los elementos que integran el plan estratégico integrando la estrategia
de calidad
Integracion de los elementos del plan estratégico en un documento.

O O O O O O

O

e Evaluacioén inicial
o Tabla 1. Matriz FODA.

- Porter (2010), las fortalezas y oportunidades son, en su conjunto, las capacidades, es decir,
el estudio tanto de los aspectos fuertes como débiles de las organizaciones o empresas
competidoras (productos, comercializacion y ventas, operaciones, investigacion e ingenieria,
costos generales, estructura financiera, organizacién, habilidad directiva. -

o Anexo 1
Formato actual de la Empresa (evaluacion inicial) Version 1.
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ADVISEG - FODA V1
FORTALEZAS DEBILIDADES

Capital humano valioso y ético Competencia organica (Otros despachos de seguros)
Organizacidn de puertas abiertas Desconocimientos de las Necesidades del Cliente.
Operacidn internada funcional, coordinada y organizada Interfaz poco amigable y confiable de la Péagina Web
Excelente atencidn y senvicio a clientes Los Clientes no pueden realizar pagos a través de la Web

Manejo de varios perfiles para Asegurados, Proveedores y Fuerza
de Ventas en la Pagina Web

Falta de areas estratégicas (Ventas, Mercadotecnia, entre las
diferentes areas (sistemas, tecnologia)

Diversificacion y variedad de productos ofertados Desactualizacidn de la Pagina Web

Mo utilizacion de tecnologia orientada a medios digitales, redes
sociales y presencia en el mercado

Trayectoria destacable en el Mercado Asegurador

Existencia de Pagina Web

Experiencia empresarial y gerencial

Planes de expansidn del negocio en el costo plazo Falta personal gerencial de soporte en dreas vitales
Presencia de Talento Humano preparado v calificado. Falta reclutar y formacidn de fuerza de ventas

Buena ubicacidn geografica en un mercado potencial Seguimiento post-venta y mantenimiento de cartera
Presencia de Liderazgo Gerencial y Direccidn Estratégica Emisidn Web restringida.

Oportuna atencidn y seguimiento a siniestros Imagen corporativa poco atractiva

Administracidn, sistemas y organizacidn funcionales Decisiones centralizadas limitan la velocidad de respuesta
Administracién interna efectiva y transparente Déficits en captacion

Excelente relacidn con compafiias de Seguros Falta de un Plan Estratégico

Instalaciones funcionales
Respuesta oportuna para suscripcion
Imagen y reputacion intachables
Concepto de especializacion en el mercado asegurador
Conocimiento especializado comao diferenciador
i AR OPORTUNIDADES

Desarrollar propuesta de refrescamiento de imagen y plan de

Competencia agresiva de precios medios
Migracidn de clientes a otras empresas consolidadas y Aprovechar oportunidades de negocio en nichos de mercado no
posicionadas en el mercado de seguros atacados
La mayoria de las solicitudes son realizadas a través del Impulsar con promociones semvicio en siniestros y suscripcion de
mercado natural actual (referencias) auto
Desarrollar campafias comunicacionales con la importancia que es
La no ejecucidn de un plan estratégico contar con un seguro hoy dia con situacidn pais
Desarrollar convenios con empresas potenciales en el mercado
Incertidumbre Politica (2018) asegurador
Muevas leyes y normas Desarrollar Plan de Mercadeo para reforzar publicidad de la marca
Promover servicios novedosos y accesibles a ese nicho de mercado
Credibilidad de los Clientes no asegurado
Plan de incentivos a la fuerza de ventas a través de remuneraciones
Acceso Tecnoldgico de la Poblacion v capacitaciones (plan de referidos)
Aumento de la Competencia Capacitar y formar al personal administrativo v de ventas
Reclutar agentes ofreciendo sernvicios e incentivos mas atractivos a
Entornos econdmicos cambiantes la competencia
Falta de modelo y procesos institucionales (franquicia) Programa de servicio Gnicos a clientes
Inseguridad, fraudes y extorsidn. Estratificacidn de clientes por volumen de negocio

) ) N Programa de recompensas para clientes por estratificacion que

Competencia de precios regionalizada. .
promueva fidelidad a la marca (Empresa)

Fallas en las Aseguradoras en las politicas de aceptacidn,

emisidn, cobranza y rehabilitacidn de negocios por parte de la|Propiciar acercamiento a través de eventos entre los clientes y

competencia Directiva

Ejecutar estrategias de ventas que refuercen los puntos fuertes y

ventajas absolutas de la Empresa

Los Clientes buscan a las empresas con mayor presencia y|Potencializar las sucursales y abrir oficinas de senvicio (Oficina

demandan, cada vez mas, soluciones via medios electrdnicos  |Zurich)

Muevas  regulaciones  que  impactan la  operacién]Desarrollar nuevas estrategias de negocios enfocadas a los medios

(Confidencialidad de datos personales) web (Pagina y Redes Sociales)

Refrescamiento de pagina web y desarrollo de sistema de atencidn

al cliente a través de esta plataforma

Disefiar un Plan Estratégico

Trazar un Plan de Mercadeo

Desarrollar politicas internas que permitan a los equipos de trabajo

tomar decisiones propias sin centralizar a la directiva (Modelo de

Franquicia)

Desarrollo de Nuevos segmentos del Mercado

Calidad en el Semicio

Desarrollo e Innovacion Tecnoldgica

Acceso a la informacidn virtual

Reducir los costos de Operaciones

Aumentar |a capacidad Financiera (Ingresos orgénicos/fuentes de

financiamiento)

Promover el Prestigio y Diferenciacién de la Empresa

Automatizacidn de las Operaciones internas

Rehabilitacién de negocios por parte de la competencia
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Objetivos estratégicos iniciales (definicion por FODA) - Enfoque en calidad en el
servicio como primer diferenciador.

o Desarrollo de servicios de calidad.
= Desarrollar nuevos productos que respondan a las exigencias del
mercado.
= Mejorar la imagen corporativa y las instalaciones de las oficinas que lo
requieran.
= Adaptar productos ante el cambio climatico y entorno econémico - politico
tomando en cuenta el servicio brindado.
o Recursos humanos
» Reclutar agentes, y conservar su cartera de clientes al brindar un servicio
de excelencia.
= Desarrollar programas de capacitacién técnica y de competencias al
personal, manejando un entrenamiento especial para el personal de
ventas, asi como para los agentes y promotores.
o Relacién recursos humanos, clientes y organizacion
= Mejorar relacion Agente principal y Directiva con los clientes y la
organizacion.
= Promover programas de integracion entre oficina matriz y oficinas “satélite
(oficina Zurich) asi como esquemas de reconocimientos que brinden
mayor arraigo y motivacion.
o Portafolio de productos y precios en el mercado
= Mejorar mediante la exploracion de productos y ampliacién de compairiias
aseguradoras en el portafolio, los precios y coberturas en los productos
ofrecidos.
o Eficiencia operacional con tecnologia especializada (Pagos faciles, por aplicacion
movil y web portal).
o Mejorar en infraestructura y equipo.
Eficientar la utilizacién del capital de la compafiia.
o Sistema de atencion diferenciado.
= Mejorar tiempos de respuesta al cliente en las areas de suscripcion,
emision y cobranzas al brindar el servicio.
= Mejorar el servicio que se otorga a los asegurados, asi como los diferentes
prestadores de servicio y/o agentes de la empresa, tomando en cuenta el
servicio post venta en caso de siniestros.
o Disefio de un plan estratégico.
= Eficientar los procesos de servicio mejorando los planes de contingencia
en la organizacion, y reforzando las estructuras que lo necesiten.
o Toma de decisiones basadas en estrategias.
= Desarrollar un area especializada en programas de fidelidad vy
conservacion de clientes, mediante tecnologia especializada en CRM
(Administracion de relaciones con el cliente, por sus siglas en inglés).

o

Anélisis PEST (Politico, Econémico, Social y Tecnoldgico)

Muestra influencias del entorno especialmente importantes en el pasado y a conocer que
cambios las pueden hacer mas o menos significativas en el futuro del sector asegurador.
(FALTA) EN CONSTRUCCION
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e Metodologia de Porter

La ventaja competitiva no puede ser comprendida viendo a una empresa como un todo, porque
cada una de las actividades que se realizan dentro de ella puede contribuir a la posicion de costo
relativo y crear base para la diferenciaciéon. Es una Gtil herramienta sistematica de examinar todas
las actividades que una empresa desempefia y como interactuan es la Cadena de Valor”.

Esta herramienta permitird disgregar a la organizacion en sus actividades estratégicas relevantes
para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de diferenciacion existente y
potencial. La organizacion obtiene la ventaja competitiva, desempefiando esas actividades mas
baratas 0 mejor que sus competidores. Tomando en cuenta que una serie de actividades
primarias y de apoyo que agregan valor a los productos y/o servicios que se brindan en esta
misma.

(FALTA) EN CONSTRUCCION
e Balance Scorecard

El tablero de control servird de apoyo para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
organizacion bajo estudio en su totalidad, tomando en cuenta tanto los objetivos, iniciativas,
indicadores, formula, frecuencia de medicion y responsables, que permitiran evaluar y
modernizar los sistemas de la compafiia en base al cumplimiento, asi como, monitorear la
marcha de los mismos.

A su vez, estos serviran para documentar aquella informacién relevante para la gestion
estratégica del rendimiento, en base a las variables estratégicas, y de acuerdo a la definicién de
los objetivos e indicadores estratégicos planteados, asi como la descripcion de los valores reales
e ideales y las tolerancias, hasta llegar al analisis y el control del cumplimiento de los objetivos
ya establecidos por la organizacion.

(FALTA) EN CONSTRUCCION

1) Elementos responsables del cumplimiento de plan de mejora:
2) Antecedentes de la empresa
3) Servicios de la empresa

4) Andlisis FODA

5) Analisis ambiente externo

6) Analisis ambiente interno

7) Matriz FODA

8) Mision

9) Visién

10) Valores organizacionales

11) Diagnéstico general

12) Prioridades

13) Objetivos Estratégicos

14) Mapa Estratégico

15) Indicadores y metas
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BORRADOR (EN CONSTRUCCION)

e Organigrama actual
o Posiciones actuales cubiertas
o En gris posiciones “virtuales” de soporte externas. Agencias de disefio web, Contador
externo

Direccidn
General
|
[ | |
Direccion de ; :
. Gerencia de Gerencia
Planeacién . . . .
. - Operaciones Administrativa
Estratégica
Asesor Web Asesor contable

Coordinacion de
renovaciones y
cotizaciones
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BORRADOR (EN CONSTRUCCION)

e Organigramaparaly 2 afos

En gris posiciones “virtuales” de soporte externas. Agencias de disefio web, Contador
externo.

TIER 1 con mayor prioridad de cubrir

TIER 2 Moderada prioridad de cubrir en el tiempo

TIER 3 Menor prioridad de cubrir

TIER 4 Eventualmente cubrir

Posiciones de “Asesor” son equivalentes a servicios externos recibidos o por recibir
ejemplo: consultoria, contables, legales y de administracion de RH.

Posiciones actuales cubiertas

Posiciones clave cubiertas

Posiciones TIER 1 por cubrir con prioridad para ejecutar los proyectos

Posiciones/Recursos TIER 2 por cubrir/definir

Posiciones TIER 3 de soporte para cubrirse

I l O O O O O O

Posiciones TIER 3 para cubrirse eventualmente

Direccion General

Gerencia de 6‘2".? _de 5 . Gerencia de oficina
N Administracion y Gerencia Comercial L. .
Operaciones de servicio Zurich

finanzas

Gerencia de Fianzas

Asesor de negocios Asesor de Agente de servicio

{Seguros/Siniestros) r Mercadotecnia Zurich sz
Jefatura de atencion Jefatura de cobranza Agente de atencidn y Agente de servicio
a cuentas clave Yy recepcion servicio a ventas Zurich
Coordinacidn de Coordinacién de Agente de
renovaciones y contabilidad y prospeccion regional
cotizaciones nominas Zurich

Agente de atencion y
servicio [Clientes)

Agente de atencidn y
servicio (Agentes)
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e Organigrama parael afio 5

Estratégica

TIH
T
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e Mapaderuta5YP

PROJECT TIMELINE

RECLUTAI

PERSONAL NE ATEMMINM

OFICIN.

. PERSONAL OFICINA ZURICH

DESARROLLY oi5i on o
sio7En, DI MPLEMENTAGION DE 4

PROYECTO DE
A A SIENBIZR G

DISENO DE MANUAL DE LA
DESARROLL _ _ _ ORGANIZACION

REVI e
APR ?_%F‘E FINALIZAN OBRAS DE SISTEMATIZACION .
OFICINA l MILESTONE 8
@ @@ (C] ® @ O]
30 Jan 28 Feb 31 Mar 30 Apr 31 May 30 Jun 31 Jul 31 Aug 30 Sep 310ct 30 Nov
| PROJECT END
BUSQUEDA DE LA
PROPUESTAD -~ o= = ..
ori:iﬁf.vi!' APERTURA DE OFICINA PROPESCCIO MEDICION DEL PRt DESARROLLO DE PLAN DE
FIRMA DE CONTRATO DI DE MERCADC pjspnopEN  SISTEMATIZACION
CIERF._ _ _. ARRENDAMIENTO E INICIO ORGANIZACION
_ DEWET
PROJECT DETAILS
DATE MILESTONE POSITION
TR Prop.uesta de expancion oficina 1
Zurich
30-Jan Revision de condiciones Zurich -2
24-Feb Cierre de negociaciones Zurich -3
1-Feb Aprobacion Zurich -4
15-Mar Firma de contratos Zurich -5
e Busquefia de la unicacion ideal (Local 3
comercial)
15-Feb Diseno de Manual de la Organizacion 3
TETe F:Ir.cr.la. de contrato de arrendamiento 5
e inicio de obra
15-Mar Finalizan obras de oficina -7
15-Mar Apertura de oficina 4
150 Reclu?:a.rmen‘.co de pe_rsonal de 2
atencion oficina Zurich
15-Mar Cap.acrtacmn de personal oficina 9
Zurich
15-Apr Desarrollo de plan de sistematizacion 5
15-Apr Diseno de Manual de la Organizacion 6
15 May I_r.nplemerlltac.:lon de proyecto de z
sistematizacion
15-May Propesccion y busqueda de mercados 8
15-May Medicion del proyecto 9
15-Jun Desarrollo de plan de sistematizacion 10
30-Jun Diseno de Manual de la Organizacion 11
30-Jun Milestone 8 12
30-Jul Desarrollo de plan de sistematizacion 113
30-Jul Diseno de Manual de la Organizacion 14
30-Jul Project End 15
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