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comunicacion interna, lo que limita la optimizacion de los procesos comerciales.

La investigacion adopta un enfoque descriptivo y emplea como instrumentos de
recoleccion de datos la encuesta y la observacion, con el objetivo de evaluar el




impacto de la comunicacion interna y la estructura organizativa en el desempefio

del Departamento de Ramos Generales.

Los resultados evidencian que la falta de autonomia en la toma de decisiones y
la escasa capacitacion en herramientas tecnoldgicas afectan negativamente la
eficiencia operativa. Se concluye que, si bien se mantendra el mismo
organigrama horizontal funcional, se ha realizado un ajuste en la estructura
organizativa mediante la modificacion del puesto de Suscriptor Comercial a
Ejecutivo Comercial Senior. Este cambio permitira agilizar los procesos en la
toma de decisiones, mejorar la coordinacion entre departamentos y optimizar la
gestion de pdlizas, contribuyendo asi a una mayor eficiencia operativa y
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RESUMEN

Este estudio, titulado Redisefio organizacional para mejorar la comunicacion
interna en el Departamento de Ramos Generales de la empresa Seguros
Interoceanica C.A., analiza los desafios que enfrenta la empresa debido a la
centralizacion de la toma de decisiones y la falta de comunicacion eficiente entre sus
sucursales perteneciente al departamento Ramos Generales. En particular, la
sucursal de Guayaquil experimenta retrasos en la gestion de podlizas y dificultades en
la coordinacién con la matriz en Quito, lo que afecta la productividad y la calidad del
servicio. Ademas, se ha identificado una subutilizacion del software Zoho CRM, lo que

limita la optimizacion de los procesos comerciales.

La investigacion adopta un enfoque descriptivo y emplea como instrumentos
de recoleccion de datos la encuesta y la observacion, con el objetivo de evaluar el
impacto de la comunicacién interna y la estructura organizativa en el desempefio del

Departamento de Ramos Generales.

Los resultados evidencian que la falta de autonomia en la toma de decisiones
y la escasa capacitacion en herramientas tecnolégicas afectan negativamente la
eficiencia operativa. Se concluye que, si bien se mantendra el mismo organigrama
lineal, se ha realizado un ajuste en la estructura organizativa mediante la modificacion
del puesto de Suscriptor Comercial a Ejecutivo Comercial Senior. Este cambio
permitira agilizar los procesos en la toma de decisiones, mejorar la coordinacién entre
departamentos y optimizar la gestion de pdélizas, contribuyendo asi a una mayor

eficiencia operativa y fortaleciendo la competitividad de la empresa.

Palabras Claves

Comunicacion, Comunicacion y desarrollo, Organizacién, Gestion de recursos
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ABSTRACT

This study, titled Organizational redesign to improve internal communication in
the General Branch Department of the company Seguros Interoceanica C.A., analyzes
the challenges faced by the company due to the centralization of decision making and
the lack of efficient communication between its branches belonging to the General
Branch department. In particular, the Guayaquil branch experiences delays in policy
management and coordination difficulties with the headquarters in Quito, which affects
productivity and service quality. In addition, an underuse of the Zoho CRM software,

which limits the optimization of business processes.

The research adopts a descriptive approach and uses the survey and
observation as data collection instruments, with the objective of evaluating the impact
of internal communication and organizational structure on the performance of the

General Management.

The results show that the lack of autonomy in decision-making and poor training
in technological tools negatively affect operational efficiency. It is concluded that,
although the same linear organizational chart will be maintained, an adjustment has
been made to the organizational structure, modifying the position from Commercial
Underwriter to Senior Commercial Executive. This change will make it possible to
streamline decision-making processes, improve coordination between departments
and optimize policy management, thus contributing to greater operational efficiency

and strengthening the company's competitiveness.
Keywords

Communication, Communication and development, Organization, Resources

management
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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacién, titulado Redisefio organizacional para mejorar
la comunicacién interna en el Departamento de Ramos Generales de la empresa
Seguros Interoceanica C.A., aborda el problema de la centralizacién en la toma de
decisiones y la falta de comunicacion eficiente entre las sucursales de la empresa,
especialmente entre la matriz en Quito y la sucursal de Guayaquil. Esta situacion
genera retrasos en la gestion de las actividades y dificultades en la coordinacion, lo

gue afecta negativamente la productividad y calidad del servicio.

La investigacion se ha llevado a cabo en el contexto de Seguros Interoceanica
C.A., una empresa que enfrenta estos desafios dentro de su Departamento de Ramos
Generales. Se ha identificado una subutilizacién de herramientas tecnoldgicas como

el software Zoho CRM, lo cual limita la optimizacién de procesos comerciales.

La relevancia del estudio radica en la necesidad de mejorar la eficiencia
operativa, mejorar la comunicacion interna y facilitar la toma de decisiones en el

departamento, lo que contribuira a mejorar la competitividad de la empresa.

El trabajo se organiza en varios capitulos. En el primer capitulo del trabajo de
titulacion, se aborda el planteamiento del problema, en el que se identifica la
problemética central relacionada con la centralizacion de la toma de decisiones y la
deficiente comunicacion interna entre la matriz en Quito y la sucursal de Guayaquil,
lo que afecta la eficiencia operativa y la calidad del servicio. A partir de este
diagndstico, se formula el objetivo general y los objetivos especificos del estudio, los
cuales se sistematizan para abordar de manera estructurada los diferentes aspectos
de la problematica. También se incluye la justificacion del estudio, destacando su
importancia para la empresa, y se establece la delimitacion del problema,

especificando el alcance de la investigacion

En el segundo capitulo se presenta el marco teérico que fundamenta la
investigacion. Se revisan los antecedentes de estudios previos sobre redisefio
organizacional para mejorar la comunicacion interna. Se abordan las bases tedricas
relacionadas con la comunicacion interna, se introducen conceptos sobre flujogramas
para mejorar los procesos operativos, se describen herramientas de analisis
situacional como el andlisis de las 5 Fuerzas de Porter, Matriz FODA, Matriz EFE y
EFl y también se incluyen los KPI (Indicadores Clave de Desempefio) y el andlisis de
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costo-beneficio para evaluar los resultados de las mejoras propuestas. Este marco
tedrico establece las bases necesarias para abordar la problematica del

Departamento de Ramos Generales y optimizar sus procesos.

El tercer capitulo describe la metodologia de la investigacion, detallando su
alcance y las técnicas e instrumentos utilizados para recopilar datos, principalmente
a través de encuestas y observacion. Se elige la poblacion de la investigacion, que
estd compuesta por los empleados del Departamento de Ramos Generales. Esta
obtener permite una vision integral de los problemas relacionados con la
comunicacion interna y la seleccion de eficiencia operativa en ambas ubicaciones, lo

gue facilita el analisis y la propuesta de mejoras.

El cuarto capitulo presenta y analiza los resultados obtenidos de la
investigacion, destacando la falta de autonomia en la toma de decisiones y la
necesidad de una mayor capacitacion tecnoldgica entre los colaboradores. A partir de
estos hallazgos, se propone un redisefio organizacional, que incluye la modificacion
del puesto de Suscriptor Comercial a Ejecutivo Comercial Senior, con el objetivo de
agilizar los procesos, mejorar la coordinacion interna y optimizar la gestion de pdélizas.
Ademas, se propone implementar capacitaciones adicionales en Zoho CRM para que
los empleados aprovechen al maximo las funcionalidades de la herramienta,
mejorando la eficiencia y la optimizacion de los procesos comerciales dentro del

departamento.



CAPITULO |
ENFOQUE DE LA PROPUESTA

1.1. Tema

Redisefio organizacional para mejorar la comunicacion interna en el

Departamento de Ramos Generales de la empresa Seguros Interoceanica C.A.

1.2. Planteamiento del Problema

En el mundo empresarial actual, muchas organizaciones enfrentan desafios
relacionados con la eficiencia de la comunicacion interna, la coordinacién entre
departamentos y la gestion de procesos clave. Estos problemas son especialmente
comunes en empresas con estructuras organizativas centralizadas, donde la toma de
decisiones y la aprobacion de procesos depende principalmente de niveles
jerarquicos superiores. Este enfoque, aunque puede garantizar un mayor control, a
menudo genera retrasos en las operaciones diarias, reduce la productividad y dificulta

la capacidad de respuesta ante las necesidades del mercado.

A medida que las empresas crecen y expanden sus operaciones, la falta de
herramientas tecnoldgicas actualizadas, asi como la subutilizacién de sistemas
existentes, también contribuyen a la aparicion de cuellos de botella y deficiencias en
la gestidn de procesos criticos. La combinacion de estos factores no solo impacta en
la eficiencia interna, sino también en la calidad del servicio al cliente y en el logro de

los objetivos organizacionales.

Este escenario no es ajeno a Seguros Interoceanica C.A., una empresa que,
pese a su solida posicion en el mercado, enfrenta retos importantes en su
Departamento de Ramos Generales. Sin embargo, a medida que la compaiiia ha ido
creciendo y se ha ido expandiendo, han surgido desafios significativos en la gestion
de la comunicacioén interna, especialmente en el Departamento de Ramos Generales,
lo que ha afectado en su rendimiento de ventas y coordinacion con otros

departamentos.

El Departamento de Ramos Generales se encuentra encargado de manejar
una variedad de productos de seguros y servicios tales como seguros de automoviles,

hogar, responsabilidad civil, y otros productos similares; ademas de manejar la



suscripcion de podlizas, la evaluacion de riesgos, la atencion al cliente y la resolucion

de siniestros.

Figura 1 Evaluacién de Desempefio: Comparativo 2023 vs 2024
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Nota. La presente figura indica un comparativo entre la evaluacién realizada en el periodo 2023 y
periodo 2024.
Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

En toda empresa, la eficiencia en la comunicacion interna y la coordinacion
entre equipos son fundamentales para garantizar un servicio de calidad, mantener la
satisfaccion del cliente y cumplir con los objetivos en términos de ventas y gestion de
riesgos. En la Figura 1, se presenta una comparacion del desempefio de los
colaboradores entre los afios 2023 y 2024. Los resultados evidencian que, mientras
en 2023 el rendimiento fue satisfactorio, en 2024 se observa una disminucion
significativa. Este descenso esta relacionado con la falta de una comunicacion
efectiva entre las distintas areas, particularmente en el Departamento de Ramos
Generales de la sucursal de Guayaquil, que experimenta demoras en la recepcion de
informacion proveniente de la matriz en Quito, donde almacenan, envian y aprueban
toda la informacion a las demas sucursales para proceder con las emisiones, lo que
afecta a la sucursal de Guayaquil en su capacidad de poder tomar sus propias

decisiones de manera correcta y oportuna.



Esto se debe a que hoy en dia, las empresas mantienen un modelo
administrativo centralizado que ocasionan cuellos de botella debido a que las
decisiones relevantes deben ser aprobadas por la alta direccion, lo que puede originar
retrasos en las operaciones diarias y reducir la productividad. Para mitigar este
problema, la empresa Seguros Interoceanica C.A. deberia considerar realizar
cambios en su estructura organizacional donde exista una mayor autonomia en la

toma de decisiones y ejecucion de tareas para los niveles inferiores de la compafia.

Asi mismo, se ha identificado una escasa utilizacion y actualizacion del
software Zoho CRM por parte de los suscriptores del Departamento de Ramos
Generales. Esta herramienta permite a la empresa visualizar el progreso en los
procesos de ventas, registrar datos de los clientes que han recibido informacion y
planificar los seguimientos necesarios. Ademas, Zoho CRM facilita la gestion de citas
con clientes captados, notifica las renovaciones de polizas y contratos proximos a
vencer, y optimiza la planificacion comercial. Sin embargo, la falta de
aprovechamiento de esta plataforma reduce la eficiencia en el seguimiento de clientes

y la ejecucién de procesos clave.

La combinaciébn de una comunicacion interna ineficiente, una estructura
organizacional centralizada que limita la autonomia de las sucursales y la
subutilizacién de herramientas tecnolégicas como Zoho CRM ha generado un impacto
negativo en el desempeio del Departamento de Ramos Generales. Estos factores
resaltan la necesidad de redisefiar la estructura organizativa de la empresa para
mejorar la comunicacion, fomentar la autonomia operativa y maximizar el uso de
recursos tecnologicos, con el objetivo de recuperar el rendimiento y fortalecer la

competitividad de Seguros Interoceanica C.A.

Para Jiménez (2021) el redisefio organizacional implica un proceso que se
aplica con creciente frecuencia debido a la influencia de factores internos y externos
gue afectan a la organizacion y representan un desafio para alcanzar sus objetivos.
Durante su implementacion, es fundamental identificar y potenciar aquellas
capacidades distintivas de la empresa, ya que estas sirven como base para introducir
las innovaciones necesarias en el proceso de cambio. Este redisefio brinda la
oportunidad de optimizar la gestion organizacional, identificando los procesos mas

arraigados y valiosos para la empresa; estos cambios, impulsados por un entorno



global dinamico, representan un reto continuo para la organizacion, pero también una

posibilidad de evolucién y mejora.

A su vez, Macazaga y Pascual (2006) justifican “aplicar un redisefio cuando las
ineficiencias se van acumulando en los procesos” (p. 58), es decir, que los procesos
actuales de comunicacion interna dentro de la empresa, no estan funcionando de
manera oOptima, manifestandose en problemas recurrentes como, retrasos en la
transmision de informacion, falta de coordinacién intradepartamental, entre otros; lo

gue justificaria su redisefio.

1.3. Formulacién del Problema

cDe qué manera se puede mejorar la comunicacion interna en el

Departamento de Ramos Generales de la empresa Seguros Interoceanica C.A.?

1.4. Sistematizacién del problema

e ¢(Cual es el estado actual de la comunicacion interna en el Departamento de
Ramos Generales para detectar las principales deficiencias y oportunidades
de mejora?

e ¢;Cbmo desarrollar una estructura organizacional optimizada que facilite el flujo
de informacion y la colaboracion entre los miembros del equipo?

e (Qué herramientas y estrategias se pueden proponer para promover una
comunicacion interna efectiva y continua en el departamento?

e (CoOmo puede el indice de costo — beneficio proyectar de manera efectiva los
beneficios futuros de una implementacion?

1.5. Objetivo General

Elaborar un redisefio organizacional para mejorar la comunicacion interna en

el Departamento de Ramos Generales de la empresa Seguros Interoceanica C.A.

1.6. Objetivos Especificos

e Analizar el estado actual de la comunicacién interna en el Departamento de
Ramos Generales para detectar las principales deficiencias y oportunidades
de mejora.

e Desarrollar una estructura organizacional optimizada que facilite el flujo de

informacion y la colaboracion entre los miembros del equipo.



e Disefio de estrategias que promuevan una comunicacion interna efectiva y
continua en el departamento.
e Elaborar un indice de costo — beneficio que permita proyectar los beneficios

futuros de una implementacion.
1.7. Justificacion

El redisefio organizacional para mejorar la comunicacion interna en el
Departamento de Ramos Generales de Seguros Interoceanica C.A. es fundamental
para abordar las ineficiencias derivadas de estructuras jerarquicas rigidas y procesos
mal articulados que afectan tanto la productividad como la competitividad de la

empresa en el mercado asegurador.

Mejorar la comunicacion interna a través de este redisefio facilitara una
interaccion mas efectiva entre los equipos, contribuyendo a un clima laboral positivo
donde los empleados se sientan valorados, escuchados y motivados, lo que
incrementard la moral, reducira la rotacidén de personal y permitira que la empresa sea

mas agil en su capacidad de adaptacion a los cambios.

Esta investigacion es importante porque permite identificar los puntos criticos
en los flujos comunicativos y proponer estrategias que optimicen la coordinacion
interna, fomentando un ambiente laboral méas colaborativo y eficiente. Es Util porque
ofrece soluciones concretas para reducir tiempos de respuesta, fortalecer la toma de
decisiones y mejorar tanto la satisfacciéon laboral de los empleados como la
experiencia del cliente. Ademas, es necesaria para garantizar que la empresa pueda
enfrentar las crecientes demandas del mercado, evitando retrasos en los servicios y

consolidando su posicidon competitiva.

Los principales beneficiados incluyen a los empleados, quienes operaran en
un entorno mas fluido y organizado; a la empresa, que optimizara su desempefo
operativo; y a los clientes, quienes recibiran un servicio mas agil, confiable y adaptado

a sus necesidades, logrando un impacto positivo tanto interno como externo.



1.8. Delimitacion Espacial

El presente estudio se realizara en la ciudad de Guayaquil, en la empresa

Seguros Interoceanica C.A., en el departamento de Ramos Generales.

Figura 2 Ubicacion de Seguros Interoceanica C.A. Guayaquil
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Nota. La presente figura muestra la ubicacion de la empresa Seguros Interoceanica C.A. que se

encuentra ubicado en el Edificio Corporativo 2, Parque Empresarial Colon, Av. Rodrigo Chavez 103B,
Guayaquil 090510.

Fuente: Google Maps (2025).

1.9. Delimitacion Temporal

El tiempo estimado para desarrollar el presente proyecto de titulacién se
realizara a partir del mes de noviembre hasta el mes de febrero del 2025.

1.10. Idea a Defender / Hipotesis

Un redisefio organizacional permitira la mejora sistematica de la comunicacion

interna en el Departamento de Ramos Generales de la empresa Seguros
Interoceanica C.A.



1.11. Lineade Investigacion Institucional / Facultad.

El presente proyecto de titulacion pertenece al dominio de desarrollo

estratégico empresarial y emprendimientos sustentables.



CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL

2.1Marco Tebrico

2.1.1 Antecedentes

A nivel nacional e internacional se han realizado diversos estudios en los
ultimos cinco afos sobre el disefio 0 redisefio organizacional de una organizacion
para mejorar la comunicacion interna, con el objetivo de identificar diferentes canales
gue se deban utilizar para que exista un buen manejo empresarial, por tal motivo, a
continuacion, se dan a conocer cinco de los estudios mas relevantes e importantes a

nivel internacional y nacional, que sirven como base para la presente investigacion.

A nivel nacional, Collao y Duarte (2022) llevaron a cabo el estudio titulado Plan
de redisefio organizacional para la empresa DKIMPORT S.A., el cual se desarroll6 a
partir de un analisis exhaustivo de la estructura organizativa actual de la empresa.
Este estudio sirvi6 como base para redefinir su organizacion, establecer politicas

empresariales y disefiar un manual de funciones para cada departamento.

Los investigadores identificaron que la expansion de la empresa y el
incremento del personal generaron problemas de organizacion debido a la falta de
una adecuada definicion de funciones, lo que provocé conflictos en el desempefio de
los colaboradores. Para abordar esta problemética, aplicaron encuestas a todos los
empleados y realizaron una entrevista con la gerente administrativa, garantizando asi

la validez de los resultados obtenidos y la efectividad de las mejoras propuestas.

Finalmente, concluyeron que la implementacién de su propuesta facilitara la
adopcién de medidas correctivas que optimicen la gestién administrativa. Dentro del
redisefio organizacional planteado, se incluye la reestructuracion del organigrama con
la creacion y ampliacion de nuevas areas y departamentos, la formulacion de la
mision, vision y valores de la empresa, y la elaboracion de un manual de organizacién
y funciones que define objetivos y competencias para cada puesto. Ademas, se
establecen politicas laborales claras y la necesidad de ofrecer capacitaciones
periodicas a los empleados, asegurando asi una mejora en la calidad de los servicios

de la empresa.
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Por otro lado, Montesdeoca Palacios (2023) realizé el estudio titulado Cultura
organizacional y la calidad de servicios en empresas del sector automotriz, en el cual
determind que la empresa carece de una cultura organizacional definida que permita
a los trabajadores identificarse con los valores y mensajes que se transmiten a la
sociedad. Esta falta de alineacién afecta la calidad del servicio prestado debido a la

ausencia de acciones concretas para fortalecer la cultura interna.

Para la recopilacion de datos, el estudiante aplicé encuestas a empleados y
clientes con el objetivo de identificar tanto la cultura organizacional actual como la
ideal, ademas de evaluar la calidad del servicio brindado y percibido por los clientes.
Asimismo, se utilizd6 una guia de observacion dentro de la empresa. El estudio
evidencio la necesidad de desarrollar un plan de capacitacion dirigido a los
colaboradores, con el propésito de fortalecer su identificacibn con la cultura
organizacional y proporcionarles conocimientos y habilidades que contribuyan a
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por el Centro de Servicio Automotriz
REBUILD MOTORS S.A.

Asi mismo, los estudiantes Rua et al. (2020) realizaron el estudio Redisefio
organizacional basado en el enfoque por procesos en una empresa del sector del
tabaco, el cual surgié debido a una de las principales debilidades de la empresa: la
falta de integracién del subproceso de almacenes con el resto de los procesos de la
cadena de suministro. Esto se debe a la ejecucion de actividades ajenas a la

naturaleza del proceso de almacenamiento.

Para la investigacion, se utilizd el enfoque organizacional, aplicando sus seis
fases y parte del Modelo General de la Organizacion, especialmente en el analisis del
flujo informativo de la empresa. Se determindé que el nivel de integracion de los
procesos dentro de la cadena de suministro era de 0,43 lo que se consideré un
resultado bajo. Por ello, para mejorar esta integracién, los investigadores propusieron
la creacion de una vice direccion de logistica, encargada de coordinar tres areas

clave: planificacién y control, transporte y almacenes.

En la ciudad de Santo Domingo, D.N. los estudiantes Alemany y Guzman
(2021) llevaron a cabo el estudio Propuesta de redisefio organizacional y gestion del
cambio para la empresa Unilever Caribe S.A., periodo 2021-2022, en el cual

analizaron la situacion actual de la empresa a raiz de la pandemia de 2020. Sefalan
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la necesidad de revaluar y establecer nuevos objetivos a futuro. El andlisis revela una
recesion provocada por la pandemia, que ha afectado gravemente al mercado,
obligando a la empresa a tomar decisiones radicales para adaptar sus operaciones y

garantizar su sostenibilidad a largo plazo.

En este contexto, los autores presentan una propuesta de redisefo
organizacional y gestion del cambio para Unilever Caribe S.A., con el fin de abordar
la incertidumbre y las nuevas formas de trabajo. La propuesta se enfoca en las
estrategias futuras, priorizando el bienestar y la importancia del factor humano.
Destacan que Unilever se encuentra en una fase de transicion crucial, con el objetivo
de lograr una estructura adecuada y contar con el talento necesario en el momento
oportuno para transformarse y alinearse con su visidbn de negocios sostenibles,

asegurando asi su sostenibilidad.

Asi mismo, en Chiclayo, la estudiante Nathaly Silva de la Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo (2016) realizé el estudio de Propuesta de redisefio
organizacional de una constructora con sede en Amazonas, en el cual identificd que
la empresa enfrentaba problemas relacionados con su mision, vision, objetivos y los
documentos de gestién que guian las actividades, ya que el personal desconocia la
existencia de dichos documentos oficiales. Esta situacion provocaba una
desorganizacion jerarquica en cuanto a las responsabilidades de los empleados, lo
gue resultaba en demoras en la ejecucion de tareas, duplicacion de esfuerzos y
evasion de responsabilidades, llevando al desperdicio de recursos humanos y
tecnoldgicos, y dificultando el avance hacia los objetivos. Como solucion, la estudiante
Silva desarrollé una propuesta de redisefio organizacional con el fin de establecer

funciones claras para los empleados y mejorar el desempefio en sus actividades.
2.1.2 Base Teorica

2.1.2.1 Redisefio organizacional.

Para Gallardo et al. (2022) el aprendizaje desempefia un papel clave en el
redisefio organizacional, ya que es un factor esencial para la transformacion y
renovacion de una empresa. Ademas, sefialan que han surgido nuevos modelos de
organizacion, los cuales reciben diversas denominaciones, como organizaciones

flexibles, organicas, virtuales, en red, innovadoras e inteligentes.
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De acuerdo a los autores mencionados, el redisefio organizacional es un
proceso esencial para la evolucion de las empresas en un entorno altamente
competitivo. Su correcta implementacion requiere planificacion estratégica, liderazgo
efectivo y una cultura de aprendizaje e innovacion, abriendo nuevas oportunidades

de crecimiento y desarrollo sostenible.

2.1.2.2 Estructura Organizacional.

La estructura organizacional es un elemento clave en las empresas, ya que
permite distribuir las tareas del personal para que se realicen de manera eficiente y
efectiva, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos corporativos. No obstante,
aunque las responsabilidades dentro de una empresa se dividen en distintas areas,
en la actualidad las organizaciones buscan modelos estructurales que fomenten una
mayor coordinacion en las actividades y, al mismo tiempo, sean flexibles y capaces
de adaptarse con rapidez a los cambios del entorno, el cual es dinamico y variable.
Su disefio debe establecer qué tareas realizara cada persona y quién sera
responsable de los resultados, eliminando posibles obstaculos derivados de la falta
de claridad en la asignacion de funciones. Asimismo, debe facilitar la toma de
decisiones y la comunicacion, asegurando que estos procesos estén alineados con

los objetivos empresariales (Ocampo Ulloa et al., 2019).

Para los autores mencionados anteriormente definen que la estructura
organizacional se refiere a los diversos roles, autoridad y responsabilidades que
deben tener y cumplir los trabajadores en la empresa, la estructura organizacional se
lo desarrolla con el fin de dividir, agrupar y coordinar las tareas pertenecientes a cada
area, por medio de las jerarquias y los medios de comunicacion entre las diferentes

areas.

2.1.2.3 Clasificacion de las Estructuras Organizacionales.

Las estructuras organizacionales se clasifican en organizaciones mecanicas y

organicas, las cuales se describen a continuacion.

2.1.2.3.1 Estructura organizacional mecanica.
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Las mecanicas muestran un alto grado de especializacion y numerosas reglas
con una cadena de mando rigida, creando un clima en donde priman las relaciones
impersonales. En términos de formalizacion y centralizacion estas se encuentran
bastante reglamentadas y pareciera que son mas importantes las reglas que las
personas, y en algunos casos, mas que los objetivos de la empresa (Blanco Ariza et
al., 2019).

a) Organizacion funcional

“Es el tipo de estructura organizacional, que aplica la especializacion de las
funciones para cada tarea, su uso se relaciona con las pequefias empresas que
ofrecen una linea limitada de productos porque posibilita aprovechar con eficiencia
los recursos especializados” (Daft, 2011, como se citdé en Blanco Ariza et al., 2019,
p.24).

Figura 3 Organizacion funcional

Jefe de drea 1 Jefe de érea 2 Jefe de drea 3 Jefe de drea 4

Fuente: Blanco-Ariza et. al. (2019).

b) Organizacién lineal

La estructura mas simple y antigua, corresponde a una linea de mando de tipo
vertical. Se trata de un modelo heredado del sistema militar, el principio de autoridad
lineal se concibe como una autoridad en la cual los subalternos obedecen a sus
superiores; muy defendida por Fayol en su teoria clasica de la administracién. Su
forma de comunicacién esta reglamentada; cada persona debe tener presente su
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cargo dentro del organigrama para poder enviar mensajes o entregar la informacion
solicitada. En la medida que los cargos alcanzan un mayor nivel, las decisiones se
toman y se les comunica a los subordinados, de manera que la informacion fluye en
una direccién y se divulga a partir de la ctpula de la organizaciéon (Blanco Ariza et al.,
2019).

Figura 4 Organizacion lineal

AUTORIDAD SUPERVISOR RESPONSABILIDAD

EMPLEADOS

Fuente: Blanco-Ariza et. al. (2019).

c) Organizacion territorial

“Se trata de organizaciones que tienen varias sedes y cubren o tienen
cobertura de manera que pueden atender de manera inmediata a sus clientes. Esta
por lo general corresponde a las organizaciones que funcionan como organizaciones
basadas en zonas geograficas” (Martinez, 2012 como se cité en Blanco Ariza et al.,
2019, p.27).

Cada sede responde por la atencién de los clientes de la region asignada y
deben responder por mantener no solo la cobertura sino a quienes vienen de donde
la organizacién tiene la mayor cobertura, como por ejemplo cadenas de hoteles o
compaiiias telefénicas. La principal ventaja de este tipo de organizacion es que se
adapta facilmente al entorno y la toma de decisién es mas rapida que en cualquier
otro tipo de estructura (Huaman y Rios, 2011 como se citd en Blanco Ariza et al.,
2019).
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Figura 5 Organizacion territorial

Presidente
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General
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Norte

Fuente: Blanco-Ariza et. al. (2019).

2.1.2.3.2 Estructura organizacional organica

Los autores mencionan que esta estructura organizacional, también conocida
como flexibles o adaptables-organicas, se caracterizan por una menor rigidez
organizativa, lo que les permite ajustarse con mayor facilidad a los cambios
constantes en niveles y puestos, fomentando una interaccion mas dinamica entre las
diversas funciones de los departamentos (Arglelles, 2007 como se cité en Blanco
Ariza et al., 2019).

1. Organizacion circular

En esta organizacion, la estructura de autoridad se representa mediante
circulos concéntricos, en los cuales se ubican los jefes inmediatos y se conectan a
través de lineas que simbolizan la autoridad y la responsabilidad. No obstante, este
modelo permite percibir a todos los integrantes como iguales, cada uno con sus

respectivas funciones y obligaciones (Blanco Ariza et al., 2019).
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Figura 6 Organizacion circular

—tCY
v

Fuente: Retos Directivos EAE (2015).

2.1.2.4 Manual de Funciones.

Los manuales son documentos esenciales que deben ser compartidos tanto
de forma verbal como escrita con todos los miembros de la empresa. Esto garantiza
gue cada colaborador comprende claramente los procesos y funciones dentro de la
organizaciéon, promoviendo un trabajo en equipo eficiente y alineado con los objetivos
empresariales. Al contar con esta informacién estructurada y accesible, se minimizan
errores, se agilizan los procedimientos y se fortalece la comunicacion interna, factores
clave para el éxito y desarrollo de la empresa (Quimiz Pozo y Palacios Ramirez,
2020).

De acuerdo a los autores, el manual de funciones es una herramienta de
gestion que define roles, competencias y requisitos de los cargos, sirviendo de base
para la capacitacion y evaluacién del desempefio. Ademas, justifica la estructura
organizativa y facilita el analisis de carga laboral, métricas e indicadores para mejorar

la eficiencia.

2.1.2.5 Comunicacion Interna.

La comunicacion interna es un proceso continuo de intercambio de informacién
entre personas dentro de cualquier entorno laboral. Su efectividad depende de
factores como el clima laboral, la motivacion y otras variables, ya que una

comunicacion adecuada es fundamental para mejorar la productividad de los
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empleados. De esta manera, la empresa logra su objetivo de eficiencia, integrando
tecnologia y una estructura organizacional que apoya el flujo de informacion, lo que

facilita un ambiente de trabajo (Arévalo Fernandez y Valdez Sanchez, 2019).

Analizando la cita antes mencionada una buena comunicacién interna no solo
facilita la transmision de informacion, sino que también fomenta el compromiso, la
cohesion y la productividad dentro de los departamentos de una organizacion,

contribuyendo al logro de sus objetivos estratégicos.

2.1.2.6 Principios fundamentales de la comunicacién interna.

Hoy en dia, debido a la globalizacién y al surgimiento de herramientas digitales,
la comunicacion interna se ha profesionalizado y se ha transformado en un
componente estratégico clave dentro de las organizaciones. Los pilares en los que se

apoya son:

. Transmitir claramente la estrategia de la organizacion, abarcando tanto
los objetivos del grupo como las responsabilidades individuales de cada persona.

. Promover y difundir la identidad y cultura corporativa, comunicando la
esencia de la organizacion.

. Gestionar la comunicacion entre los empleados para fomentar
comportamientos que estén alineados con los objetivos de la empresa, como la
motivacion, la participacion, el sentido de pertenencia y el compromiso, es crucial
para fortalecer la conexion de los colaboradores con la organizacion. Esto crea
un entorno laboral mas productivo, donde los empleados estan enfocados en los
resultados y se sienten parte integral de los objetivos empresariales.

o El estilo actual de la comunicacion interna formal es multidireccional, lo
que significa que se combinan mensajes descendentes, ascendentes y
horizontales de manera simultanea, y multiformato, utilizando canales escritos,
cara a cara y no verbales. Este enfoque busca optimizar la eficiencia de los
diversos flujos y redes de comunicacion dentro de la organizacion, reduciendo al

mismo tiempo el impacto de la comunicacion informal (Julca Aguirre, 2021).

Segun el autor citado, se dice que la comunicacion interna tiene varios
objetivos globales, en términos relacionales el cual fomenta una interaccién fluida

entre empleados y empleadores mediante los canales apropiados a todos los niveles,
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hablando de forma operativa, facilita el flujo de informacion entre las distintas areas
para lograr un funcionamiento agil y coordinado. Desde la éptica motivacional, tiene
como fin incentivar a los empleados y mejorar el ambiente laboral, lo que a su vez
eleva la calidad del trabajo y la productividad. Finalmente, a nivel actitudinal, se busca
gue los empleados acepten y se alineen con la filosofia, los valores y los objetivos de
la empresa, ademas de mantener una imagen positiva de la organizacion entre sus

miembros.

2.1.2.7 Tipos de mensajes.

En cuanto a los tipos de mensajes que las nuevas tecnologias de la

comunicacién permiten, podemos diferenciarlos en dos categorias.

2.1.2.7.1 Mensajes Generales.

Son aquellos mensajes dirigidos a todos los empleados de la empresa, y
pueden ser transmitidos a través de herramientas como el portal del empleado,
correos electronicos o la intranet, entre otros. Es decir, se difunden en un espacio
accesible para todos los miembros de la organizacién (Cuenca, 2017, como se citd

en Jiménez-Marin et al., 2019).

Las nuevas tecnologias permiten que este proceso se realice de manera
rapida, sin necesidad de convocar reuniones, y posibilitan que todos, sin importar su
ubicacion, estén al tanto de la informacion. Por ejemplo, si la empresa desea
organizar una cena de Navidad, puede publicar un anuncio en la intranet accesible a
todos los empleados, evitando la necesidad de informar de manera individual a cada
departamento 0 enviar invitaciones personalizadas. Este tipo de comunicacion
eficiente y directa facilita la difusién de informacion y optimiza los procesos dentro de

la empresa.

2.1.2.7.2 Mensajes Segmentados.

“Estos mensajes estan dirigidos a un grupo o departamento especifico dentro

de la empresa” (Cuenca, 2017, como se citdé en Jiménez-Marin et al., 2019, p.188).

Por ejemplo, si el jefe de un departamento necesita convocar una reunion con
su equipo o comunicarles informacién exclusiva para esa area, puede utilizar el correo

electronico para filtrar y enviar el mensaje Unicamente a los contactos relevantes.
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También podria hacerlo a través de la intranet, limitando la comunicacién al grupo
adecuado. Es esencial, al enviar un mensaje, segmentar la audiencia, ya que no todos
los mensajes son relevantes para todas las areas de la empresa. Ademas, los
mensajes deben ser coherentes y no sobrecargar a los destinatarios con informacion
innecesaria. Otra plataforma comun para este tipo de comunicacion es WhatsApp,
gue permite crear grupos de personas seleccionadas para discutir temas
profesionales entre miembros de un mismo departamento. Este enfoque segmentado
mejora la eficiencia de la comunicacién, asegurando que la informacion llegue a

quienes realmente la necesitan sin generar confusion o saturacion.

2.1.2.8 Tipos de canales de comunicacion interna.

La comunicacién dentro de una organizacion es un proceso fundamental para
garantizar la eficiencia en la transmision de informacion, la toma de decisiones y el
trabajo en equipo. Existen dos tipos principales de comunicacién: formal e informal.
La comunicacion formal sigue canales establecidos, como reuniones, correos
electronicos oficiales o informes, y esta regulada por la estructura jerarquica de la

organizacion.

Por otro lado, la comunicacién informal ocurre de manera espontanea entre los
empleados, sin seguir los procedimientos establecidos, y puede ser tanto verbal como
no verbal, influenciada por las relaciones interpersonales y la cultura organizacional.
Ambos tipos de comunicacion son esenciales para el funcionamiento de una empresa,
ya que complementan la gestion de la informacion y facilitan la colaboracion y la
resolucién de problemas. En este contexto, explorar tanto la comunicacion formal
como informal permite comprender mejor como fluye la informacion dentro de la
organizacién y como estos flujos afectan la dinamica de la organizacion (Jiménez-
Marin et al., 2019).

De acuerdo al autor, cuando se habla sobre los tipos de canales de
comunicacion se menciona a dos distintas redes tanto formal como informal, donde
la red formal hace referencia a una estructura jerarquica en la organizacion, es decir
gue es un sistema estructural en el que las personas o grupos se disponen en niveles
de autoridad y responsabilidad. Cada nivel tiene un grado diferente de poder, y la

comunicacion suele fluir de arriba hacia abajo.
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2.1.2.8.1 Canales de comunicaciéon formales (CCF).

Los canales formales de comunicacion en una empresa son aquellos que han
sido establecidos de manera estructurada y regulada para garantizar un flujo de
informacion ordenado y eficiente en todas las direcciones dentro de la organizacion.
En este sentido, es fundamental mantener un estilo de comunicacion formal,
asegurando un adecuado saludo, identificacion, claridad en el mensaje y una

despedida apropiada (Lopez, 2012, como se cité en Jiménez-Marin et al., 2019).

En consenso a lo investigado, el canal de comunicacion formal esta disefiado
para operar dentro de una red formal y deberian atravesar el organigrama de la
empresa mediante cuatro trayectorias: ascendente, descendente, horizontal y
diagonal. Cada una de estas rutas facilita la interaccion entre diversos niveles,

departamentos y areas de la organizacion, permitiendo lograr objetivos.

2.1.2.8.2 Canales de comunicacién informales (CClI).

En el ambito empresarial, son los propios trabajadores quienes, de manera
espontanea, crean canales de comunicacion informales para facilitar la interaccién
dentro de la organizacion. Un ejemplo claro de ello es la formacion de grupos de
WhatsApp, donde un empleado decide reunir a sus compafieros para coordinar tareas
o compartir informacién. En estos espacios, el lenguaje suele ser mas relajado e
informal, ya que, aunque los participantes pertenecen a la misma empresa, la
comunicacion trasciende hacia un &mbito mas personal. Sin embargo, es fundamental
mantener un equilibrio y recordar que, aunque el trato sea mas cercano, sigue
tratandose de comparieros de trabajo y no de familiares o amigos (Freijeiro, 2006,
como se citd en Jiménez-Marin et al., 2019).

El uso de canales informales, si bien puede agilizar la comunicacién, también
conlleva riesgos. Uno de los principales problemas es la posible distorsion de la
informacion transmitida a través de los canales formales, lo que puede generar
malentendidos o incluso conflictos dentro de la organizacion. Por ello, es esencial
utilizar estos medios con prudencia y responsabilidad, asegurando que no
reemplacen los mecanismos oficiales de comunicacion, sino que los complementen

de manera eficiente.
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2.1.2.9 Herramientas de analisis situacional.
2.1.2.9.1 Las 5 Fuerzas de Porter.

Michael Eugene Porter ha destacado que cada empresa es Unica, y las
caracteristicas especificas de una organizacién influyen significativamente en su
posicion competitiva dentro de su sector. A pesar de esta singularidad, Porter,
apoyandose en las experiencias y conocimientos derivados de las Organizaciones de
Internet (10), sostiene que es posible identificar patrones comunes que describen la
rivalidad en una industria, lo que permite extraer conclusiones practicas y generales

(Pandurics y Csaba, 2015, como se citdé en Espinoza Mina, 2021).

En este sentido, el modelo de las cinco fuerzas de Porter —que incluye la
rivalidad entre competidores existentes, la amenaza de nuevos participantes, el poder
de los proveedores, el poder de los compradores y los productos sustitutos— se basa
en la idea de que una estrategia organizacional efectiva debe identificar las
oportunidades y amenazas presentes en el entorno externo de la empresa (Bruijl,

2018, como se cité en Espinoza Mina, 2021).

“Estas fuerzas competitivas no solo involucran a los rivales establecidos en un
sector, sino también a otros factores externos que influyen en la rentabilidad, como
los clientes, proveedores, nuevos competidores potenciales y productos sustitutos”
(Porter, 2008, como se citdé en Espinoza Mina, 2021, p.5). Este enfoque permite
comprender como las empresas deben adaptarse a un entorno competitivo que es

dinamico y multifacético.
1. Rivalidad entre competidores

La competencia entre los competidores establecidos en un sector se manifiesta
de diversas maneras, como a través de descuentos en precios, introduccién de
nuevos productos, campafnas publicitarias agresivas o mejoras en el servicio al
cliente. Cuando el nivel de rivalidad es elevado, la rentabilidad del sector tiende a
reducirse. Esta intensidad competitiva aumenta cuando existen varios competidores
de tamafo y poder similar, cuando el crecimiento del sector es lento y cuando las
barreras para salir del mercado son altas. En tales circunstancias, las empresas se

ven obligadas a intensificar sus esfuerzos para diferenciarse y mantener su cuota de
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mercado, lo que puede llevar a una presién constante sobre los margenes de

ganancia (Espinoza Mina, 2021).
2. Amenaza de la entrada de nuevos competidores

La llegada de nuevos competidores a un sector introduce nuevas capacidades
y el deseo de captar participacion de mercado, lo que genera presion sobre los
precios, los costos y las inversiones necesarias para mantenerse competitivo. Estos
nuevos jugadores pueden aprovechar recursos existentes y flujos de efectivo para
desafiar a las empresas establecidas. Sin embargo, las barreras de entrada, que son
las ventajas que poseen los competidores actuales, dificultan la entrada de nuevos
actores, protegiendo la posicién de los ya establecidos. Estas barreras pueden tomar
diversas formas, como economias de escala, lealtad de los clientes o acceso limitado
a canales de distribucién, lo que hace que la competencia en el sector sea mas

desafiante para los nuevos entrantes (Espinoza Mina, 2021).
3. Amenaza del ingreso de productos sustitutos

Un sustituto es un producto que cumple una funcién similar o equivalente al de
un sector, pero de manera diferente. Cuando la amenaza de sustitutos es elevada, la
rentabilidad de ese sector se ve afectada negativamente. En ocasiones, esta
amenaza se presenta de forma indirecta, como cuando un sustituto reemplaza el
producto que un comprador adquiriria de un sector especifico. Los sustitutos estan
siempre presentes, aunque a menudo no se percaten de inmediato, ya que pueden
ser bastante diferentes al producto tradicional del sector. Un sustituto no solo puede
ser un producto diferente, sino también la decision de no comprar nada, optar por un
articulo de segunda mano en lugar de uno nuevo, o incluso realizar una tarea de forma

auténoma en lugar (Espinoza Mina, 2021).
4. Poder de negociacién de los proveedores

Los proveedores con un alto poder de negociacién pueden obtener una mayor
porcion del valor generado en un sector, ya sea mediante el aumento de precios, la
reduccion de calidad o servicios, o al transferir los costos adicionales a las empresas
del sector. Esto les permite obtener beneficios a gastos de la rentabilidad de la
industria, especialmente cuando las empresas de este sector no pueden trasladar
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€S0s costos a sus precios, lo que debilita su capacidad de generar ganancias. Este
poder de los proveedores puede crear una presion significativa sobre las empresas,
gue deben encontrar formas de adaptarse a estas condiciones desfavorables
(Espinoza Mina, 2021).

5. Poder de negociacion de los consumidores

Los clientes pueden aprovechar su poder de negociacion para obtener mas
valor, ya sea presionando para que los precios bajen, exigiendo una mejor calidad o
demandando mejores servicios. En muchos casos, esto genera una competencia
interna entre los participantes del sector, lo que afecta negativamente la rentabilidad
de la industria. Un grupo de clientes adquiere mas poder de negociacién cuando hay
pocos compradores en el mercado, o cuando los productos ofrecidos son
homogéneos y carecen de diferenciacion significativa entre si. En estas situaciones,
los clientes pueden influir de manera considerable en las condiciones del mercado, lo

gue pone a las empresas (Espinoza Mina, 2021).

Figura 7 Las 5 Fuerzas de Porter

Las 5 Fuerzas de Porter

El poder del El poder del Losnuevos — Laamenaza | q ngturaleza

cliente proveedor competidores de de la rivalidad
entrantes sustitutivos

Fuente: The Power MBA (s.f.).

De acuerdo al autor, se puede decir que el modelo de las 5 fuerzas de Porter
es una herramienta para analizar la competitividad y el entorno de la empresa, dentro
de estas cinco fuerzas tenemos la primera que es la rivalidad entre competidores, que
aumenta con el nimero de empresas y la similitud en tamafio y capacidad, y
disminuye con una menor demanda o precios en descenso. Segundo, la amenaza de
nuevos entrantes, que depende de barreras como la lealtad del cliente, el capital
necesario y la saturacion del mercado. Tercero, la amenaza de productos sustitutos,
gue limita los precios al ofrecer alternativas a los productos de la industria. Cuarto, el

poder de negociacion de los proveedores, que crece cuando hay pocos proveedores,
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permitiéndoles elevar precios y condiciones. Finalmente, el poder de negociacion de
los consumidores, que aumenta cuando hay menos compradores, dandoles mas

influencia sobre precios y condiciones.

21292 Analisis FODA.

El andlisis FODA, también conocido como como DAFO o DOFA o SWOT, en
inglés, es una herramienta clave para hacer una evaluacion pormenorizada de la
situacion actual de una organizacion o persona sobre la base de sus debilidades y
amenazas que ofrece su entorno. Fue inventada por Albert S. Humphrey en la
Universidad de Stanford en los afios sesenta. Cada sigla del andlisis FODA
representa uno de los 4 atributos o variables que se estudian: F de fortalezas, D de

debilidades, O de oportunidades y A amenazas (Huerta, 2020).

Figura 8 Ejemplo de Matriz FODA

MATRIZ DAFO- FODA

* Loren ipsum
. e rsiare

¢ Loren ipsum

INTERNO

0
Oportunidad

* Loren ipsum
@ cnin

* Loren ipsum

EXTERNO

Obtenido de: Huerta (2020).

De acuerdo con el autor David Huerta, el analisis FODA es una herramienta
gue permite evaluar la situacion de una empresa como el de una persona; permite
comprender el entorno y tomar decisiones informadas para mejorar el desempefio y

alcanzar objetivos que pueden influir en el éxito de una empresa.
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2.1.29.3 Matriz EFE y EFI.

La matriz EFE, denominada como Matriz de Evaluacion de Factores Externos,
permite sintetizar y valorar la informacion obtenida de las oportunidades y amenazas
identificadas como factores criticos que determinan el éxito de la empresa en el sector
gue se desenvuelve. Mientras que la matriz EFl, denominada como Matriz de
Evaluacion de Factores Internos determina y evalGa las fortalezas y debilidades
resumiendo las mas importantes, de esta manera ofrece un panorama mas claro para

analizar (Veintimilla, 2014; Meza et al., 2018 como se cit6 en Valarezo Beltron, 2022).

De acuerdo con el autor Valarezo, la matriz EFE y EFI son herramientas
estratégicas que ayudan a analizar el entorno de una empresa, en el cual, a cada
factor (fortaleza, debilidad, oportunidad o amenaza) se le asigna un peso que refleja
Su importancia relativa, con el fin de para determinar el impacto de cada factor en la

organizacion.
21294 Pasos para elaborar la matriz EFE Y EFI.

Los pasos para elaborar la Matriz EFE (MEFE) son:

> Identificar factores externos: Listar las oportunidades y amenazas
relevantes en el entorno externo.

> Asignar pesos: Asignar un peso a cada factor en una escala del 0.0 al
1.0, sumando todos los pesos un total de 1.0.

> Calificar los factores: Asignar una calificacion a cada factor de 1 a 4,
donde 1 es una mala respuesta, 2 es una respuesta promedio, 3 es una respuesta

por encima del promedio y 4 es una respuesta excelente.

> Calcular el peso ponderado: Multiplicar el peso de cada factor por su
calificacion.
> Sumar el total ponderado: Sumar los pesos ponderados para obtener

el puntaje total de la matriz EFE. (Fuster Guerrero, s.f.)
Los pasos para elaborar la Matriz EFI (MEFI) son:

> Identificar factores internos: Listar las fortalezas y debilidades

relevantes dentro de la empresa.
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> Asignar pesos: Asignar un peso a cada factor en una escala del 0.0 al
1.0, sumando todos los pesos un total de 1.0.

> Calificar los factores: Asignar una calificacion a cada factor de 1 a 4,
donde 1 es una gran debilidad, 2 es una debilidad menor, 3 es una fortaleza menor y

4 es una gran fortaleza.

> Calcular el peso ponderado: Multiplicar el peso de cada factor por su
calificacion.
> Sumar el total ponderado: Sumar los pesos ponderados para obtener

el puntaje total de la matriz EFI (Fuster Guerrero, s.f.).

De acuerdo con el autor Carles, la Matriz de Evaluacion de Factores Externos
(MEFE) se elabora identificando las oportunidades y amenazas del entorno. A cada
factor se le asigna un peso entre 0.0 y 1.0, asegurando que la suma total sea 1.0.
Luego, se califican en una escala del 1 al 4, donde 1 indica una mala respuesta y 4
una excelente. Multiplicando cada peso por su calificacion, se obtiene un valor
ponderado, cuyo total final refleja la posicion estratégica de la empresa frente a

factores externos.

Por otro lado, la Matriz de Evaluaciéon de Factores Internos (MEFI) se construye
listando fortalezas y debilidades internas. Se asignan pesos de forma similar a la
MEFE, sumando 1.0 en total. La calificacion varia de 1 a 4, donde 1 representa una
gran debilidad y 4 una gran fortaleza. Multiplicando cada peso por su respectiva
calificacion y sumando los resultados, se obtiene un puntaje global que mide el

desempeifio interno de la empresa.

2.1.2.95 Interpretacion de los resultados de la matriz EFE Y EFI.

Los resultados de la Matriz EFE (MEFE) se interpretan de la siguiente manera:

» Puntaje total > 2.5: Indica que la empresa esta respondiendo bien a las
oportunidades y amenazas en su entorno externo.

» Puntaje total < 2.5: Indica que la empresa no esta aprovechando
adecuadamente las oportunidades y/o estd enfrentando dificultades con las

amenazas externas.

Los resultados de la Matriz EFI (MEFI) se interpretan de la siguiente manera:
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» Puntaje total > 2.5: Indica que la empresa tiene mas fortalezas que
debilidades y esta en una buena posicion interna.
> Puntaje total < 2.5: Indica que la empresa tiene mas debilidades que

fortalezas y necesita mejorar su posicion interna (Fuster Guerrero, s.f.).

Conforme a lo investigado, la interpretacion de la Matriz EFE (MEFE) se basa
en su puntaje total. Si este es superior a 2.5, significa que la empresa responde
eficazmente a su entorno externo, aprovechando oportunidades y manejando
amenazas. Un puntaje inferior a 2.5 sugiere dificultades para enfrentar los factores

externos o un bajo aprovechamiento de las oportunidades.

En cuanto a la Matriz EFI (MEFI), un resultado mayor a 2.5 indica que la
empresa posee mas fortalezas que debilidades, reflejando una buena posicion
interna. Por el contrario, si el puntaje es menor a 2.5, significa que las debilidades

superan a las fortalezas, lo que evidencia la necesidad de mejorar la gestion interna.

2.1.2.10 Procesos y Procedimientos.

Es una herramienta que le permite a la empresa, reunir una serie de
actividades que estan enfocadas a mejorar la organizacién dentro de la misma y
también busca ofrecer un servicio de calidad a los clientes, buscando asi alternativas

para mejorar la satisfaccion del cliente (Aycardi Ingenieros Civiles SAS, 2017).

Tabla 1 Cuadro comparativo entre procesos vs procedimientos

PROCESOS PROCEDIMIENTOS

“Un proceso es un conjunto de actividades Un procedimiento es una descripcién detallada de

planificadas que implican la participacion de cémo se debe de llevar a cabo un proceso.

un nimero de personas y recursos materiales = Estos  podrdn  estar documentados, ya sea

coordinados para conseguir un  escrito en papel o de forma digital, o puede no

objetivo previamente identificado” (Alvarado @ estar escrito, pero conocerse por parte de todos los

Arreola y Martinez Cruz, 2024, p.2). integrantes de un &area (Alvarado Arreola y
Martinez Cruz, 2024,p.2).

Los aprueba la Gerencia-Alta direccion. Los establece Gerencia-Alta direcciéon y Mandos

intermedios.

Fuente: Alvarado Arreola y Martinez Cruz, (2024).
Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).
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Con base a la tabla 1 podemos observar una comparacion entre el termino
proceso y procedimiento, conforme a ello podemos decir que el proceso son
actividades gue involucran personas y recursos gue estan mutuamente coordinados
para alcanzar un objetivo en especifico y los procesos son aprobados por la alta
direccién, mientras que el procedimiento es una guia detallada sobre como ejecutar
ese proceso, que puede estar documentada en formato fisico o digital, o simplemente
conocida por los miembros del area y los procedimientos son establecidos tanto por

la alta direccién como por los mandos intermedios.

2.1.2.11 Flujogramas.

Un flujograma es la representacion grafica de la secuencia de rutinas simples.
Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion, las unidades
involucradas y los responsables de su ejecucién, es decir, viene a ser la
representacion simbdlica o pictérica de un procedimiento administrativo (lleana,
2023).

Como menciona el autor un flujograma es una interpretacion visual de los
pasos o etapas de un proceso, por medio del flujograma indican la manera en que se
desarrollan y como se conectan mutuamente. Con la ayuda de estos flujogramas

podemos ver con claridad e identificar cuales son los cuellos de botellas.

2.1.2.11.1 Caracteristicas.

Segun Chiavenato, ldalberto (1993) menciona que las caracteristicas del

flujograma son las siguientes:

1. Permitir al analista asegurarse que ha desarrollado todos los aspectos del
procedimiento.

2. Dar las bases para escribir un informe claro y l6gico.
Es un medio para establecer un enlace con el personal que eventualmente

operara el nuevo procedimiento.

Conforme al autor con base a las caracteristicas del flujograma, da referencia
a que, por medio de este, se desarrolld y se visualiza todos los procesos y

procedimientos con el objetivo de redactar un informe bien estructurado y claro.
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2.1.2.11.2 Simbologia.

“El Instituto Nacional de Normalizacién Estadounidense —ANSI por sus siglas
en inglés- es una organizacion privada sin fines lucrativos que administra y coordina
la normalizacion voluntaria y las actividades relacionadas a la evaluacion de
conformidad en los Estados Unidos” (Ministerio de Planificacion Nacional y Politica
Econdmica, 2009, p. 9).

El ANSI ha desarrollado una simbologia para que sea empleada en los
diagramas orientados al procesamiento electronico de datos —EDP- con el propésito
de representar los flujos de informacion, de la cual se han adoptado ampliamente
algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo dentro del trabajo de
diagramacién administrativa (Ministerio de Planificacibn Nacional y Politica

Econdmica, 2009).

Tabla 2 Simbologia ANSI

Simbolo Significado ¢Para qué se utiliza?

Indica el inicio y el final del diagrama de flujo.
Inicio / Fin

Simbolo de proceso, representa la realizacion

Operacion o Actividad de una operacion o actividad relativas a un

procedimiento.

Representa cualquier tipo de documento que
Documento entra, se utilice, se genere o salga del
procedimiento.

Datos Indica la salida y entrada de datos.

.
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Almacenamiento o

Archivo

Decision

Lineas de flujo

Demora / Retraso

Conector

3
D
O

_

Conector de pagina

Indica el deposito permanente de un

documento o informacién dentro de un archivo.

Indica un punto dentro del flujo en que son

posibles varios caminos alternativos.

Conecta los simbolos sefialando el orden en

que se deben realizar las distintas operaciones.

Indica cuando un documento o el proceso se
encuentra detenido, ya que se requiere la
ejecuciéon de otra operaciéon o el tiempo de

respuesta es lento.

Conector dentro de péagina. Representa la
continuidad del diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no consecutivos en

una misma pagina.

Representa la continuidad del diagrama en otra
pagina, es decir una conexién o enlace con otra
hoja diferente en la que continua el diagrama
de flujo.

Fuente: Ministerio de Planificaciébn Nacional y Politica Economica (2009).
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Como se puede observar en la tabla 2, la simbologia del flujograma es un grupo
de simbolos, que nos va a representar las diferentes etapas y elementos durante el
desarrollo de un proceso. Es decir, que cada simbolo expresa un significado
especifico, en el cual se lo usa con el fin de ilustrar de manera clara y concisa el flujo
de trabajo. Es importante decir que con la ayuda de estos simbolos nos permitiran a

entender que tan bien se encuentra la estructura de los procesos o procedimientos.

2.1.2.11.3 Tipos de Flujogramas.

> Vertical

Este tipo se lo conoce como el grafico de analisis del proceso, en el cual existe
columnas tanto verticales como lineas horizontales. En la parte de las columnas
verticales se pueden observar los distintos simbolos o convencionales (de operacion,
transporte, control, espera y archivo), los funcionarios comprometidos en la rutina, el
area recorrida para la implementacion y el tiempo invertido. También, aqui se enfatiza
el seguimiento de la rutina y es de utilidad debido que ayuda a montar una rutina o
meétodo con vistas a ofrecer ayudas en las capacitaciones de todo el personal y en la

simplificacion del trabajo.

» Horizontal

Este tipo se da de manera horizontal, y se utiliza simbolos y convenciones que
el vertical. Aqui, se enfatiza a los individuos u organismos que intervienen dentro de
una determinada rutina o método. Este tipo también es muy manejado en el momento
en que una rutina implica diversos organizamos o individuos, accediendo a visualizar
la parte que le corresponde a cada uno y colacionar la distribucion de las actividades

para asi lograr posiblemente la racionalizacion o la distribuciéon del trabajo.
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» De bloques:

Por ultimo, este tipo figura la rutina por medio de una secuencia de bloques,
es decir donde cada uno consta de su significado y estan encadenados entre si. Por
lo tanto, es muy manejado porque usa una simbologia rica y variada que los tipos
anteriores, por lo que este limita lineas y columnas que estan establecidas en el
gréfico. Es por ello, que los analistas de estos sistemas manejan este tipo de diagrama
para mostrarlos distintos sistemas que sefala entradas, operaciones, conexiones,
decisiones, archivado, etc., que componen el flujo o la secuencia de las tareas que

realizan los sistemas (Espinoza Salazar et al., 2021).

Los tipos de flujogramas comentados previamente son las diferentes
clasificaciones en como se pueden expresar los procesos, entre los principales
tenemos al vertical, el cual es Util para el seguimiento de rutinas, la capacitacion del
personal y la simplificacion del trabajo. Como segundo, tenemos al horizontal el cual
nos facilita la visualizacion de las tareas asignadas a cada participante y la distribucion
de actividades, por ultimo, tenemos al flujograma de bloques donde es utilizado para
mostrar sistemas complejos que incluyen entradas, operaciones, decisiones y otros

elementos del flujo de tareas.

2.1.2.12 Anélisis Costo-Beneficio.

El analisis del costo-beneficio es un proceso que, de manera general, se refiere
a la evaluacion de un determinado proyecto, de un esquema para tomar decisiones
de cualquier tipo. Ello involucra, de manera explicita o implicita, determinar el total de
costos y beneficios de todas las alternativas para seleccionar la mejor o mas rentable.
Este analisis se deriva de la conjuncion de diversas técnicas de gerencia y de finanzas
con los campos de las ciencias sociales, que presentan tanto los costos como los
beneficios en unidades de medicion estandar usualmente monetarias para que se

puedan comparar directamente (Diaz, 2017).
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2.1.2.12.1  Origen del Costo-Beneficio.

En su investigacion Maneschi mencion6 que las bases para el andlisis actual
del costo — beneficio se sentaron con la publicacion de Dupuit sobre la medicion de la
utilidad de las obras publicas y con un articulo publicado en 1849 respecto a los peajes
y gastos de transporte, la autora se centré en los escritos de Dupuit respecto a los
conceptos centrales para el analisis del costo — beneficio como la correcta
identificacion de los beneficios de los proyectos, su medicion a través de los precios
de la demanda o de la oferta, el impacto distributivo de los proyectos y las reglas
optimas de precios para minimizar la perdida de utilidad para los consumidores

potenciales (Maneschi, 1996, como se cito en Lara y Franco, 2017).

La autora describe a Dupuit como el ingeniero, constructor, moralista,
economista, francés quien dejé un legado importante para la economia, progenitor de
la teoria microeconémica basado en la utilidad, la teoria del costo — beneficio, la teoria
de la discriminacion de precios, la economia de bienestar, el andlisis de la demanda,

la teoria del superavit, entre otros aportes importantes (Lara y Franco, 2017).

2.1.2.12.2 Foérmula del Costo-Beneficio.

El costo-beneficio también conocido como indice neto de rentabilidad, se
obtiene al dividir el valor actual de los ingresos totales netos (VAN) entre el valor actual

de los costos de inversion o costos totales (VAC).

Beneficios Netos

Costo-Beneficio = —
Costo de Inversion

Interpretacion de resultados:

e SiB/C > 1, los beneficios superan los costos y el proyecto es rentable
e SiB/C =1, no hay ganancias, ya que los beneficios son iguales a los costos
e Si B/C < 1, los costos son mayores que los beneficios y no se debe

considerar el proyecto (Castafieda y Pérez, 2022).

Los autores mencionan gue el indice de costo-beneficio, también denominado
indice neto de rentabilidad, se calcula dividiendo el valor actual de los ingresos netos

(VAN) entre el valor presente de los costos totales o de inversion (VAC). Este
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indicador permite evaluar la relacion entre los beneficios generados por un proyecto
0 inversion y los costos que conlleva, proporcionando una medida clave para

determinar la viabilidad econémica de una iniciativa.

2.1.2.13 Indicadores Clave de Desempeiio.

Un KPI (Indicador Clave de Desempefio) es principalmente una herramienta
gue permite medir y estandarizar el rendimiento de un proceso mediante datos
cuantitativos, lo que facilita evaluar el estado de un determinado proceso. Tanto las
empresas como las personas deben aplicar métodos adecuados para medir su
desempeiio, analizar los resultados y corregir cualquier falla en el sistema de manera
inmediata. Aunque los KPIs estan estrechamente relacionados con la estrategia
organizacional, es importante que se utilicen de manera accesible, con un lenguaje
sencillo, para garantizar que en el momento de su implementacion se cuente con la

informacion necesaria para su correcta alimentacion y célculo (Rios Jacobo, 2019).

Este enfoque resalta la importancia de los KPIs como una herramienta de
monitoreo eficaz que ayuda a las organizaciones a mantenerse en el camino correcto.
Sin embargo, para que realmente sean utiles, deben ser presentados de manera
comprensible y contar con la precision de los datos requeridos para generar

decisiones informadas y rapidas.

Segun la revista, indica que los KPI miden el rendimiento de un proceso,
ayudando a alcanzar los objetivos establecidos. Son métricas, tanto financieras como
no, que cuantifican el desempefio de una organizacion y se incluyen en su plan
estratégico. Su seguimiento en tiempo real se llama monitorizacion de actividad
empresarial y se utiliza para evaluar aspectos complejos como la innovacion, el

compromiso de los empleados o la satisfaccion del cliente.

2.1.2.13.1 Caracteristicas de los KPI.

El andlisis parte de la importancia de los indicadores en cuanto a su
identificacion, seleccién y formulacion adecuada, que van a evaluar y tener el control
del proceso; por ello, se requiere gue los indicadores tengan ciertas caracteristicas
de:

e Representatividad, en relacidon a lo que se pretende medir.
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e Sensibilidad, que es la flexibilidad de incorporar el cambio en la
magnitud que representa.

e Rentabilidad, que es el beneficio que se obtiene al establecer, recopilar,
calcular y analizar los datos del indicador.

e Fiabilidad, que es la confiabilidad de los datos obtenidos para obtener
mediciones objetivas.

e Relatividad en el tiempo, es decir, que se pueda comparar en el tiempo

para analizar su evolucion y tendencias de futuro (Torres Salgado, 2021).

Segun el autor Torres Salgado, manifiesta que los indicadores son esenciales
para evaluar y controlar procesos, por lo que deben cumplir con caracteristicas como
la representatividad para medir con precision, la sensibilidad para adaptarse a
cambios, la rentabilidad para justificar su analisis, la fiabilidad para garantizar datos

consistentes y la relatividad temporal para comparar resultados a lo largo del tiempo.

2.1.2.13.2 Metodologia de los KPI.

Al igual que la determinacion de los objetivos en una estrategia, los KPIs
también deben ser SMART.

a) Specific — Especificos

Cada KPI debe ser concreto y especifico. Debes establecer indicadores

precisos, delimitados.

b) Measurable — Medibles

También deben poderse medir facilmente. Por ello, te aconsejamos que sean
aspectos que se puedan numerar 0 que se puedan indicar en porcentajes para una

facil comprension.

c) Achievable — Alcanzables

Deben ser retos alcanzables. Sofiar con lo imposible esta muy bien, pero
corres el riesgo de desanimarte. Es mejor poner objetivos que sean mas bien faciles

de conseguir. Siempre es mas satisfactorio modificarlos hacia el alza que por debajo.

d) Relevant — Relevantes
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No existen KPIs buenos ni KPIs malos. Todo dependera de lo que queremos
medir y analizar. Eso si, deben estar en consonancia con nuestros objetivos. Es pura
I6gica. Ademds, es mejor menos KPIs pero que cuenten con los requisitos SMART

gue muchos y poco abarcables.

e) Timely — Temporales

Igual que deben ser facilmente medibles, debes determinar un tiempo de
analisis. Imagina que estableces unos KPIs para tu estrategia, pero no fijas una fecha
¢Cuando sabras si los has logrado? Debes establecer unas franjas de tiempo

razonables. Nada puede ser eterno (Ferrer, 2017).

De acuerdo a lo investigado, los KPIs deben seqguir el enfoque SMART para
ser efectivos. Deben ser especificos, claros y precisos; medibles, cuantificables en
nameros o porcentajes; alcanzables, con metas realistas que fomenten la motivacion;
relevantes, alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion; y temporales,
con un plazo definido para evaluar el progreso. Esto asegura que los KPIs sean Utiles

y contribuyan a los objetivos organizacionales de manera eficiente.

2.2 Marco Conceptual:
= Disefio

Hace referencia al proceso inicial de concebir, planear y desarrollar una idea
gue no existia antes para dar solucibn a problemas o satisfacer necesidades

especificas.

= Redisefio

Se refiere al proceso de modificar, ajustar o renovar algo que ya existe con el

objetivo de mejorar su funcionamiento para alcanzar un mayor rendimiento.

= Obstaculo ala comunicacién (cuello de botella)

Son obstaculos que se dan en el proceso comunicativo y que dificultan la
comprensidon entre emisores y receptores; pueden estar presentes en diferentes
formas y contextos, impidiendo que tengas una comunicacion efectiva y clara con tu

audiencia.
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* Intradepartamental

Hace referencia a actividades que se llevan a cabo Unicamente dentro de un

departamento en particular, sin involucrar a otros departamentos.

= Disefio organizacional

Se refiere al proceso de crear o modificar la estructura de una organizacion
para alcanzar sus objetivos estratégicos. Implica la planificacion y la implementacion

de un marco que permita a la organizacion funcionar de manera eficiente y efectiva.

= Estructura organizacional

Se refiere a la representacion formal de cdmo se organizan y distribuyen las
funciones, responsabilidades y autoridades dentro de una organizacion, es decir, la
representacion visual o grafica de la jerarquia y las relaciones entre diferentes

departamentos y niveles de la organizacion.

= Comunicacioén efectiva

Hace referencia al proceso de transmitir un mensaje de manera clara,
comprensible y directa, logrando que el mensaje sea recibido e interpretado

correctamente por el receptor.

= Ramos Generales

Engloba diversas podlizas destinadas a proteger bienes materiales y
responsabilidades civiles. Es decir, que es el seguro que protege a una persona
natural o juridica frente a pérdidas economicas derivadas de siniestros o imprevistos

en sus bienes o actividades.

= |Indicadores claves de desempefio (KPI)

Son herramientas utilizadas para medir y evaluar el rendimiento de una
organizacién, departamento o individuo en relacion con sus objetivos estratégicos y
asi facilitar la toma de decisiones basadas en datos concretos para mejorar

resultados.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de lainvestigacion

El presente estudio utiliza un enfoque mixto debido a que permitira obtener una

vision completa del problema.

Filosofica y metodolégicamente, para Herndndez et al. (2010) los métodos
mixtos se fundamentan en el pragmatismo, puesto que en ellos caben todo tipo de
estudio, asi como, los investigadores cuantitativos y cualitativos. Por pragmatismo
debemos entender la busqueda de soluciones practicas y trabajables para efectuar
investigacion, utilizando los criterios y disefios que son mas apropiados para un

planteamiento, situacién y contexto en particular.

Estos autores enfatizan que los métodos mixtos se fundamentan en una
mentalidad pragmatica, que valora la aplicacion practica de distintas metodologias,
basandose en la adecuaciébn de los métodos a las necesidades especificas
de cada estudio. De este modo, los métodos mixtos permiten combinar técnicas
cuantitativas y cualitativas de manera que se logren soluciones mas completas y

efectivas para los problemas de investigacion.

3.2. Alcance de lainvestigacion

El presente estudio es de alcance descriptivo, debido a que permitira de
manera facil y agil la recolecciéon de la informacion esencial. Tiene como fin para
indagar sobre las variables establecidas para conseguir una vision global acerca de
la comunicacion interna dentro de los procesos del area ramos generales de la

empresa Seguros Interoceanica C.A. de la ciudad de Guayaquil.

Para Ramos (2020), en este tipo de alcance en la investigacion, ya son
conocidas las caracteristicas del fendbmeno en estudio y lo que se aspira buscar, es
la exposicion y descripcion de los aspectos presentes en un determinado grupo de
personas. En el proceso de investigaciones descriptivas cuantitativos se aplican
analisis de datos estadisticos de tendencia central y dispersion. En este tipo de
alcance investigativo es viable, pero no imprescindible, plantear una hipétesis que

busque caracterizar el fenédmeno del estudio.
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Este autor explica que el objetivo principal de la investigacion descriptiva es
conocer y describir las caracteristicas del fenbmeno estudiado a través de la
recopilacion de datos, especialmente con herramientas estadisticas, y que la
formulacion de una hipoétesis, aunque posible, no es obligatoria para este tipo de

investigacion.
3.3. Técnica e instrumentos para obtener los datos

Para la captacion de resultados de esta investigacion se utilizaran las

siguientes técnicas:
= Encuesta.

El instrumento a utilizar para el estudio sera un cuestionario de 12 preguntas,
gue se aplicara a los colaboradores del departamento de Ramos Generales de la

Empresa Interoceanica C.A. el dia 10 de enero de 2025.
= Observacion.

La presente técnica utilizard como instrumento a la ficha de observacion, el
cual serd empleada por los autores de la tesis el 14 de enero de 2025 al departamento

de Ramos Generales.

3.4. Poblacién y muestra

La Empresa Seguros Interoceanica C.A. hasta la actualidad cuenta con 10
colaboradores en el departamento de Ramos Generales, es por ello, que no se aplicé
el calculo muestral porque se tuvo acceso total a todos los colaboradores de la
Empresa Seguros Interoceanica C.A., lo que facilitd la realizacion de la encuesta a

todo el personal de la empresa.
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CAPITULO IV
PROPUESTA O INFORME

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de la encuesta y la ficha
de observacion aplicadas a los colaboradores de la empresa Seguros Interoceanica
C.A., cuyo objetivo principal fue identificar las areas de oportunidad para el redisefio
organizacional, en lo que respecta a la mejora de la comunicacién interna dentro del

Departamento de Ramos Generales de la empresa.

Los resultados permitiran abordar las deficiencias actuales y proponer
estrategias efectivas para fortalecer los canales de comunicacion y la interaccion

entre los diferentes niveles jerarquicos.

4.1. Presentaciéon y andlisis de resultados

4.1.1. Resultados de las encuestas

La encuesta fue disefiada con el propdsito de evaluar la situacion actual de la
empresa e identificar los problemas que afectan la comunicacion interna, con el
objetivo de implementar soluciones que mejoren la eficiencia y el desempefio

organizacional.

Sin embargo, algunos colaboradores experimentaron tensién al responder, ya
gue, al haber sido enviada por el departamento de Recursos Humanos, sintieron
cierto compromiso al expresar sus opiniones con total sinceridad. Aunque se
menciond que el formulario tenia fines exclusivamente académicos, esta percepcion

pudo influir en la coherencia de sus respuestas.

En algunas preguntas, se refleja una comunicacion interna eficiente, pero en
otras posteriores, al profundizar en su experiencia real, se evidencian ciertas
contradicciones. Esto sugiere que, a medida que avanzaban en la encuesta, los
colaboradores se sintieron mas comodos y se sinceraron sobre los desafios en la
comunicacion interna. No obstante, los resultados obtenidos siguen siendo valiosos
para identificar oportunidades de mejora sin que tengan repercusiones en la

evaluacion del desempefio de los empleados.

A continuacion, se presenta los resultados de la encuesta aplicados a los 10

colaboradores de la empresa Seguros Interoceanica C.A.
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Pregunta 1. - ¢ Estas de acuerdo que la informacion que recibes es suficiente y

adecuada para realizar tu trabajo de manera eficiente?

Figura 9 Acuerdo de la informacion recibida

1. ¢ Estas de acuerdo que la informacion que recibes es suficiente y adecuada
pararealizar tu trabajo de manera eficiente?

0%

m Totalmente de acuerdo  mDe acuerdo = Neutral En desacuerdo  m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)

En base a los resultados obtenidos de la encuesta, el 20% de los encuestados

esta Totalmente de acuerdo con que la informacion recibida es suficiente y adecuada

para realizar su trabajo, mientras que un 40% esta De acuerdo. Un 10% se muestra

Neutral, sin una opinién definida al respecto. Por otro lado, el 30% est4d En

desacuerdo, indicando que no considera la informacion suficiente para desempefiar

su trabajo de manera eficiente. No hubo respuestas en la categoria de Totalmente en

desacuerdo. Ver figura 9.

Pregunta 2. - ¢ Qué tan efectivo consideras el actual flujo de comunicacién entre

los distintos niveles jerarquicos del departamento?

Figura 10 Efectividad del actual flujo de comunicacion

2. ¢ Qué tan efectivo consideras el actual flujo de comunicacion entre los
distintos niveles jerarquicos del departamento?
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)

45%
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De acuerdo con los datos visualizados en la figura 10, el 30% de los
encuestados considera que el flujo de comunicacion entre los distintos niveles
jerarquicos del departamento es Muy efectivo, mientras que otro 30% lo califica como
Efectivo. Un 40% lo ve como Poco efectivo, mientras que no hubo respuestas en las
categorias de Moderadamente efectivo y Nada efectivo. Este andlisis indica que,
aunque una parte significativa de los encuestados considera que la comunicacion es
adecuada, un 40% percibe deficiencias importantes en el flujo de informacion, lo que

sugiere que existen areas de mejora en la comunicacion.

Pregunta 3. - ¢Consideras que existen canales de comunicacion adecuados

para expresar inquietudes o propuestas?

Figura 11 Canales de comunicacion adecuados

3. ¢Consideras que existen canales de comunicacién adecuados para
expresar inquietudes o propuestas?
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)

Como se refleja en la figura 11, los resultados indican que el 10% de los
encuestados esta Totalmente de acuerdo con que existen canales adecuados para
expresar inquietudes o propuestas, y el 50% esta De acuerdo. Sin embargo, un 40%
se encuentra En desacuerdo, lo que indica que una proporcion significativa de los
empleados no percibe los canales de comunicacion como adecuados para expresar
sus opiniones. No hubo respuestas en las categorias de Neutral ni de Totalmente en
desacuerdo. Este analisis sugiere que, aunque la mayoria esta de acuerdo en que
existen canales adecuados, una parte importante de los empleados considera que

estos canales no son suficientes o efectivos para satisfacer sus necesidades.
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Pregunta 4. - ¢Con qué frecuencia enfrentas problemas debido a una mala
comunicacion interna?
Figura 12 Frecuencia por mala comunicacion interna

4. ;Con qué frecuencia enfrentas problemas debido a una mala
comunicacion interna?

Nunca 0%
Rara vez 20%
Ocasionalmente 30%
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Siempre 0%
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)

A patrtir de la informacion presentada en la figura 12, se puede concluir que el
50% de los encuestados enfrenta problemas de comunicacién interna
Frecuentemente, mientras que un 30% lo hace Ocasionalmente. Un 20% indic6é que
esto sucede Rara vez. No hubo respuestas en las categorias de Siempre ni de Nunca.
Este analisis sugiere que la mayoria de los empleados experimentan problemas de
comunicacién interna con cierta regularidad, lo que indica la necesidad de abordar y
mejorar los procesos de comunicacion dentro de la organizacion. Aunque un
porcentaje menor enfrenta estos problemas de forma menos frecuente, sigue siendo

una sefial de que existen areas significativas de mejora.

Pregunta 5. - (Qué canal de comunicacion consideras mas eficiente para el

intercambio de informacién dentro del departamento?
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Figura 13 Tipo de canal de comunicacion

5. ¢Qué canal de comunicacién consideras mas eficiente para el
intercambio de informacion dentro del departamento?
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)

La figura 13 ilustra claramente que el 50% de los encuestados considera que
el Correo electronico es el canal de comunicacion mas eficiente para el intercambio
de informacién dentro del departamento, seguido por las Reuniones con un 30%. Un
10% opto6 por el Chat corporativo (Teams) y otro 10% por las Llamadas telefénicas.
Este analisis muestra que, aunque el correo electronico es percibido como el medio
mas eficaz, también existe un uso relevante de las reuniones para la comunicacion.
Los canales mas inmediatos, como el chat y las llamadas telefénicas, son vistos como
menos eficientes en comparacion, lo que podria indicar una preferencia por formas

de comunicacién mas estructuradas.

Pregunta 6. - (Qué obstaculos percibes en la comunicacion interna del

departamento?

Figura 14 Obstéaculos en la comunicacion interna

6. ¢ Qué obstaculos percibes en la comunicacién interna del departamento?
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)
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De acuerdo con los datos visualizados en la figura 14, se destaca que el 60%
de los encuestados percibe que el Uso inadecuado de canales es el principal
obstaculo en la comunicacion interna del departamento, lo que sugiere que la eleccion
o el uso incorrecto de los medios de comunicacion es una barrera significativa. Un
20% sefialo la Falta de coordinacién entre miembros del equipo como un obstaculo,
mientras que un 10% menciono tanto la Sobrecarga de informacion como la Falta de
escucha activa como problemas. Este analisis indica que, aunque diversos factores
contribuyen a las dificultades de comunicacion, el uso inadecuado de canales es la
principal area de mejora identificada por los empleados, lo que podria requerir una

revision de los métodos y herramientas de comunicacion.

Pregunta 7. - ,Qué tan satisfecho estas con el acceso a lainformacion relevante
para realizar tu trabajo?
Figura 15 Nivel de satisfaccion de la informacion

7. ¢Qué tan satisfecho estas con el acceso alainformacion relevante para
realizar tu trabajo?

0%

= Muy satisfecho = Satisfecho = Neutral Insatisfecho  ® Muy insatisfecho

Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)

De acuerdo a los resultados obtenidos que se visualizan en la figura 15, se
evidencia que el 50% de los colaboradores se encuentran Satisfechos con el acceso
a la informacion relevante para realizar sus labores diarias, mientras que un 40% se
encuentran Insatisfechos, teniendo como ultimo porcentaje el 10% de colaboradores

gue se sienten Muy satisfechos con el acceso a la informacion.

Pregunta 8. - ¢ CoOmo valorarias la idea de establecer reuniones regulares para

mejorar la interaccion entre los equipos?
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Figura 16 Valoracién de reuniones

8. ,Como valorarias laidea de establecer reuniones regulares para mejorar
lainteraccién entre los equipos?
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)

Segun la representacion de la figura 16, es evidente que el 70% de los
encuestados considera que establecer reuniones regulares para mejorar la
interaccion entre los equipos seria Muy (til, mientras que un 20% lo valora como Util.
Un 10% se mostrd Neutral sobre la idea, sin una opinion definida. No hubo respuestas
en las categorias de Poco util ni Nada util. Este analisis indica una fuerte aceptacion
y apoyo hacia la idea de realizar reuniones regulares, con una amplia mayoria que ve

esta iniciativa como una herramienta valiosa para mejorar la interaccion y la cola.

Pregunta 9. - ¢Consideras que el software ZOHO CRM es beneficioso para

optimizar la comunicacioén interna en el departamento?

Figura 17 Beneficio del software Zoho CRM en la comunicacién interna

9. ¢ Consideras que el software ZOHO CRM es beneficioso para optimizar la
comunicacion interna en el departamento?
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)
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Se puede observar en la figura 17 que el 50% de los encuestados considera
que el software ZOHO CRM es Muy beneficioso para optimizar la comunicacion
interna en el departamento, mientras que el 40% lo considera Beneficioso. Solo un
10% se muestra Neutral ante esta pregunta, y ningun colaborador lo considera poco

0 nada beneficioso, demostrando un fuerte respaldo a esta herramienta.

Pregunta 10. - ¢ Estas de acuerdo con la realizacion de capacitaciones para los

colaboradores sobre el uso del Software ZOHO CRM?

Figura 18 Realizacion de capacitaciones

10. ¢ Estas de acuerdo con larealizacién de capacitaciones paralos
colaboradores sobre el uso del Software ZOHO CRM?
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)

Como se refleja en la figura 18, los resultados indican que el 90% de los
encuestados esta Totalmente de acuerdo con la realizacion de capacitaciones para
los colaboradores sobre el uso del software ZOHO CRM, mientras que un 10% esta
De acuerdo. No hubo respuestas en las categorias de Neutral, En desacuerdo ni
Totalmente en desacuerdo. Este analisis muestra un fuerte apoyo hacia la idea de
capacitar a los empleados, lo que sugiere que la mayoria considera que la formacion
es esencial para el uso efectivo del software y para maximizar su potencial en la

mejora de la comunicacion interna y los procesos dentro del departamento.

Pregunta 11. - ;Qué acciones considera que deberian tomarse para mejorar la
comunicacion interna en el departamento de Ramos Generales?
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Figura 19 Acciones a considerar

11. ;Qué acciones considera que deberian tomarse para mejorar la
comunicacién interna en el departamento de Ramos generales?
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)

En la figura 19, se evidencia que el 50% de los encuestados consideran que
Fomentar la capacitacion del personal en herramientas de comunicacion es una
accién a considerar para mejorar la comunicacion interna del departamento, mientras
gue el 30% considera que Establecer un administrador en cada sucursal es otra
opcién viable para mejorar la comunicacién interna del departamento. Por ultimo, las
opciones menos valoradas son Actualizar el software de gestion representado por el
10% de los encuestados y Cambiar el software por uno mas adecuado representado
por el 10%.

Pregunta 12. - ¢ Qué resultados especificos espera ver en el departamento de
Ramos Generales como consecuencia de una mejora en la comunicacion

interna?
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Figura 20 Resultados especificos como consecuencia de la mejora en comunicacién interna

12. ;Qué resultados especificos espera ver en el departamento de Ramos
Generales como consecuencia de una mejora en la comunicacién interna?

50%
45%
40%

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Mejora en la Reduccién en el Aumento en la Reduccién en el
eficiencia y tiempo de respuesta satisfaccién y moral numero de errores
productividad del a problemas o del equipo en los proyectos
trabajo consultas

Elaborado por: Achance & Sanchez (2025)

El resultado més esperado segun los encuestados es la Reduccién en el
tiempo de respuesta a problemas o consultas representado por el 50%, mientras que
el 30% espera una Mejora en la eficiencia y productividad del trabajo que permita
optimizar el flujo de trabajo y agilizar procesos. Los resultados menos valorados por
los colaboradores fueron el Aumento en la satisfaccion y moral del equipo y
Reduccion en el nimero de errores en los proyectos representados por el 10% cada

uno. Ver figura 20.

4.1.2. Andlisis general de la encuesta

Los resultados de la encuesta reflejan que la comunicacion interna dentro del
departamento presenta tanto fortalezas como areas de mejora. Un aspecto positivo
es que la mayoria de los encuestados considera que la informacion que reciben es
suficiente y adecuada para desempefar sus funciones, y perciben ciertos canales,
como el correo electronico y las reuniones, como eficientes para el intercambio de
informacion. Sin embargo, un 30% de los colaboradores no esta de acuerdo con la
suficiencia de la informacién, y un 40% percibe que la comunicacion interna es poco

efectiva, lo que indica que aun existen desafios en este ambito.

Uno de los principales obstaculos sefialados es el uso inadecuado de canales,
mencionado por el 60% de los encuestados, lo que sugiere que, aunque existen

medios de comunicacion, estos no siempre se utilizan de manera 6ptima. Ademas, el
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50% de los colaboradores enfrenta problemas de comunicacion interna con

frecuencia, lo que afecta la eficiencia en el trabajo.

En cuanto a posibles soluciones, el 70% de los encuestados considera que
establecer reuniones regulares seria muy util para mejorar la interaccion entre
equipos, lo que indica un interés en fortalecer la comunicacion mediante espacios de
didlogo estructurados. Asimismo, hay una percepcion positiva respecto al uso del
software ZOHO CRM, ya que el 90% considera que seria beneficioso para optimizar
la comunicacién interna. Ademds, existe un consenso casi unanime sobre la
necesidad de capacitaciones en su uso, con un 100% de los encuestados mostrando
acuerdo en este aspecto.

Ademas, se puede notar que el 50% de los encuestados considera necesario
fomentar la capacitacion del personal en herramientas de comunicacion, lo que
refuerza la importancia de mejorar las competencias en este ambito. Cabe destacar
que el 50% de los colaboradores espera ver resultados especificos en el
departamento de Ramos Generales, principalmente la reduccién en el tiempo de
respuesta a problemas o consultas, lo que sugiere que una mejora en la comunicacion

interna impactaria directamente en la eficiencia operativa.

4.1.3. Resultados de la ficha de observacion

Para evaluar la comunicacion interna y su impacto en la eficiencia del
departamento, se aplico la técnica de observacion mediante una ficha de observacion.
Esta herramienta permitié identificar de manera directa los problemas y desafios
presentes en el area, brindando informacién clave para su analisis. Los hallazgos
obtenidos complementan los resultados de la encuesta, proporcionando una vision

mas completa de la situacion.

Tabla 3 Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION PARA EL DEPARTAMENTO DE RAMOS GENERALES

Fecha de observacion: Guayagquil, 14 de Enero del 2025

Lugar: Seguros Interoceénica C.A.
Observador (a):

Achance Barros Briggitte Lisbeth
Sanchez Rendén Karen Alejandra

Departamento Observado: Departamento de Ramos Generales

Objetivo de la Observacion: Analizar las dinamicas actuales de comunicacion interna en el
Departamento de Ramos Generales para identificar areas de
mejora.
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Descripcion del Contexto

Entorno:

Las instalaciones del departamento estdn organizadas para
fomentar la comunicacién fluida y el trabajo colaborativo. El
espacio incluye areas abiertas para los equipos de ventas y
atencion al cliente, con escritorios dispuestos de manera que
favorecen la interaccion. La estructura jerarquica del
departamento es bastante clara. En la cima se encuentra el jefe
de departamento, quien supervisa las operaciones generales y
toma decisiones estratégicas, sin embargo, esta jefatura se
encuentra en la matriz Quito. Por debajo de él, se encuentran los
ejecutivos o suscriptores comerciales quienes gestionan las
ventas, atencién al cliente, y administracion de pdlizas, y por
Ultimo los asistentes quienes completan la estructura operativa.
La cultura organizacional de Seguros Interoceanica esta basada
en el trabajo en equipo, la responsabilidad y la orientacién al
cliente. Se fomenta un ambiente de respeto, y la formacion
continua es fundamental para que los empleados puedan
mantenerse actualizados en los productos y servicios que
ofrecen.

Participantes:

Jefe de area; Suscriptores comerciales y; Asistentes operativos

Descripcién de la Observacion

Comunicacion Interna Actual:

La comunicacion dentro del departamento se realiza a través de
herramientas digitales como Microsoft Teams para discutir temas
como la prospeccion semanal y mensual, compartir documentos
y mantener a todos los miembros del equipo al tanto de cualquier
actualizacion o cambio; las llamadas telefénicas también juegan
un papel importante en la comunicacién diaria ya que se utilizan
para aclarar dudas rapidas entre miembros del equipo cuando es
necesario. Los correos electronicos se utilizan principalmente
para la comunicacion formal entre los diferentes niveles
jerarquicos, para notificaciones importantes, informes de ventas,
actualizaciones de pélizas y la confirmacién de acuerdos.

Flujos de Informacion:

Algunos procesos internos, como la aprobacion de documentos o
la actualizacion de registros en el sistema, pueden ser lentos
debido a la carga de trabajo o la burocracia interna. Esto genera
retrasos en la comunicacion de decisiones y en la actualizacion
de la informacion critica que el equipo necesita para seguir
trabajando eficientemente. En ocasiones, los diferentes equipos
dentro del departamento no estan completamente alineados, lo
que genera una comunicacion fragmentada, como las jefaturas
que utlizan la plataforma Zoho CRM para agendar los
compromisos de clientes sin embargo no todos los empleados del
area usan la plataforma por lo que incurren a enviar ofertas
repetitivas y manejar el mismo cliente los diferentes suscriptores.

Interacciones y Colaboracion:

Generalmente, los colaboradores son competitivos entre si, lo
que generatensiones y malentendidos, afectando la colaboracién
y la confianza entre ellos, debido a que la presién por cumplir con
metas (presupuesto) puede llevar a que los suscriptores prioricen
sus propios intereses o se enfoquen demasiado en el rendimiento
individual en lugar de trabajar juntos como un equipo.

Herramientas de
Comunicacion:

En el Departamento de Ramos Generales de Seguros
Interoceanica, se utilizan diversas herramientas como los correos
electrdnicos, aplicaciones de mensajeria interna como Whatsapp,
Microsoft Teams para reuniones virtuales, las notificaciones y
alertas de nuevos compromisos en el sistema Zoho CRM.

Actitudes y Comportamientos
Observados:

Los empleados del departamento suelen ser abiertos a escuchar
nuevas ideas, sugerencias o enfoques para resolver problemas.
Sin embargo, existe una gran desinformacién dentro del area al
no compartir con otros comparieros los cambios presentados en
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las poélizas, los clientes que otro suscriptor ha captado para que
no repitan los mismos.

Andlisis de la Observacion

Problemas Identificados:

Los empleados no saben cuando utlizar una plataforma
especifica, como el Zoho CRM para agendar los compromisos, lo
que provoca la duplicacién de esfuerzos, ya que la presencia de
multiples herramientas (CRM, plataformas de mensajeria,
correos electrénicos, etc.) provoca que la informacion relevante
se pierda o se tarde en llegar a las personas correctas.
La filtracion de la informacion a través de multiples niveles
jerarquicos genera retrasos y malentendidos, ya que en Quito al
ser la matriz, los cambios que realizan en las politicas y en pélizas
son difundidos primero en Quito y luego de varias semanas
cuando se quiere emitir una pdliza no es aceptada para firma
debido a que se generd un cambio que no notificaron a las demas
sucursales.

Impacto en la Productividad y
el Clima Laboral:

La falta de una comunicacion efectiva genera duplicacion de
tareas, ya que los empleados no estan al tanto de lo que otros
estan haciendo, esto resulta en el desperdicio de tiempo,
recursos, reduce la calidad del trabajo y generan el
incumplimiento de metas. Cuando la informacion se transmite de
manera inconsistente y se ocultan detalles importantes, los
empleados se sienten excluidos y desinformados, esto les genera
desconfianza en los lideres y en el proceso de toma de
decisiones, lo que afecta negativamente el ambiente laboral.

Fortalezas Observadas:

En momentos de presién o cuando se requiere tomar decisiones
rapidas, la informacion fluye de manera eficiente entre niveles
jerarquicos. Los empleados tienen acceso a los responsables de
tomar decisiones y pueden plantear problemas de manera rapida
y eficaz.
Los gerentes y supervisores reconocen los esfuerzos de los
empleados, ya sea en reuniones formales o a través de mensajes
de agradecimiento en plataformas digitales. Este reconocimiento
fomenta un ambiente positivo y refuerza los comportamientos de
comunicacién efectiva.

Areas de Mejora:

Establecer canales claros y estructurados para la transmision de
informacién y asegurarse de que todos los empleados estén
familiarizados con ellos.
Reuniones regulares y claras, asegurarse de que las reuniones
sean eficaces, con objetivos claros, y que se realicen
seguimientos para garantizar que los puntos tratados se
implementen correctamente.

Conclusiones

Resumen de la Observacion:

La comunicacion interna en el Departamento de Ramos
Generales presenta una mezcla de aspectos positivos y areas de
mejora que afectan tanto el rendimiento como el clima laboral.

Entre los aspectos positivos tenemos que existe una
comunicacion abierta entre ciertos niveles jerarquicos,
especialmente en situaciones urgentes o cuando es necesario
tomar decisiones rapidas. La transparencia en las decisiones
clave y la retroalimentaciéon continua sobre el progreso de los
proyectos ayuda a mantener a los empleados informados y
alineados con los objetivos organizacionales. Ademas, el
reconocimiento de los logros individuales motiva a los empleados
y refuerza su satisfaccion laboral.
A pesar de los aspectos positivos, se han identificado barreras
que dificultan la comunicacién entre algunos niveles jerarquicos,
principalmente debido a la sobrecarga de jerarquia en la
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transmision de informacion. Esto genera demoras en el flujo de
informacién y una menor eficiencia en la toma de decisiones. La
comunicacién informal a veces carece de estructura, lo que puede
llevar a que los empleados no estén completamente informados
sobre decisiones importantes o cambios en los procedimientos.
La informacion a veces no fluye con la agilidad necesaria, lo que
provoca retrasos en la ejecucion de tareas y decisiones. Este tipo
de demoras afecta la eficiencia operativa y puede generar
frustracién entre los empleados.

Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

4.1.4. Andlisis general de la ficha de observacion

De acuerdo con la ficha de observacion, revela que a pesar de que el
Departamento de Ramos Generales en Seguros Interoceanica C.A. cuenta con una
estructura organizada y un ambiente que fomenta la colaboracién y el trabajo en
equipo, se identificaron varios obstaculos que afectan la eficiencia de la comunicacién

interna.

Entre los principales problemas, se destaca la jerarquia y la falta de
coordinacion entre los equipos, especialmente desde la matriz en Quito que es donde
se encuentra la jefatura nacional, ocasionando demoras y malentendidos que
impactan negativamente en la toma de decisiones y en la ejecucién de tareas. Sin
embargo, la mayor dificultad radica en el uso inadecuado de los canales de
comunicacion, particularmente el Zoho CRM, lo que genera la duplicacion de
esfuerzos y pérdidas de informacion. La falta de claridad en el uso de esta plataforma
dificulta la actualizacion oportuna de cambios importantes en las pdlizas y en los
clientes gestionados por otros miembros del equipo, afectando asi la toma de
decisiones, incrementando la frustracion y, en consecuencia, reduciendo la

productividad de cada colaborador.

4.2. Propuesta

Este enfoque responde a la necesidad detectada en los analisis previos, donde
se evidencio que las deficiencias en los flujos de comunicacion afectan el desempefio

del equipo y la eficiencia operativa del departamento.

En las secciones siguientes, se describiran los principios que sustentan el

redisefio y los beneficios esperados. La propuesta tiene como objetivo optimizar los
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canales de comunicacion, fomentar un entorno colaborativo y garantizar la alineacion

de los procesos internos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

4.2.1. Andlisis Situacional Actual

Se pudo evidenciar que dentro del departamento de Ramos Generales de la
empresa Seguros Interoceanica C.A. la falta de una comunicacion efectiva suele
generar duplicacion en las tareas de los colaboradores, debido a que no estan al tanto
de lo que otros colaboradores de otras sucursales estan haciendo, ya que no llevan
un control de sus compromisos en ventas registrados en el sistema Zoho CRM, dando
como resultado el desperdicio de tiempo, reduce la calidad del trabajo y genera el

incumplimiento de metas.

Por ello, se consideré aplicar las 5 Fuerzas de Porter en este contexto, debido
a que se puede identificar cdmo los factores internos y externos influyen en la
comunicacion y el desempefio del departamento, proporcionando una perspectiva
estratégica para analizar las dinamicas de la empresa y su entorno competitivo y
también se consider6 en aplicar la Matriz EFE y EFI donde se analiza las
oportunidades y amenazas del entorno externo, evaluando como afecta a la
organizaciéon y asi mismo se evalla las fortalezas y debilidades internas de la

empresa para identificar areas de mejora y aprovechar ventajas competitivas.
4.2.1.1. Las cinco fuerzas de Porter.

Figura 21 Analisis de las cinco Fuerzas de Porter aplicado a Seguros Interoceanica C.A.

ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER
SEGUROS INTEROCEANICA C.A.
PODER DE NEGOCIACION DE LOS PODER DE NEGOCIACION DE LOS

EMPLEADOS LIiDERES EN LA COORDINACION ENTRE
SUCURSALES
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).
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La figura 21 detalla una valiosa perspectiva sobre los desafios internos que
enfrenta la empresa Seguros Interoceanica C.A., especificamente en el departamento
de Ramos Generales. Este modelo estratégico de las cinco fuerzas de Porter,
tipicamente utilizado para analizar la competencia en un sector, ha sido adaptado con
factores internos que afectan a los procesos organizacionales de la Empresa De

Seguros Interoceanica C.A.

o Poder de negociacién de los empleados: La falta de una plataforma
comun de comunicacion y tecnologia adecuada limita el intercambio de
informacion y afecta el rendimiento del equipo. Los empleados tienen un cierto
grado de influencia en como prefieren comunicarse, lo que subraya la necesidad
de herramientas y canales de comunicacion adecuados.

. Rivalidad interna entre equipos: La rivalidad y falta de cooperacion
entre equipos dificultan la comunicacion y el flujo de informacién crucial para
alcanzar los objetivos organizacionales. Cuando los equipos se centran en
competir entre si, la informacion no se comparte de manera efectiva, lo que
ralentiza la toma de decisiones y genera duplicacién de esfuerzos. Esta falta de
colaboracion puede reducir la cohesion interna y desmotivar a los empleados,
afectando negativamente la productividad y el progreso hacia las metas de la
empresa.

o Amenaza de la falta de herramientas adecuadas de comunicacion:
La ausencia de herramientas de comunicacién adecuadas impide una entrega
oportuna de datos importantes y afecta la agilidad del equipo.

o Poder de negociacion de los lideres en la coordinacion entre
sucursales: La falta de una coordinacion eficiente entre las diferentes sucursales
puede llevar a la duplicacién innecesaria de registros, lo que genera confusion y
retrasa los procesos. Esta falta de sincronizacion también puede afectar
negativamente la atencion al cliente, ocasionando tiempos de espera mas largos
y reduciendo la calidad del servicio. Ademas, puede provocar inconsistencias en
la informacion, lo que a su vez dificulta la toma de decisiones y afecta la
productividad general de la empresa.

o Amenaza de atrasos en la aprobacion de poélizas: La lenta
aprobacion de emision de pdélizas afecta tanto la eficiencia operativa como la

relacion con los clientes. Los retrasos en la emision generan tiempos de espera
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prolongados, lo que retrasa otros procesos dentro de la empresa y aumenta el

riesgo de cometer errores. Desde la perspectiva del cliente, este tipo de demoras

puede generar frustracion y disminuir su confianza en la empresa. La percepcion

de ineficiencia puede llevar a los clientes a buscar alternativas mas répidas,

afectando la satisfaccion y retencion a largo plazo.

4.2.1.2.

Analisis FODA.

El andlisis FODA es una herramienta fundamental para evaluar los factores

internos y externos que impactan el desempefio de la empresa. Esta técnica permite

identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, proporcionando una

vision precisa de la situacién actual de Seguros Interoceanica C.A. y ayudando a

comprender su posicionamiento en el mercado asegurador. A través de este analisis,

se pueden definir estrategias que aprovechen las fortalezas y mitiguen los riesgos,

enfocandose en las areas clave a mejorar.

Figura 22 Analisis FODA de la empresa Seguros Interoceanica C.A.

ANALISIS FODA
SEGUROS INTEROCEANICA C.A.

Analisis Interno

Analisis Externo

-

.

.

-

.

- Competencia

Aspectos Negativos

Debilidades

Retraso en la transformacion digital frente a
la competencia.

Tiempo de respuesta prolongado.

Falta de plan de capacitacion continua.
Resistencia al cambio en la adopcion de
nuevas herramientas de comunicacion.
Comunicacion jerarquica poco fluida y
centralizada.

Amenazas

que adopta  estrategias

avanzadas de comunicacion.

« Crisis economicas que reducen la inversion

« Cambios

en herramientas de comunicacion.

en normativas laborales que

afectan la estructura organizacional.

- Pérdida de talento por falta de crecimiento

laboral.

» Desafios en la gestion de equipos hibridos o

remotos.

Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

Aspectos Positivos

Fortalezas

« Cultura organizacional orientada a la
mejora continua.

« Uso de tecnologia para la comunicacion

interna. (Software Zoho CRM, correos,

chats internos)

Estabilidad financiera

- Experiencia - Trayectoria comercial.

Personal Capacitado y especializado.

.

.

Oportunidades

- Avances
trabajo remoto y la colaboracion.

« Tendencias en transformacion digital y

tecnologicos que facilitan el

herramientas de comunicacion.

- Posibilidad de recibir asesoria externa en
gestion del cambio

« Buenas practicas de otras empresas en
comunicacion organizacional.

« Posibilidad de reclutar nuevos brokers y/o
clientes.
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El analisis FODA de Seguros Interoceanica C.A. detallado en la figura 22 revela
una combinacion de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que impactan
su desempefio y competitividad. Entre sus fortalezas destacan una cultura
organizacional centrada en la mejora continua, el uso adecuado de la tecnologia para
la comunicacioén interna, una solida estabilidad financiera, su amplia experiencia y

trayectoria comercial, asi como un equipo de trabajo altamente capacitado.

Sin embargo, la empresa enfrenta varias debilidades, tales como el rezago en
su proceso de transformacion digital, tiempos de respuesta prolongados, falta de
capacitacion continua para el personal, resistencia al cambio, y una estructura de

comunicacion jerarquica que dificulta la fluidez de la informacién entre los niveles.

En cuanto a las amenazas, la empresa se ve desafiada por competidores que
implementan estrategias de comunicacibn mas avanzadas, crisis econdémicas que
pueden afectar la estabilidad del negocio, cambios regulatorios en las normativas

laborales, pérdida de talento clave, y dificultades en la gestion de equipos hibridos.

A pesar de estas amenazas, Seguros Interoceanica C.A. tiene a su disposicion
varias oportunidades que puede aprovechar, como los avances tecnolégicos en la
industria, la tendencia hacia la transformacion digital, la posibilidad de recibir asesoria
externa en gestion del cambio, el aprendizaje de buenas practicas de otras empresas

del sector, y la apertura a reclutar nuevos bréokeres y clientes.

42.1.2.1. Estrategias Analisis FODA.

A partir del Analisis Foda, se establecen estrategias que buscan potenciar las

fortalezas, aprovechar oportunidades, minimizar debilidades y mitigar amenazas.

Estrategias FO (Fortalezas y Oportunidades): Aprovechar las fortalezas

internas para explotar oportunidades externas.

> Aprovechar el uso actual del software Zoho CRM vy otras plataformas
para fortalecer la gestién del trabajo remoto y la interaccién entre equipos.

> Fortalecer la especializacion del personal con programas de formacién
en transformacion digital y comunicacion organizacional.

> Utilizar la estabilidad financiera para atraer nuevos talentos y fortalecer

la expansion del negocio.
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Estrategias DO (Debilidades y Oportunidades): Se busca superar

debilidades internas aprovechando oportunidades externas.

> Aprovechar asesorias externas y buenas précticas de otras empresas
para mejorar la adopcion de nuevas herramientas de comunicacion.

> Implementar metodologias agiles y optimizar la gestion de
comunicacion interna para reducir tiempos de respuesta.

> Fomentar estructuras organizativas mas flexibles y participativas para

mejorar la fluidez en la comunicacion jerarquica.

Estrategias FA (Fortalezas y Amenazas): Busca utilizar fortalezas para

mitigar amenazas externas.

> Innovar en estrategias de comunicacion para contrarrestar a la
competencia que adopta estrategias avanzadas de comunicacion.

> Aprovechar la estabilidad financiera para mantener inversiones
estratégicas en tecnologia de comunicacion, asegurando eficiencia operativa.

> Utilizar la experiencia comercial y el conocimiento especializado del
personal para anticiparse y adaptarse a regulaciones laborales sin afectar la

estructura organizacional.

Estrategias DA (Debilidades y Amenazas): Se busca minimizar debilidades

y reducir el impacto de amenazas.

> Implementar estrategias de gestion del cambio para reducir la
resistencia a nuevas herramientas de comunicacion.

> Disefar programas de desarrollo profesional para reducir la fuga de
talento y mantener equipos especializados.

> Implementar mejores practicas en liderazgo remoto y mejorar la

coordinacion entre equipos para reducir los desafios en la gestion hibrida.

4.2.1.3. Matriz EFE vy EFI.

En este contexto, se utilizo la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)
y la Matriz de Evaluaciéon de Factores Internos (EFI). El uso combinado de estas
matrices brindo una vision integral de la situacion actual de la empresa, sirviendo

como base para la toma de decisiones estratégicas en el proceso de redisefio
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organizacional, con el objetivo de crear un entorno de trabajo mas eficiente,
colaborativo y alineado con los objetivos corporativos que fortalezcan la comunicacion

interna del departamento de Ramos Generales.

Figura 23 Matriz EFE Aplicado a Seguros Interoceanica C.A.

MATRIZ EFE
Factores externos Importan_cia Clasifica?ion Valor
Ponderacion | Evaluacion
Oportunidades

Avances tecnoldgicos que facilitan el trabajo remoto y la
1|colaboracion. 15% 4 0,6

Tendencias en transformacion digital y herramientas de
2|comunicacion. 10% 3 0,3
3|Posibilidad de recibir asesoria externa en gestion del cambio. 10% 2 0,2

Buenas practicas de otras empresas en comunicacion
4|organizacional. 5% 3 0,15
5|Posibilidad de reclutar nuevos brokers y/o clientes. 14% 3 0,42

Amenazas

Competencia que adopta estrategias avanzadas de

comunicacion. 15% 4 0,6

.Crisis econémicas que reducen la inversion en herramientas

de comunicacion 3% 1 0,03

Cambios en normativas laborales que afectan la estructura

organizacional. 15% 2 0,3
4(Pérdida de talento por falta de crecimiento profesional. 3% 5 006
5|Desafios en la gestion de equipos hibridos o remotos. 10% 2 0,2

Total 100% 2,86

Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

Segun la figura 23, dando como resultado 2.86 de puntaje, indica que la
empresa enfrenta un entorno con mas oportunidades que amenazas. Se recomienda
aprovechar la transformacién digital, mejorar la capacitacion y adoptar mejores

practicas de comunicacion.
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Figura 24 Matriz EFI Aplicado a Seguros Interoceanica C.A.

MATRIS EFI
Factores Internos Importanf:la CIaS|f|ca§|on Valor
Ponderacion | Evaluacion
Fortaleza
1|Cultura organizacional orientada a la mejora continua. 20% 4 08
9 Uso de tecnologia para la comunicacion interna
(software Zoho CRM, correos, chats internos). 10% 3 0,3
3|Estabilidad financiera. 15% 3 0,45
4|Experiencia - Trayectoria comercial. 8% 3 0.24
5|Personal Capacitado y especializado. 10% 3 0,3
Debilidad
Retraso en la transformacion digital frente a la
1|competencia. 5% 2 0,1
9 Tiempo de respuesta prolongado. 8% 9 0.16
3 Falta de plan de capacitacion continua. 9% 1 0,09
Resistencia al cambio en la adopcion de nuevas
4|herramientas de comunicacion. 5% 1 0,05
5|Comunicacion jerarquica poco fluida y centralizada. 10% 2 0,2
Total 100% 2,69

Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

Segun la figura 24, dando como resultado 2.69 de puntaje, indica que la

empresa tiene mas fortalezas que debilidades en comunicacién interna, pero necesita

mejorar la fluidez de la informacion, capacitacion del personal y adopcion de nuevas

herramientas.

Figura 25 Totales ponderados de la Matriz EFE y EFI.
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Totales ponderados de la Matriz EFE

. 278
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).
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EFI

1.00
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Segun los resultados del analisis de la matriz EFl y EFE, la empresa Seguros
Interoceanica C.A., se encuentra en el cuadrante Il, IV y V, si bien hay oportunidades,
la empresa no las estd aprovechando plenamente y enfrenta amenazas que pueden
dificultar su desarrollo, esto lo ubica en un punto intermedio, lo que significa que no
estd en una posicion de crecimiento agresivo ni en una crisis grave. La empresa
debera mantenerse y mas bien ver oportunidades de inversion ya el sector
tecnoldgico ira incrementandose en los sectores empresariales del pais. Ver figura
25.

Analisis General:

El analisis de la Matriz EFE (2.86) muestra que la empresa responde de
manera efectiva a los factores externos, aprovechando oportunidades como los
avances tecnologicos y la transformacion digital en comunicacién. Sin embargo,
enfrenta amenazas significativas, como la competencia con estrategias avanzadas,

cambios normativos y desafios en la gestion de equipos hibridos.

Por otro lado, la Matriz EFI (2.69) refleja que la empresa cuenta con mas
fortalezas que debilidades, destacando una cultura organizacional enfocada en la
mejora continua, estabilidad financiera, equipos multidisciplinarios y el uso de
herramientas tecnolégicas como Zoho CRM. No obstante, existen debilidades que
limitan su desarrollo, como el retraso en la transformacion digital frente a la
competencia, tiempos de respuesta prolongados, falta de un plan de capacitacion

continua y una comunicacioén jerarquica poco fluida.

En conjunto, la empresa se encuentra en una posicion favorable, pero necesita
fortalecer su adopcion de nuevas tecnologias, agilizar su respuesta operativa y
mejorar la comunicacién interna para consolidar su competitividad. Es por ello, que
se recomienda que la empresa se centre en mejorar y optimizar lo que ya tiene sin

realizar cambios drasticos, de esta manera mejorara la eficiencia y el clima laboral.

4.2.1.4. Organigrama Actual de la Empresa.

En este apartado se presenta el organigrama actual de Seguros Interoceanica
C.A., que refleja una estructura jerarquica lineal. Este modelo asegura una cadena de
mando clara y una distribucion de responsabilidades definida, aunque puede limitar

la flexibilidad y la comunicacion entre areas.
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Figura 26 Organigrama actual del departamento de Ramos Generales de la empresa Seguros

Interoceénica C.A.

Presidente
Ejecutivo
Gerente General ——
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Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

El organigrama de Seguros Interoceanica C.A. adopta una estructura
jerarquica lineal, con una clara division de responsabilidades y centralizacion de la
toma de decisiones. Sin embargo, este modelo presenta ciertas limitaciones, ya que
la autoridad se distribuye de manera vertical, desde la Presidencia Ejecutiva hasta los
niveles operativos mas bajos. Esta centralizacion genera retrasos en la toma de
decisiones, debido a la falta de jefaturas en las sucursales o la ausencia de autonomia
para que las mismas puedan tomar decisiones de manera independiente. Ver figura
26.

Como consecuencia, todas las decisiones requieren la aprobacion desde la
matriz en Quito, lo que limita la agilidad y retrasa la eficiencia operativa, al depender

de un proceso centralizado para asuntos que podrian resolverse localmente.

4.2.1.5. Manual de funciones Actual de la Empresa.

Con el fin de optimizar los procesos internos y garantizar una gestion eficiente
y alineada con los objetivos estratégicos de la empresa, se establecen los manuales
de funciones correspondientes a los cargos de Presidencia, Gerencia, Jefe Nacional

de Ramos, Suscriptor Comercial, Ejecutivo de Cuenta y Asistente Operativo.
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Cada manual tiene como objetivo definir de manera clara y detallada las
responsabilidades, competencias y funciones especificas de cada puesto,
promoviendo una mayor comprension de los roles y mejorando la eficiencia operativa.
Estos manuales servirdn como herramienta de referencia para asegurar que todos los
colaboradores desemperfien sus tareas de acuerdo a las normativas y procedimientos
establecidos, contribuyendo asi a un ambiente de trabajo organizado y enfocado en

el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
42.15.1. Manual de Funciones: Presidente Ejecutivo.

El Manual de Funciones del Presidente Ejecutivo de Seguros Interoceanica
detalla el alcance, objetivo, funciones, responsabilidades y competencias del cargo,
con el propédsito de guiar la gestion y direccion estratégica de la empresa. Este
documento asegura que el Presidente Ejecutivo cumpla con sus funciones de manera
eficiente, alineando la estrategia corporativa con los objetivos de la organizacién para

garantizar el crecimiento y la sostenibilidad de Seguros Interoceanica.

Tabla 4 Manual de funciones del cargo de Presidente Ejecutivo de Seguros Interoceanica C.A.

’/ Interoceanica Interoceanica Compaiiia Anénima de Seguros
Departamento: Direccién General Cargo: Presidente Ejecutivo
Jefe Inmediato: | Junta Directiva Sucursal: | Quito

Alcance:

Tiene la responsabilidad de liderar la direccién estratégica global de la empresa, delegando
la ejecucion operativa al Gerente General, pero garantizando que todas las areas de la

empresa se alineen con los objetivos a largo plazo y la vision de la organizacion.

Objetivo:

definir y ejecutar la estrategia global de la empresa, supervisar su desempefio general,
tomar decisiones clave en &reas de alto nivel, y representar a la organizacion ante los
principales stakeholders, garantizando su competitividad, rentabilidad y cumplimiento

normativo.

Funciones:
> Establecer los valores, vision a largo plazo y misién de la empresa, asegurando que
todas las decisiones estratégicas estén alineadas con estos principios fundamentales.
> Definiry aprobar las estrategias a seguir para el crecimiento de la empresa, incluyendo

expansion de mercado, desarrollo de productos y gestion de riesgos.
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Supervisar y orientar el trabajo del Gerente General, asegurdndose de que las
operaciones diarias estén alineadas con los objetivos estratégicos de la empresa.
Tomar decisiones clave en areas estratégicas como adquisiciones, asociaciones,
inversiones y cambios significativos en la estructura organizacional.

Mantener relaciones clave con los principales inversionistas, accionistas, brokeres,
socios estratégicos y autoridades regulatorias.

Asegurar la salud financiera de la empresa, aprobando presupuestos anuales,
supervisando el rendimiento financiero y tomando decisiones sobre la asignacion de
recursos a largo plazo.

Supervisar el rendimiento global de la organizacion a través de indicadores clave de
éxito y rendimiento, y tomar decisiones estratégicas para mejorar las areas que
requieran atencion.

Reportar periddicamente sobre el estado de la empresa, el cumplimiento de metas, y

los resultados operacionales a los accionistas y la junta directiva.

Responsabilidades:

>

>
>
>

Responsabilidad en la toma de decisiones clave.

Responsabilidad en la gestién financiera

Supervisar el desempefio del Gerente General y otros lideres clave de la organizacion.
Representante ante los accionistas, reguladores, clientes, brokeres y otros socios
estratégicos, consolidando la imagen y reputacion de la empresa.

Asegurar que la empresa cumpla con todas las normativas regulatorias locales e
internacionales.

Supervisar y liderar la respuesta a situaciones de crisis, minimizando el impacto
operativo, financiero y reputacional en la empresa.

Evaluar el rendimiento global de la empresa a través de indicadores clave.

Mantener una comunicacion constante con la junta directiva y los accionistas,
presentando informes claros sobre el estado de la empresa, avances de los proyectos

y resultados operacionales.

Competencias:

>

>
>
>

Vision global y pensamiento estratégico.

Habilidades de comunicacion.

Conocimiento y habilidad en la gestion financiera.

Enfoque constante en el logro de los objetivos empresariales, con un fuerte
compromiso hacia la rentabilidad, la eficiencia operativa y la competitividad de la

empresa.
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» Capacidad para generar relaciones sélidas con empleados, socios estratégicos,
clientes y otros stakeholders.

» Capacidad para fomentar un entorno innovador dentro de la empresa.

» Habilidad para negociar con inversionistas, socios estratégicos, autoridades
regulatorias y otros stakeholders de alto nivel, con el fin de asegurar condiciones
favorables para la empresa.

» Compromiso con los principios éticos y de transparencia en todas las decisiones y
actividades de la empresa.

Aprobado Por:

Jefe Nacional de Ramos Generales Gerente General

Nota. Este manual de funciones describe el rol, alcance, objetivos, responsabilidades y competencias
del Presidente Ejecutivo de Seguros Interoceénica C.A.
Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

4215.2. Manual de Funciones: Gerente General.

Se presenta el Manual de Funciones Actual para el cargo de Gerente General,
en el cual se detallan el alcance, objetivo, funciones, responsabilidades y
competencias correspondientes a este puesto. Este manual tiene como propdésito
definir claramente las actividades y responsabilidades del Gerente General, quien
tiene la responsabilidad de liderar y dirigir la empresa de manera estratégica y
operativa. A través de este documento, se busca asegurar que el Gerente General
coordine eficazmente todas las areas de la empresa, promoviendo la toma de
decisiones alineadas con los objetivos organizacionales, optimizando los recursos y

garantizando el cumplimiento de normativas internas y externas.

Tabla 5 Manual de funciones del cargo de Gerente General de Seguros Interoceanica C.A.

’/ Interoceanica Interoceanica Compaiiia Anénima de Seguros
Departamento: Direccion General Cargo: Gerente General
Jefe Inmediato: Presidente Ejecutivo Sucursal: | Quito

Alcance:

Supervisar todas las areas de la organizacion, gestionar los riesgos financieros, garantizar

el cumplimiento de las normativas y representar a la empresa ante actores externos.
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Objetivo:

Maximizar la rentabilidad, garantizar la satisfaccion del cliente, gestionar los riesgos de

manera efectiva, fomentar la innovacion y asegurar el crecimiento sostenido.

Funciones:

>

Desarrollar y ejecutar la estrategia general de la empresa, alineada con los objetivos
a corto, mediano y largo plazo.

Coordinar y supervisar todas las areas operativas, asegurando el cumplimiento
eficiente de los procesos y politicas internas en cada departamento, como suscripcion,
emision de pdlizas, gestién de reclamos, entre otros.

Tomar decisiones clave en areas operativas, financieras y estratégicas. Aprobar la
emisién de pdlizas y definir parametros importantes en la gestion de riesgos.
Supervisar la rentabilidad de la empresa, gestionar los presupuestos anuales,
controlar los costos operativos y analizar los estados financieros, asegurando la
estabilidad econémica de la compafiia.

Liderar el equipo de trabajo, promoviendo el desarrollo del talento, la capacitacién y el
bienestar de los empleados. Gestionar las relaciones laborales y asegurar que todos
los colaboradores trabajen alineados con los valores y objetivos de la empresa.
Mantener relaciones estratégicas con clientes, brokeres, y otros actores clave,
buscando mejorar la oferta de productos y servicios de la compafiia, asi como la
satisfaccion del cliente.

Asegurar que la empresa cumpla con todas las normativas legales, fiscales y
regulatorias del sector asegurador, y gestionar la relacién con organismos de control
como la Superintendencia de Bancos o la Autoridad Nacional de Regulacion de
Seguros.

Identificar nuevas oportunidades de negocio y mercados para la expansion de la
empresa. Fomentar la innovaciébn en productos y servicios de seguros para
mantenerse competitivo en el mercado.

Supervisar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, buscando la mejora
continua en los procesos operativos y comerciales.

Representante principal de la empresa ante los accionistas, autoridades regulatorias,

asociaciones del sector y otros grupos de interés.

Responsabilidades:

>

Asegurar que la vision y mision de la empresa se traduzcan en un plan estratégico

claro.
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» Controlar y dirigir las operaciones diarias de la empresa, asegurando que cada area
funcione de manera eficiente, alineada con los objetivos establecidos y cumpliendo
con las normativas internas.

» Serresponsable de la toma de decisiones fundamentales relacionadas con productos,
precios, politica de suscripcidn, y gestion de riesgos, en funcién de los objetivos
financieros y operativos de la empresa.

» Supervisar la gestion financiera.

» Gestionar el talento humano.

» Mantener relaciones con clientes y brokeres.

» Garantizar que la empresa cumpla con todas las regulaciones del sector asegurador y
las leyes locales e internacionales.

» Fomentar la innovacion y el crecimiento.

» Asegurar la calidad del servicio.

> Representar a la empresa

Competencias:

> Liderazgo.

» Vision estratégica.

» Comunicacion efectiva.

» Conocimiento profundo de las finanzas empresariales.

» Habilidades de negociacion.

» Habilidad para liderar la implementacion de cambios organizacionales.

» Capacidad para tomar decisiones informadas y rapidas en situaciones complejas.

» Capacidad para trabajar y coordinar equipos diversos, gestionando los recursos
humanos de manera eficiente y asegurando el desarrollo profesional de los
colaboradores.

» Habilidad para liderar la implementacion de cambios organizacionales y adaptarse a
las nuevas demandas del mercado, asegurando la transicién sin perder el enfoque en
los objetivos.

Aprobado Por:
Jefe Nacional de Ramos Generales Gerente General

Nota. Este manual de funciones describe el rol, alcance, objetivos, responsabilidades y competencias

del Gerente General de Seguros Interoceanica C.A.
Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).
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4.2.1.5.3. Manual de Funciones: Jefe Nacional del Departamento de

Ramos Generales.

Se presenta el Manual de Funciones para el cargo de Jefe Nacional de Ramos
Generales, el cual detalla el alcance, objetivo, funciones, responsabilidades y
competencias del puesto. Este manual busca establecer claramente las actividades
del cargo, asegurando su alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa y
promoviendo la eficiencia operativa, el cumplimiento normativo y el desarrollo

profesional en el area de seguros.

Tabla 6 Manual de funciones del cargo de Jefe Nacional de Ramos Generales

’/ |ntfsrg$§gmcq Interoceanica Compaiiia Anénima de Seguros
Departamento: Ramos Generales Cargo: Jefe Nacional

Jefe Inmediato: Gerente General Sucursal: | Todas las Agencias
Alcance:

Gestionar las operaciones comerciales y administrativas a nivel nacional, asegurando el
cumplimiento de las politicas corporativas y normativas del sector. Coordinando con
distintas areas para optimizar la rentabilidad y eficiencia, liderando equipos en diversas

regiones y fomentando una cultura.

Objetivo:
Fortalecer la posicion de la empresa en el mercado asegurador mediante la implementacion
de estrategias comerciales y operativas eficientes. Esto incluye el disefio y ejecucién de

planos de crecimiento, la optimizacion de recursos y la identificacién de oportunidades.

Funciones:

» Direccionar y acompafiar la gestion comercial y de los equipos a su cargo, con el fin
de asegurar el cumplimiento del presupuesto mensual y anual.

» Participar en la elaboracion de presupuestos y objetivos comerciales a cargo, con el
fin de conocer y acordar el cumplimiento de las metas comerciales e identificar
oportunamente brechas que permitan imprimirle medidas correctivas.

» Dar seguimiento al cumplimiento del presupuesto y objetivos comerciales del personal
a su cargo, asegurando asi el cumplimiento de las metas establecidas.

> Establecer metodologias comerciales, de acuerdo a las metas definidas por la
Gerencia General, a fin de brindar herramientas que apoyen el cumplimiento de las

metas.
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Dar seguimiento a la cartera de clientes del personal a su cargo con la finalidad de
establecer acciones correctivas y el mejoramiento de la misma.

Atender el cliente VIP y dar solucién de manera telefénica y presencial en quejas,
cotizaciones, renovaciones, mantenimiento de cuentas, refinanciamientos,
seguimiento de siniestros; de acuerdo a sus necesidades.

Gestionar reportes relacionados con las ventas y renovaciones para las diferentes
areas que lo requieran, a fin de contar con informacién que facilite la toma de
decisiones a la Gerencia General.

Retroalimentar a su linea de supervision sobre la realidad del mercado, su
competencia y las necesidades y/o demandas de sus clientes, para que asi se puedan
tomar decisiones de mejoramiento que impacten de manera positiva en el crecimiento
del negocio.

Participar en los comités de la compafiia y presentar los informes solicitados que
faciliten la compresion de las realidades del cliente o del mercado para mejorar la
oferta de valor de la compafiia y/o mitigar posibles riesgos.

Participar en la definicibn y mejora a normas, manuales y procedimientos con el fin de
generar productos y servicios acorde a la necesidad del mercado.

Brindar informacién a la Jefatura técnica sobre actualizacion de normativa, riesgos
existentes a fin de establecer lineamientos en los manuales técnicos para medir el
riesgo y asegurar de esta forma la continuidad del negocio.

Atender y coordinar el envié de los requerimientos efectuados por Auditoria Externa,

Auditoria Interna y Organismos de Control.

Responsabilidades:

>

v

>
>

Definir e implementar estrategias comerciales para el crecimiento y posicionamiento
de la empresa en el mercado asegurador.

Analizar tendencias del sector y proponer mejoras en la oferta de productos y
Sservicios.

Evaluar el desempefio de los colaboradores y promover su desarrollo profesional.
Garantizar la eficiencia operativa y la calidad en la atencion al cliente.

Coordinador de auditorias internas y externas para garantizar la transparencia en la
gestion.

Elaborar y controlar el presupuesto de la empresa a nivel nacional.

Optimizar el uso de los recursos financieros para maximizar la rentabilidad.

Competencias:

>
>

Manejo de CRM y analisis de datos comerciales.

Habilidad para gestionar riesgos operativos, financieros y legales.
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» Flexibilidad y adaptacion a los cambios del mercado y regulaciones.
» Enfoque en la satisfaccion del cliente y mejora continua en la experiencia de servicio.
» Capacidad para implementar procesos que agilicen la atencion y optimicen la relacion

con los asegurados.

Aprobado Por:

Jefe Nacional de Ramos Generales Gerente General

Nota. Este manual de funciones describe el rol, alcance, objetivos, responsabilidades y competencias
del Jefe Nacional de Ramos Generales de Seguros Interoceanica C.A.
Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

4.2.1.5.4. Manual de Funciones: Suscriptor Comercial del

Departamento de Ramos Generales.

Se presenta el Manual de Funciones para el cargo de Suscriptor Comercial,
gue detalla el alcance, objetivo, funciones, responsabilidades y competencias del
puesto. El manual busca garantizar la alineacion de las actividades del Suscriptor
Comercial con los procesos y objetivos comerciales del departamento de Ramos
Generales, optimizando la eficiencia operativa y el cumplimiento normativo, y

mejorando la relacion con clientes y brokeres.

Tabla 7 Manual de funciones del cargo de Suscriptor Comercial

MAS QUE SEGUROS

’/ Interocednica Interoceénica Comparfiia Anénima de Seguros

Departamento: Ramos Generales Cargo: Suscriptor Comercial

Jefe Inmediato: | Jefe Nacional de Ramos | Sucursal: | Guayaquil
Generales

Alcance:
Abarcar la gestion integral de la relacion con clientes y brokeres, incluyendo la prospeccion,
emision y renovacion de pdlizas, asi como el cumplimiento de normativas internas y la

actualizacion de informacion en el sistema CRM.

Objetivo:
Optimizar la rentabilidad y la eficiencia operativa a través de una adecuada gestion de la

cartera de clientes y la implementacion de procesos de suscripcion efectivos.
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Funciones:

>

Generar nuevos negocios de Ramos Generales a fin de incrementar la cartera de
clientes y cumplir con el presupuesto anual y mensual asignado.

Atender oportunamente los requerimientos de clientes y brékeres de forma personal o
telefénica alineada a la estrategia comercial y garantizar la satisfaccion de los clientes
a fin de fidelizarlos.

Prospectar y atender los requerimientos de potenciales clientes enviando las
cotizaciones solicitadas por brokeres o clientes a fin de atender las oportunidades de
negocio que se presenten.

Generar en el sistema los vencimientos (reporte del sistema) y condiciones de
renovacion de cada cliente, y analizar condiciones y supervision de riesgos deficitarios.
Generar 6rdenes de emisién, renovacion, inclusiones, exclusiones, aplicaciones y
facturacion, revisiéon y firma del formulario de vinculacién a fin de mantener actualizada
la informacion del cliente y sus operaciones.

Dar apoyo en gestibn del area de reaseguros, manejo de cotizaciones y/o
renovaciones segun proceda para brindar soporte a la Jefatura de Reaseguros.
Actualizar renovaciones y manejo de prospeccion, asi como ingreso de nuevos
clientes en el sistema ZOHO.

Brindar soporte a la Jefatura Comercial Nacional y elaborar reportes de gestion a fin

de consolidar la informacion referente a los indicadores de gestion comercial.

Responsabilidades:

» Cumplir con los objetivos de ventas

» Atencion a clientes y brékeres.

» Gestion de oportunidades de negocio.

» Cumplimiento de normativas internas.

» Gestion de renovaciones y vencimientos de polizas.

» Actualizacion de informacién en sistemas.

» Garantizar que las pélizas emitidas sean correctas y se aprueben a tiempo.

» Desarrollar y mantener relaciones a largo plazo con los clientes.

» Cumplir con los estandares de calidad en la venta y servicio.
Competencias:

» Conocimiento en ventas y procesos administrativos.

» Manejo de CRM y analisis de datos comerciales.

» Comunicacion efectiva.

» Orientacion al cliente y habilidades de negociacion.

» Trabajo en equipo y organizacion.
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» Conocimiento en gestion de reaseguros.

» Capacidad para generar informes y reportes de gestion.

Aprobado Por:

Jefe Nacional de Ramos Generales Gerente General

Nota. Este manual de funciones describe el rol, alcance, objetivos, responsabilidades y competencias
del Suscriptor Comercial de Seguros Interoceénica C.A.
Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

4.2.15.5. Manual de Funciones: Ejecutivo de Cuentas del

Departamento de Ramos Generales.

Se presenta el Manual de Funciones para el cargo de Ejecutivo de Cuentas,
donde se establecen el alcance, objetivo, funciones, responsabilidades vy
competencias del puesto. Este documento tiene como finalidad definir de manera
clara las actividades del Ejecutivo de Cuentas, asegurando su alineacion con los
objetivos comerciales y operativos de la empresa. Su rol es clave en la gestion y
fidelizacion de clientes y brokeres, la prospecciébn de nuevos negocios y el
cumplimiento de los procedimientos internos. A través de este manual, se busca
mejorar la eficiencia operativa, fortalecer la relacién con los clientes y garantizar el

cumplimiento de las normativas vigentes.

Tabla 8 Manual de funciones propuesto para el cargo de Ejecutivo de Cuentas.

’/ |n€?!g§ggmm Interoceanica Compaiiia Anénima de Seguros
Departamento: Ramos Generales Cargo: Ejecutivo de Cuentas
Jefe Inmediato: Jefe General de Ramos | Sede: Quito

Generales
Alcance:

Manejar y ampliar la cartera de clientes y brokeres, garantizando la suscripcion, emisiéon y
renovacion de polizas en Ramos Generales, mediante la prospeccion de negocios,
atencion de requerimientos y coordinacién interna, cumpliendo con normativas y

procedimientos.

Objetivo:
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Gestionar la relacién con clientes y brékeres, asegurando su fidelizacion y el crecimiento
de la cartera de Ramos Generales. Garantizar la atencion de requerimientos, la emisién
oportuna de pdlizas y la generacion de nuevos negocios para cumplir con las metas

comerciales y estratégicas de la empresa.

Funciones:

» Atender oportunamente los requerimientos de clientes y brékeres de forma personal o
telefénica alineada a la estrategia comercial y garantizar la satisfaccién de nuestros
clientes a fin de fidelizarlos.

» Generar nuevos negocios de Ramos Generales a fin de incrementar la cartera de
clientes y cumplir con el presupuesto anual y mensual asignado.

» Prospectar y atender los requerimientos de potenciales clientes enviando las
cotizaciones solicitadas por brokeres o clientes a fin de atender las oportunidades de
negocio que se presenten.

» Dar cumplimiento al manual de suscripcién de Ramos Generales (lo que puede o no
suscribir)

» Generar 6rdenes de emisién, renovacion, inclusiones, exclusiones, aplicaciones y
facturacion, revisiéon y firma del formulario de vinculacién a fin de mantener actualizada
la informacion del cliente y sus operaciones.

» Elaborar reporte de gestion, prospecciéon y cumplimiento para presentar informe a la
Jefatura Nacional de Ramos Generales y participar en los comités comerciales.

» Actualizar renovaciones y manejo de prospeccion, asi como ingreso de nuevos
clientes en el sistema ZOHO.

» Atender los requerimientos efectuados por Cumplimiento, Auditoria Interna, Auditoria
Externa y Organismos de Control.

» Brindar soporte a la Jefatura Comercial Nacional y elaborar reportes de gestion a fin
de consolidar la informacién referente a los indicadores de gestién comercial.

» Brindar soporte como back up de la Suscriptora Comercial a fin de dar continuidad a

la operatividad del negocio.

Responsabilidades:
» Atencion al cliente y brokeres.
Prospectar y generar nuevos negocios de Ramos Generales.
Cumplimiento del manual de suscripcion.
Gestion de ordenes y actualizaciones de informacion.

Elaboracién de informes de gestion.

YV V V V V

Actualizar las renovaciones, manejo de prospeccion e ingresar nuevos clientes en el

sistema Zoho.
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» Atencion a requerimientos de auditoria y cumplimiento.
» Soporte a la Jefatura Comercial Nacional.

» Soporte operativo.

Competencias:

» Orientacion al cliente.
Habilidades comerciales y de ventas.
Conocimiento de productos y suscripcion de seguros.
Comunicacion efectiva (escrita y verbal).
Organizacién y manejo del tiempo.
Trabajo en equipo y colaboracion interdepartamental.

Gestién de riesgos y cumplimiento normativo.

V V V V V V V

Andlisis y elaboracion de informes.

Aprobado Por:

Jefe Nacional de Ramos Generales Gerente General

Nota. Este manual de funciones describe el rol, alcance, objetivos, responsabilidades y competencias
del Suscriptor Comercial de Seguros Interoceanica C.A.
Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

4.2.1.5.6. Manual de Funciones: Asistente Operativo del Departamento

de Ramos Generales.

Se presenta el Manual de Funciones Actual para el cargo de Asistente
Operativo de Ramos Generales, en el cual se detallan el alcance, objetivo, funciones,
responsabilidades y competencias que corresponden a este puesto. Este manual
tiene como propdsito proporcionar una descripcion clara de las tareas y
responsabilidades del asistente operativo, garantizando que su desempefio esté
alineado con los procedimientos y objetivos del area de Ramos Generales. A través
de este documento, se busca optimizar los procesos operativos y administrativos,
contribuyendo a la eficiencia de las operaciones y al cumplimiento de las normativas

internas y externas de la empresa.
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Tabla 9 Manual de funciones propuesto para el cargo de Asistente Operativo

’/ |n€?5rgfggmcq Interoceanica Compariia Anénima de Seguros

Departamento: Ramos Generales Cargo: Asistente Operativo

Jefe Inmediato: | Jefe General de Ramos | Sede: Todas las Agencias
Generales

Alcance:

Gestiona los procesos administrativos y operativos relacionados con la vinculacion de
clientes, emision de pdlizas, facturacion y cobros. Se encarga de verificar la informacion
del cliente, coordinar con otros departamentos y gestionar documentacion, cumpliendo con

normativas internas y externas.

Objetivo:

Asegurar la correcta y eficiente ejecucion de los procesos operativos, contribuyendo a la
vinculacion adecuada de clientes, la emisién oportuna de pdlizas y la gestion de cobros,
siempre cumpliendo con los lineamientos establecidos por la empresa y la normativa
vigente. Asimismo, busca minimizar los riesgos operativos y garantizar un funcionamiento

fluido del departamento.

Funciones:

» Verificar la informacion del cliente en los portales del SRI, UAFE y funcidn judicial a fin
de contar con la informacién para la carpeta de vinculacion de clientes y garantizar
que el cliente no se encuentra en las listas de verificacion y mitigar posibles riesgos.

» Verificar documentacion recibida para proceder con la creacion de la capeta de
vinculacion y con la carpeta de emision de péliza segun los lineamientos establecidos
y gestionar la emision de la poéliza respectiva.

» En los casos en los que el cliente se encuentre en la lista de verificacion, realizar la
debida diligencia a fin de gestionar la emision de la pdliza respectiva.

» Entregar al departamento de emision las carpetas con las ordenes de emisién de
poéliza y mantener un control sobre las solicitudes realizadas a dicho departamento a
fin de mantener un adecuado control de produccion.

» Realizar la gestion operativa de facturaciones y cargas mensuales de ramos generales
en masivos.

» Realizar seguimiento al departamento de emision para conocer el status de las
emisiones solicitadas y posteriores entrega de la pdliza al cliente a fin de atender
oportunamente los requerimientos del &rea comercial a nivel nacional.

» Llevar un registro de pdlizas y documentos habilitantes firmados previo a la entrega al
archivo a fin de cumplir con el proceso definido y prevenir que existan observaciones

por parte de Auditoria u otros entres de control.
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Dar soporte en la gestion de cobranzas, en la entrega de formularios de vinculacion.
Atender y dar seguimiento a la regularizacion de las observaciones efectuadas por
Auditoria Externa, Auditoria Interna, Organismos de Control e instituciones

relacionadas, para minimizar riesgos de imagen, operativos y reputacionales.

>

YV V. V V V V V

>

Responsabilidades:

Verificacion de informacion y cumplimiento normativo.
Gestion de documentacion de vinculacion.

Gestion de emision de polizas.

Manejo de la documentacion y control de produccion.
Facturacion y gestion operativa de ramos generales.
Seguimiento de procesos y atencion al area comercial.
Registro de pdlizas y documentos habilitantes.
Soporte en gestién de cobranzas.

Atencién de observaciones de auditoria y control.

Competencias:

» Capacidad para revisar minuciosamente la documentacion y la informacioén del cliente,
evitando errores que puedan generar riesgos operativos o legales.

» Comprension solida de las normativas relacionadas con el sector asegurador, como
los procedimientos para verificar la informacién de clientes y el cumplimiento de las
leyes locales.

» Habilidad para manejar multiples tareas y procesos de forma eficiente, priorizando
actividades clave y asegurando que se cumplan los plazos establecidos.

» Capacidad para interactuar de manera clara y efectiva con otros departamentos,
clientes y entes de control.

» Habilidad para analizar la informacién de los clientes y tomar decisiones informadas,
especialmente en situaciones de verificacion y debida diligencia.

» Conocimiento en el uso de sistemas informaticos, CRM y portales de verificacion,
como Zoho CRM.

Aprobado Por:
Jefe Nacional de Ramos Generales Gerente General

Nota. Este manual de funciones describe el rol, alcance, objetivos, responsabilidades y competencias

del Suscriptor Comercial de Seguros Interoceanica C.A.
Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).
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4.2.2. Organigrama Propuesto

El organigrama propuesto mantendra la misma estructura lineal, con la
excepcion del cargo de Suscriptor Comercial, el cual sera reemplazado por Ejecutivo
Comercial Senior. Este cambio responde al hecho de que el colaborador asumira

mayores responsabilidades, lo que facilitara la toma de decisiones dentro del equipo.

Figura 27 Organigrama Lineal propuesto para la empresa Seguros Interoceanica C.A.

Gerente General ——
Jefe Nacional de Ramos
Generales
SUCURSAL SUCURSAL MANTA Y
SUCURSAL QUITO GUAYAQUIL SUCURSAL LOJA SUCURSAL CUENCA PORTOVIEJO
— | I
Suscriptor Ejecutivo Ejecutivo Suscriptor Ejecutive |
Comercial Comercial E— Comercial o Comercial Comercial \_
Senior Asistente Se Asistente Senior Asistente
— Operativo ~emar Operativo Operative
Ejecutivoe de
Cuenta

Asistente
Operativo

Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

Como parte de la propuesta, se mantiene la estructura jerarquica lineal del
organigrama, pero se plantea un cambio significativo en el cargo de Suscriptor
Comercial, el cual serd elevado a Ejecutivo Comercial Senior. Este ascenso se
aplicara unicamente a los suscriptores de las sucursales de Guayaquil, Loja, Manta y
Portoviejo, ya que en estas ubicaciones la demanda de trabajo es mayor debido a un
mayor volumen de movimientos y la complejidad operativa. Es relevante sefialar que
el Suscriptor Comercial de Manta también se encarga de las funciones en Portoviejo,
lo que justifica su ascenso a Ejecutivo Comercial Senior, dado el aumento de

responsabilidades en ambas sucursales.

En contraste, en la sucursal de Quito, el suscriptor no experimentara este
ascenso, ya que el Jefe Nacional radica en la matriz y puede gestionar la aprobacion

de las emisiones de manera agil. De igual manera, en la sucursal de Cuenca, con un
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flujo de trabajo menor, el Jefe Nacional podra asumir directamente las funciones

operativas de dicha sede.

Este ajuste refleja un aumento en las responsabilidades del cargo, ya que el
Ejecutivo Comercial Senior no solo gestionara la relacién integral con clientes y
brokeres, incluyendo la prospeccion, emision y renovacion de pdlizas, sino que
también asumira autoridad en la toma de decisiones, particularmente en la aprobacion
de emisién de pdlizas. Esta medida permitira una mayor autonomia a nivel de
sucursal, mejorando la eficiencia operativa y acelerando la toma de decisiones

locales, sin perder la estructura jerarquica centralizada.

Es importante sefialar que los demas cargos dentro de la organizacion

seguiran manteniendo sus funciones y responsabilidades actuales.

4.2.3. Manual De Funciones Propuesto

Para garantizar la continuidad y coherencia en la estructura organizativa de la
empresa, se establece que los manuales de funciones correspondientes a los cargos
de Presidente Ejecutivo, Gerente General, Jefe Nacional de Ramos, Suscriptor
Comercial, Ejecutivo de Cuenta y Asistente Operativo mantendran las mismas
funciones y responsabilidades establecidas previamente, sin modificaciones en sus

actividades, competencias ni alcance de sus tareas.

En este contexto, se propone el presente manual de funciones para el cargo
de Ejecutivo Comercial Senior, con el objetivo de proporcionar una descripcién clara
y detallada de las actividades, responsabilidades y competencias asociadas a dicho
puesto dentro de la empresa. Este manual busca estandarizar las tareas vinculadas
al cargo, optimizando los procesos internos y garantizando la eficiencia en la toma de
decisiones comerciales y operativas. A través de este documento, se pretende no
solo establecer un marco de trabajo para el colaborador, sino también facilitar el
alineamiento con los objetivos estratégicos de la empresa, promoviendo un

desempeiio que contribuya al éxito organizacional.
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4.2.3.1. Manual de Funciones: Ejecutivo Comercial Senior del

Departamento de Ramos Generales.

Se presenta el Manual de Funciones Actual para el cargo de Ejecutivo
Comercial Senior, en el que se detallan el alcance, objetivo, funciones,
responsabilidades y competencias asociadas a este puesto. Este manual tiene como
objetivo establecer claramente las tareas y responsabilidades del Ejecutivo Comercial
Senior, asegurando que sus actividades estén alineadas con los objetivos
estratégicos de la empresa. A través de este documento, se busca optimizar la gestion
comercial, fortalecer la relacién con clientes y brékeres, y garantizar el cumplimiento
de los procedimientos establecidos, contribuyendo al crecimiento y éxito del area

comercial de Ramos Generales.

Tabla 10 Manual de funciones propuesto para el cargo de Ejecutivo Comercial Senior

’/ |n€?!gf—‘gg[!i§0 Interoceanica Compaiiia Anénima de Seguros

Departamento: Ramos Generales Cargo: Ejecutivo Comercial Senior

Jefe Inmediato: | Jefe General de Ramos | Sucursal: | Guayaquil, Loja, Manta 'y
Generales Portoviejo

Alcance:

Garantizar la optimizacion de las funciones comerciales, como la gestién de ventas, y
operativas, como la aprobacion de facturas, enfocandose en asegurar la rapidez y agilidad
en la toma de decisiones clave, permitiendo una ejecucion eficiente y oportuna de las
actividades dentro de la empresa.

Objetivo:

Mejorar la eficiencia en la gestion comercial y operativa de la empresa, impulsando la toma
de decisiones mas rapidas y efectivas, y contribuyendo al cumplimiento de los objetivos

estratégicos a través de la optimizacion de los procesos internos.

Funciones:
» Impulsar el crecimiento de la cartera de clientes mediante nuevas estrategias de
prospeccion, con el fin de cumplir con el presupuesto anual y mensual asignado.
» Atender oportunamente los requerimientos de clientes y brékeres de forma personal o
telefénica alineada a la estrategia comercial y garantizar la satisfaccion de nuestros

clientes a fin de fidelizarlos.
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Prospectar y atender los requerimientos de potenciales clientes enviando las
cotizaciones solicitadas a fin de atender las oportunidades de negocio que se
presenten.

Generar en el sistema los vencimientos y condiciones de renovacion de cada cliente
a fin de ejecutar las acciones pertinentes.

Dar cumplimiento al manual de suscripcién de Ramos Generales (lo que puede 0 no
suscribir).

Generar 6rdenes de emision, renovacion, inclusiones, exclusiones, aplicaciones y
facturacion, revision y firma del formulario de vinculacion a fin de mantener actualizada
la informacion del cliente y sus operaciones.

Dar apoyo en gestion del area de reaseguros, manejo de cotizaciones y/o
renovaciones segun proceda para brindar soporte a la Jefatura de Reaseguros.
Actualizar renovaciones y manejo de prospeccion, asi como ingreso de nuevos
clientes en el sistema ZOHO.

Brindar soporte a la Jefatura Comercial Nacional y elaborar reportes de gestion a fin
de consolidar la informacion referente a los indicadores de gestién comercial.
Atender y dar seguimiento a la regularizacién de las observaciones efectuadas por
Auditoria Externa, Auditoria Interna, Organismos de Control e instituciones
relacionadas para minimizar riesgos de imagen.

Verificar y aprobar las emisiones de podlizas correspondientes a las ventas realizadas,
garantizando que cumplan con los requisitos internos antes de su procesamiento final.
Direccionar y acompaniar la gestién comercial y de los equipos a su cargo, con el fin
de asegurar el cumplimiento del presupuesto mensual y anual.

Ajustar estrategias comerciales en funcién del desempefio del negocio y las
tendencias del mercado para retener a los clientes y atraer a los nuevos.

Participar en la definiciébn y mejora a normas, manuales y procedimientos con el fin de
generar productos y servicios acorde a la necesidad del mercado.

Hacer uso del sistema Zoho CRM en el proceso de aprobacién de pdélizas y facturacion

para reducir tiempos de respuesta.

Responsabilidades:

>

V V V V V

Cumplir con los objetivos de ventas

Atencién a clientes y brokeres.

Gestion de oportunidades de negocio.
Cumplimiento de normativas internas.

Gestion de renovaciones y vencimientos de pélizas.

Actualizacién de informacion en sistemas.
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» Garantizar que las facturas emitidas sean correctas y se aprueben a tiempo.
» Desarrollar y mantener relaciones de largo plazo con los clientes.

» Cumplir con los estandares de calidad en la venta y servicio.

Competencias:

» Conocimiento en ventas y procesos administrativos.
Manejo de CRM y andlisis de datos comerciales.
Comunicacion efectiva.

Orientacion al cliente y habilidades de negociacion.
Trabajo en equipo y organizacion.

Conocimiento en gestion de reaseguros.

VvV V V V V V

Capacidad para generar informes y reportes de gestion.

Aprobado Por:

Jefe Nacional de Ramos Generales Gerente General

Nota. Este manual de funciones describe el rol, alcance, objetivos, responsabilidades y competencias
del Suscriptor Comercial de Seguros Interoceanica C.A.
Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

El nuevo perfil del Ejecutivo Comercial Senior debe centrarse en una gestion
mas estratégica, digitalizada y orientada al cliente, con el objetivo de optimizar las
ventas y mejorar la eficiencia operativa. La integracion diaria de herramientas
tecnoldgicas como Zoho CRM permitira agilizar la prospeccion, la gestiéon de
renovaciones y la toma de decisiones basada en datos. Ademas, es fundamental
reforzar la relacién con brdkeres y clientes mediante una atencion personalizada,

asegurando su fidelizacion y la expansion de la cartera.

A nivel normativo, el ejecutivo deberd garantizar el cumplimiento de las
politicas internas y regulatorias, minimizando riesgos y asegurando la transparencia
en la gestion. Asi mismo, la capacidad de analisis y elaboracion de reportes
estratégicos sera clave para la toma de decisiones, y la adaptacién a las tendencias
del mercado y el desarrollo continuo de habilidades en negociacién y liderazgo seran

esenciales para su éxito.
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Entre las competencias clave destacan el conocimiento en ventas, procesos
administrativos, manejo de CRM, y la habilidad para la comunicacion efectiva, la
negociacion y el trabajo en equipo. También debe garantizar que las poélizas sean
correctas y aprobadas a tiempo, siempre con un enfoque orientado al cliente. En
conjunto, este nuevo perfil contribuird significativamente al cumplimiento de los

objetivos comerciales y estratégicos de la empresa.

4.2.4. Diagrama de Flujo de procesos

A través de este enfoque, se pueden detectar areas de mejora, simplificar
procesos complejos y optimizar la transmision de informacion, asegurando que los
mensajes lleguen de manera eficiente y precisa. Es por ello, que aplicado al redisefio
organizacional de la empresa Seguros Interoceanica C.A., este diagrama facilita la
identificacion de los puntos criticos y cuellos de botella en la comunicacion interna,
permitiendo visualizar como fluyen los mensajes entre departamentos y niveles

jerarquicos.

Figura 28 Diagrama de Flujo de procesos de Seguros Interoceénica C.A.

Se recibe solicitud
( INicIo )—> de cotizacion del  —>  Realizar cotizacion —>
— cliente / empresa

uuuuuuu

EJECUTIVO COMERCIAL & ASISTENTE OPERATIVO

EMISION
8
3
B
8
§

isor liz

Rechaza poliza

Firma péliza ~ <—— ¢Esta correcta? <——  Revisapéliza

JEFATURA RAMOS GENERALES|
@

Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).
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El diagrama de flujo presentado ilustra el proceso operativo desde la recepcion
de una solicitud de cotizacion hasta la entrega final de la pdliza al cliente en Seguros
Interoceanica C.A. Este proceso involucra tres areas principales: Ejecutivo Comercial

& Asistente Operativo, Emision, y Jefatura de Ramos Generales. Ver figura 28.

Sin embargo, actualmente no existe un flujograma especifico para el
departamento de Ramos Generales, lo que puede generar ineficiencias y problemas

de comunicacioén interna.

En primer lugar, se identifican problemas potenciales de comunicacion en el
proceso actual. El flujo muestra que cuando se detectan inconsistencias en la
documentacion enviada por el cliente, esta debe devolverse al area comercial para su
correccion. Este paso puede generar demoras y duplicacion de esfuerzos si no se
cuenta con una comunicacion clara entre los departamentos. Ademas, el hecho de
gue la revision de documentos pase por varias etapas (comercial, emision y jefatura)
sugiere una posible redundancia en las tareas, lo que puede ralentizar el proceso y

generar confusion sobre las responsabilidades de cada area.

Para abordar estos desafios, se propone la centralizaciéon de la informacién
mediante un CRM integrado. Aunque el diagrama actual menciona el uso de Zoho
CRM, este puede ampliarse para que todos los departamentos (Comercial, Emisién y
Ramos Generales) tengan acceso en tiempo real a la misma informacion, permitiendo
una mayor transparencia y reduciendo los errores derivados de la falta de

comunicacién o el manejo de datos desactualizados.

4.2 5. Canales de comunicacion interna

Los canales de comunicacion interna son esenciales para mantener a los
colaboradores informados, coordinados y comprometidos con los objetivos de la
empresa. En una empresa como Seguros Interoceanica C.A., donde la colaboracion
eficiente y la agilidad en la comunicacion son claves para el éxito, se utilizan varias
herramientas tecnoldgicas. A continuacion, se describen los canales mas utilizados

dentro de la empresa para facilitar la interaccion y mejorar la productividad.

El correo electronico sigue siendo uno de los canales mas formales y
profesionales dentro de la comunicacién interna, en Seguros Interoceanica C.A.

especificamente dentro del departamento de Ramos Generales se utiliza para

84



compartir informacién importante, enviar actualizaciones, y mantener un registro claro
de las comunicaciones formales, sin embargo, no es tan inmediato como otros

canales.

Por otro lado, el software Zoho CRM es una herramienta de gestién de
relaciones con clientes que también facilita la comunicacion interna al centralizar la
informacion relevante de los clientes y los proyectos en curso. Sin embargo, la
empresay a su vez, los empleados, no le estan sacando el maximo provecho al Zoho
CRM.

El manejo de reuniones virtuales por medio del Microsoft Teams y del chat
corporativo via Whatsapp, son otros de los canales de comunicacién que usa la
empresa debido a que facilita la interaccion inmediata entre equipos y areas,
promoviendo una colaboracién fluida en tiempo real, sin embargo, si la informacion
no es clara o en una reunién virtual todos hablan al mismo tiempo o la sefial de internet
es mala, la informacion no llegara de manera adecuada al receptor provocando la

desinformacion y desactualizacion de los datos compartidos.

La importancia de la comunicacion interna dentro del departamento de Ramos
Generales de la empresa Seguros Interocednica C.A. propone que todos los
colaboradores estén conectados e involucrados en el intercambio de la informacion,
garantizando su productividad y contribuyendo significativamente al éxito

organizacional.

4.2.6. Comunicacion interna a proponer

Se ha evidenciado que el software Zoho CRM es una herramienta fundamental
de la empresa a la cual no se le esta sacando el maximo provecho, sin embargo, esta
herramienta representa una oportunidad para mejorar la eficiencia y el seguimiento
de clientes, debido a que permite automatizar tareas y coordinar de manera efectiva

los esfuerzos entre los equipos de ventas, marketing y servicio al cliente.

El sistema no solo facilita el almacenamiento de informacioén, sino que también
optimiza el proceso de seguimiento, reduce la posibilidad de errores humanos y
aumenta la productividad al eliminar tareas repetitivas. Al ser una herramienta flexible,

Zoho CRM se puede personalizar para adaptarse a las necesidades especificas de la
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empresa, lo que lo convierte en una excelente opcion para mejorar la gestion de

clientes y optimizar las operaciones internas.

Para que la empresa pueda aprovechar todo el potencial del Zoho CRM, es
crucial implementar un programa de capacitaciones orientado al departamento de
Ramos Generales. Las capacitaciones permitirdn a los empleados comprender las
funcionalidades avanzadas del CRM, como la automatizacion de tareas, la generacion
de informes detallados, el analisis de tendencias de clientes y la integracioén con otras

herramientas de la empresa.

Ademas, contribuiria a aumentar la adopcion diaria del sistema dentro de la
organizacion, asegurando que los empleados se sientan cémodos utilizando Zoho
CRM en su trabajo diario y comprendan como el sistema puede mejorar la eficiencia,

reducir tiempos de respuesta y mejorar la relacion con los clientes.

Por lo que, invertir en capacitacion para el uso adecuado de Zoho CRM no solo
potenciaria la efectividad del equipo, sino que también fortaleceria las relaciones con
los clientes y optimizaria los procesos comerciales. Aprovechar al maximo el CRM
contribuira a una mayor competitividad y un servicio al cliente méas eficiente,

generando beneficios tanto a corto como a largo plazo para la empresa.

4.2.7. Andlisis Costo - Beneficio

Para proyectar de manera efectiva los beneficios futuros de una
implementacion de capacitacion para los colaboradores sobre el sistema de software
Zoho, con el indice de costo-beneficio, es fundamental considerar tanto los costos
asociados a la capacitacion como los beneficios tangibles e intangibles que se
esperan a largo plazo, especialmente en términos de mejora de la comunicacién

interna.

4.2.7.1. Costos.

En esta seccion del proyecto, se comienza a realizar el calculo detallado de los
costos asociados con la aplicacion de las mejoras propuestas. El andlisis de estos
costos es crucial para comprender los recursos que se requieren para llevar a cabo
las distintas actividades, tanto comerciales como operativas, que se describen en el

marco de este estudio. A través de este proceso, se identificaran y evaluaran los
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costos que se obtendra en el redisefio organizacional para mejorar la comunicacion
interna en el departamento de ramos generales de la Empresa Seguros Interoceanica
C.A.

Tabla 11 Calculo de los costos en relacién a la propuesta

COSTOS
Concepto Valor Monetario Detalle
El aumento salarial corresponde al
Aumento salarial $5.040 cambio del perfil de cargo a Ejecutivo

Comercial Senior.

Corresponde a las capacitaciones por
realizar a los 10 colaboradores.

Total $ 6.540 Costos totales de la propuesta.

Capacitaciones $ 1.500

Nota. La tabla 11 muestra los costos totales asociados a la propuesta, incluyendo el aumento salarial
derivado de cambio de perfil a Ejecutivo Comercial Senior y las capacitaciones para los colaboradores.
Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

42.7.1.1. Aumento Salarial.

Como parte del redisefio organizacional propuesto, se sugiere modificar la
carga de Suscriptor Comercial a Ejecutivo Comercial Senior. Este cambio en la
estructura organizacional va acompafnado de un aumento salarial del 20%, dado que
se le asignara al colaborador mayores responsabilidades en la toma de decisiones

dentro de la empresa.

A continuacion, se presenta una tabla que detalla los valores del aumento
salarial correspondiente. Este ajuste también tendra repercusiones en los costos

totales de la empresa.

Tabla 12 Célculo Del Aumento Salarial Al Cargo Propuesto De Ejecutivo Comercial Senior

AUMENTO SALARIAL

Concepto Sueldo | Porcentaje | Valor del | Numero de |Aumento | Aumento
Actual | Aumento |Aumento |Colaboradores| Total Anual
Ejecutivo
Comercial $ 700 20% $ 140 3 $ 420 $ 5,040
Senior

Nota. La tabla 12 muestra un aumento salarial del 20% sin incluir los beneficios adicionales, debido a
gue estos se calculan sobre la base nominal.

Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).
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El aumento salarial del 20% para el colaborador, que pasa de un salario de
$700 a $840, se justifica principalmente por la asignacion de mayores
responsabilidades en la toma de decisiones dentro de la empresa, lo que refleja un
cambio significativo en el alcance de su rol. Al modificar su cargo de Suscriptor
Comercial a Ejecutivo Comercial Senior, se reconoce su nueva posicion jerarquica y
la mayor complejidad de las tareas que asumira, las cuales exigen una compensacion

acorde.

Este ajuste también asegura que su salario esté alineado con los estandares
de mercado y con la estructura interna de la empresa, garantizando equidad salarial

y un reconocimiento adecuado a su nuevo nivel de responsabilidad.

4.2.7.1.2. Capacitacion.

Con el objetivo de mejorar la comunicacion interna y optimizar los procesos del
departamento de Ramos Generales, se propone la capacitacién de los colaboradores
en el uso del software Zoho CRM. Esta herramienta permitirad gestionar de manera
eficiente las relaciones con los clientes, automatizar tareas y mejorar la toma de

decisiones.

La capacitacion es un paso crucial para asegurar que los empleados
aprovechen al maximo las funcionalidades de Zoho CRM y adapten el sistema a las
necesidades de la empresa. A continuacion, se detallan los costos asociados con esta
capacitacion:

Tabla 13 Costos asociados de recibir capacitaciones en el uso Software Zoho CRM
‘ CAPACITACIONES

Concepto Valor Unitario  Numero de Colaboradores Costo Total
Software Zoho
CRM $ 150 10 $ 1.500

Nota. La tabla 13 muestra el costo de recibir capacitaciones de modalidad virtual acerca del Software
Zoho CRM.
Elaborado por: Achance & Sanchez (2025).

El costo de implementacion del sistema Zoho CRM no se considera dentro de
los costos, ya que el software ya esta implementado. La propuesta se enfoca en

optimizar su uso al maximo, explotando todas las funcionalidades disponibles para
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aumentar la productividad operativa. La no utilizacion del Zoho CRM puede resultar
una desventaja competitiva significativa, ya que limita la capacidad de la empresa
para gestionar eficientemente las relaciones con los clientes, automatizar procesos
clave y obtener insights valiosos. Esto conlleva un uso ineficiente de los recursos

invertidos en el sistema.

427.2. Beneficios.

En esta seccion del proyecto, se comienza a realizar el calculo detallado de los
beneficios asociados con la aplicacion de las mejoras propuestas. Estas acciones
buscan transformar y fortalecer el departamento, promoviendo una mayor eficiencia,
precision y motivacion en los equipos de trabajo. Los beneficios no solo impactaran
positivamente en la productividad y el rendimiento de los empleados, sino que
también mejoraran la experiencia del cliente, lo que contribuird al crecimiento

sostenido de la empresa.

Para el céalculo de los beneficios se consideré la aplicacion de indicadores

financieros, entre ellos estan:
» Reduccién del Tiempo de Elaboracion de Propuestas

Un proceso lento en la elaboracion de propuestas y contratos afecta la
competitividad y la satisfaccion del cliente. La comunicacién interna eficiente y el uso

de herramientas adecuadas deben permitir agilizar estos procesos.

Si el tiempo de elaboracion disminuye, significa que la comunicacién es mas

clara, se eliminan reprocesos y se optimiza la gestion comercial.

Numero de solicitudes de cotizacion

Numero promedio de cotizaciones = — — - —
Tiempo de elaboracion de cotizacion

10 solicitudes
2.5 horas

Numero promedio de cotizaciones =

Numero promedio de cotizaciones = 4 cotizaciones

Se puede observar que actualmente los suscriptores reciben 10 solicitudes de
cotizacion diarias, sin embargo, para la respectiva elaboracién se demoran 2 horas y

media, logrando enviar 4 cotizaciones a los clientes.
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Es por ello que, con la capacitacion del uso de Zoho CRM se pretende disminuir
1 hora en tiempos de elaboracion de las solicitudes recibidas, logrando enviar 3

cotizaciones adicionales a los clientes.

) . . . Numero de solicitudes de cotizacion
Numero promedio de cotizaciones =

Tiempo de elaboracion de cotizaciéon

10 solicitudes
1.5 horas

Numero promedio de cotizaciones =

Numero promedio de cotizaciones = 7 cotizaciones
= Porcentaje de conversion de cotizaciones de ventas

Con este indicador se puede medir la efectividad de las cotizaciones enviadas

gue terminan convirtiéndose en ventas reales.

Numero de ventas

Porcentaje de conversion = — — -
Numero de cotizaciones enviadas

32 ventas

Porcentaje de conversion = ——
92 cotizaciones

Porcentaje de conversion = 0.35 = 35%

Esto quiere decir, que en el mes se envian un promedio de 92 cotizaciones y
el suscriptor logra concretar 32 ventas. Por lo que la conversion del 35% indica que
las estrategias pueden mejorar con seguimiento a los prospectos, personalizacion de
ofertas y en la automatizacion de respuestas y procesos para acelerar decisiones, y
esto se puede lograr mediante el adecuado uso del sistema Zoho CRM, para ello se

realizo el siguiente célculo:
Ventas adicionales diarias = 3 cotizaciones adicionales X 0.35
Ventas adicionales diarias = 1.05 ventas adicionales diarias
= Valor promedio de una venta

Este indicador representa el ingreso promedio que se obtiene por cada venta
realizada, siendo un indicador clave para medir el rendimiento de las ventas y

proyectar ingresos futuros.
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. Ingresos totales
Valor promedio de venta =

Numero de ventas

$33,112.25

Valor promedio de venta = o8

Valor promedio de venta = 1,182.58

Se puede determinar que en el mes el suscriptor vendié 28 poélizas de seguros
obteniendo un ingreso de $ 33,112.25, por lo que, en promedio, cada poliza vendida

genera $ 1,182.58 en ingresos.

Sin embargo, si el Ejecutivo Comercial Senior se encuentra capacitado con el
uso del sistema Zoho CRM y toma sus propias decisiones al momento de aprobar

polizas y reduce los tiempos de respuesta, se obtiene el siguiente resultado:

Ingresos adicionales diarios

= Ventas adicionales diarias X Valor promedio de ventas
Ingresos adicionales diarios = 1.05 x 1,182.58
Ingresos adicionales diarios = 1,241.71

Considerando que se trabaja 5 dias a la semana, se puede estimar el beneficio

mensual y anual.
Ingresos adicionales mensuales = 1,241.71 X 20
Ingresos adicionales mensuales = $ 24,834.19
Ingresos adicionales anuales = $ 322,844.6

Este resultado refleja que, con 4 cotizaciones enviadas diariamente, se obtuvo
un ingreso de $ 33,112.25, mientras que, con el uso adecuado de las herramientas
de comunicacion mediante el cual, el Ejecutivo comercial senior realiza 3 cotizaciones
mas, se obtiene un ingreso adicional de $ 24,834.19 mensualmente, por lo que el
ingreso total actual (con 7 cotizaciones diarias) se obtiene un resultado de $ 57,946.44

ingreso mensual.

Para poder visualizar el impacto en términos de crecimiento, se aplico la

siguiente formula:
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L. Ingreso adicional
Crecimiento % = — x 100
Ingreso anterior

$24,834.19

Crecimiento % = m X

100

Crecimiento = 75%

Se puede concluir que, el aumento de cotizaciones ha llevado a un incremento
proporcional del 75% en los ingresos mensuales, lo que demuestra que la estrategia
de redisefio esta funcionando bien y generando un impacto econémico positivo, ya
gue con solo un 40% mas de cotizaciones enviadas (pasar de 4 a 7 cotizaciones

diarias), se logré un aumento del 75% en los ingresos.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion permitio analizar el estado actual de la comunicacion
interna en el Departamento de Ramos Generales de Seguros Interoceénica C.A.,
identificando deficiencias claves como la falta de autonomia en la toma de decisiones
y la subutilizacion de herramientas tecnolégicas como Zoho CRM. Estos
inconvenientes se deben en gran parte a la estructura jerarquica centralizada que

tiene la empresa.

Los hallazgos demostraron que la falta de comunicacion eficiente entre
sucursales, combinada con una estructura jerarquica centralizada, afecta
negativamente el desempefio del Departamento de Ramos Generales. La aplicacion
de herramientas como la Matriz EFE y EFI permitié evaluar el entorno de la empresa,
revelando oportunidades que pueden ser aprovechadas mediante la transformacion

digital y la mejora en los procesos comunicativos.

Asi mismo, los resultados de la encuesta y la ficha de observacién reflejaron
gue la comunicacion interna en el Departamento de Ramos Generales de Seguros
Interoceanica C.A. presenta tanto fortalezas como areas de mejora, identificando el
uso inadecuado de los canales de comunicacion, la falta de coordinacién entre
equipos y una jerarquia centralizada que ralentiza los procesos. Por ello, el analisis
costo-beneficio confirmé que invertir en capacitacion y tecnologia generaria un
retorno positivo, optimizando la productividad y el servicio al cliente, esencial para

mejorar la productividad y la toma de decisiones.

El redisefio organizacional propuesto no solo responde a la necesidad de
mejorar la comunicacién interna, sino que también representa una estrategia
innovadora para la optimizacion de los procesos empresariales en la industria
aseguradora. La descentralizacion de la toma de decisiones, el aprovechamiento de
herramientas tecnoldgicas y la capacitacion del personal son elementos clave que
permitiran a Seguros Interoceanica C.A. adaptarse a las exigencias del mercado, y a

mejorar la eficiencia en la ejecucién de los procesos.

A medida que Seguros Interoceanica C.A. crece y se expande, los procesos
deben evolucionar y adaptarse a las nuevas demandas del mercado. Esto implica

revisar no solo la estructura jerarquica, sino también los flujos de comunicacién y los
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mecanismos de toma de decisiones. Un redisefio adecuado permitiria descentralizar
ciertas funciones operativas, otorgando a las sucursales mayor autonomia para actuar
segun las circunstancias locales sin esperar aprobaciones centralizadas que retrasen
los procesos y asi, posicionaria a la empresa en una trayectoria de mayor

competitividad, fomentando un entorno laboral mas agil, colaborativo y eficiente.

94



RECOMENDACIONES

Con base en los hallazgos obtenidos en el estudio, se han identificado diversas
oportunidades de mejora en la comunicacion interna del Departamento de Ramos
Generales de Seguros Interoceanica C.A. Las siguientes recomendaciones estan
orientadas a solucionar las problematicas detectadas, optimizar el uso de

herramientas de comunicacién y fortalecer la coordinacién entre equipos.

Para reducir los problemas generados por la falta de coordinacion y la
centralizacién de decisiones en la matriz de Quito, se propone descentralizar ciertos
procesos de toma de decisiones, otorgando mayor autonomia a los equipos
regionales y promoviendo un modelo de comunicacién mas horizontal. Considerando
gue el 70% de los encuestados ve beneficios en reuniones regulares, se recomienda
establecer sesiones periodicas para facilitar el intercambio de informacion entre

equipos y mejorar la coordinacion entre la matriz en Quito y el resto del departamento.

Dado que el 100% de los encuestados esta de acuerdo en la necesidad de
capacitaciones, se sugiere que se implemente un programa de formacién en el uso
de Zoho CRM, asegurando su correcto aprovechamiento, en base a las
actualizaciones diarias de informacion relevante y la colaboracién entre equipos para

evitar la duplicacién de esfuerzos.

Debido a que esta investigacion se centr6 en el Departamento de Ramos
Generales, seria conveniente ampliar el analisis a otras areas de la empresa para
identificar posibles patrones y desarrollar estrategias de comunicacién que beneficien

a toda la organizacion.

Con estas acciones, se espera mejorar significativamente la comunicacion
interna, optimizar la eficiencia operativa y fortalecer la colaboracion entre los equipos

de trabajo.
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ANEXOS
Anexo 1 Esquema de la encuesta

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DEL DEPARTAMENTO DE
RAMOS GENERALES DE LA EMPRESA INTEROCEANICA C.A.

Solicitamos su amable colaboracién para responder a las siguientes preguntas
sobre el desarrollo de una investigacion para el trabajo de titulacion denominado
Redisefio organizacional para mejorar la comunicacion interna en el Departamento

de Ramos Generales de la empresa Seguros Interoceanica C.A.
OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Obtener informacion que permitird identificar barreras y oportunidades para
mejorar la comunicacién interna en el Departamento de Ramos Generales de Seguros

Interoceanica C.A.
PREGUNTAS DE ENCUESTA:
Dominio N°1: Calidad de la informacion.

1. ¢Estdas de acuerdo que la informacién que recibes es suficiente y
adecuada para realizar tu trabajo de manera eficiente?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutral
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
2. ¢Qué tan efectivo consideras el actual flujo de comunicacion entre los
distintos niveles jerarquicos del departamento?
a) Muy efectivo
b) Efectivo
c) Moderadamente efectivo
d) Poco efectivo

e) Nada efectivo
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3. ¢Consideras gue existen canales de comunicacion adecuados para
expresar inquietudes o propuestas?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutral
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
4. ¢;Con qué frecuencia enfrentas problemas debido a una mala
comunicacion interna?
a) Siempre
b) Frecuentemente
c) Ocasionalmente
d) Raravez

e) Nunca
Dominio N°2: Acceso arecursos e informacion.

5. ¢Qué canal de comunicaciéon consideras mas eficiente para el intercambio
de informacion dentro del departamento?
a) Correo electrénico
b) Reuniones
c) Chat corporativo (Teams)
d) Llamadas telefénicas
6. ¢Qué obstaculos percibes en la comunicacién interna del departamento?
a) Falta de coordinacion entre miembros del equipo.
b) Sobrecarga de informacion
c) Falta de escucha activa
d) Uso inadecuado de canales
7. ¢Qué tan satisfecho estas con el acceso a la informacién relevante para
realizar tu trabajo?
a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
c) Neutral

d) Insatisfecho
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e) Muy insatisfecho
Dominio N°3: Estrategias para mejorar la interaccion.

8. ¢Como valorarias la idea de establecer reuniones regulares para mejorar
la interaccion entre los equipos?
a) Muy util
b) Util
c) Neutral
d) Poco util
e) Nada util
9. ¢Consideras que el software ZOHO CRM es beneficioso para optimizar la
comunicacion interna en el departamento?
a) Muy beneficioso
b) Beneficioso
c) Neutral
d) Poco beneficioso
e) Nada beneficioso
10.¢,Estds de acuerdo con la realizacion de capacitaciones para los
colaboradores sobre el uso del Software ZOHO CRM??
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutral
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
Dominio N°4: Enfoque a resultados.

11..,Qué acciones considera que deberian tomarse para mejorar la
comunicacion interna en el departamento de Ramos Generales?
a) Establecer un administrador en cada sucursal.
b) Actualizar el software de gestion actual.
c) Cambiar el software por uno mas adecuado.
d) Fomentar la capacitacion del personal en herramientas de

comunicacion.
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12.¢,Qué resultados especificos espera ver en el departamento de Ramos
Generales como consecuenciade unamejora en lacomunicacion interna?
a) Mejora en la eficiencia y productividad del trabajo
b) Reduccién en el tiempo de respuesta a problemas o consultas.
c) Aumento en la satisfaccion y moral del equipo

d) Reduccion en el nimero de errores en los proyectos

Enlace: https://forms.qgle/4Bnd3fxRrDT1M8719
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Anexo 2 Esquema de la ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION PARA EL DEPARTAMENTO DE RAMOS GENERALES

Fecha de observacion:

Lugar:

Observador (a):

Departamento Observado:

Objetivo de la Observacion:

Descripcién del Contexto

Entorno:

Participantes:

Descripcién de la Observacion

Comunicacion Interna Actual:

Flujos de Informacion:

Interacciones y Colaboracion:

Herramientas de Comunicacion:

Actitudes y Comportamientos Observados:

Analisis de la Observacién

Problemas Identificados:

Impacto en la Productividad y el Clima Laboral:

Fortalezas Observadas:

Areas de Mejora:

Conclusi

ones

Resumen de la Observacion:
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Anexo 3 Flujograma de procesos
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