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Resumen

La comunicacion siempre existira. Es imposible que una empresa no comunique,
ya que debe de haber contacto entre sus miembros. Sin embargo, si la empresa
no posee un plan de comunicacién interna como medio de planificacion
estratégica comunicacional, la interaccion y sobre todo los mensajes que

transmita a sus empleados no seran efectivos.

La comunicacion interna no solo depende de la Gerencia de Gestion Humana,
sino que involucra el esfuerzo de sus empleados. Busca impulsar la pertenencia,

la relacién con los valores, el trabajo en equipo y el clima laboral.

Las barreras comunicaciones hay que eliminarles, ya que representan un
obstaculo que no permite el desenvolviendo del ambito laboral, sino que crea

tensién e incertidumbre, malos entendidos.

Este trabajo tiene como objetivo, identificar cuales conflictos obstaculizan la
comunicacion interna en la aseguradora Seguros Banreservas en el departamento
de Servicio al Cliente, cuales son las vias y canales utilizados actualmente para el
flujo de la comunicacion y cuéles son las partes involucradas. Estableciendo asi,
medidas a emplear para implantar un nuevo plan de comunicacién interna para el
departamento de Servicio al Cliente y promover un proceso comunicativo abierto y

dando la bienvenida a una buena comunicaciéon efectiva.

Vii



Introduccioén

La empresa como unidad social organizada y abierta esta firmemente ligada al
fenomeno de la comunicacion. La comunicacion es un elemento fundamental en
el funcionamiento de las organizaciones. Esta integrada al proceso de direccion
de empresas, es decir, la comunicacion en la organizacion no debe ser entendida
como una actividad ajena o extrafia a la mision de la organizacion. Por lo
contrario, debe orientarse como una herramienta clave de trabajo. No se debe
centrar solo en el campo informativo sino en todo aquello que compone la cultura

de la organizacion.

A través del presente se busca evaluar internamente la cultura comunicacional de
la organizacion para disefiar acciones el cual le permita mejorar su comunicacion
mediante un modelo o plan de comunicacion interna que consistira en
implementar estrategias y una serie de variables de comunicacion a través de un

conjunto de programas coherentes e integrados.

Este plan de comunicacion interna se realizard basado en estudios y diagndsticos,
segun los antecedentes de comunicacion interna y sus necesidades informativas
de sus empleados con el objetivo de mejorar la efectividad de la misma 'y movilizar
al personal hacia las metas de la organizacién, creando sentido de pertenencia, y

haciendo posible la gestién del cambio.
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Capitulo |

La Comunicacion interna en las

empresas Aseguradoras dominicanas



1.1 Origen y evolucién de la comunicacion Interna en las aseguradoras

dominicanas.

El sector asegurador comprende al conjunto de empresas dedicadas a la actividad
de seguros y que son estas empresas las que, a través de sus distintas formas de
organizacion, persona juridica, estructura de servicios, operaciones., etc. Nutren
la actividad que reporta beneficios en el orden econémico, financiero y social de

los paises (Mahfoud S. , 2007).

Por ello, cuando alguien se refiere a la actividad aseguradora, se esta refiriendo al

seguro, a la empresa o al intermediario que le ofrece este servicio.

Lo cierto es que el seguro es una actividad que puede ser facilmente entendida
por la mayoria de las personas, si bien a veces se acompafa de tecnicismos
legales y financieros que dificultan la comunicacion de las aseguradoras con sus
clientes. Las compariias deben hacer un esfuerzo en este aspecto, puesto a que
no es suficiente que los periddicos publiqguen resultados econdémicos del sector.
La informacion que debe llegar al lector ha de servir para entender como
funcionan las empresas de seguros, que riesgos asumen, como estan
organizadas y cual es su papel dentro de la economia (Mahfoud S. , 2007, pags.

21-22).



La comunicacién de la actividad aseguradora en Republica Dominicana inicia con
propias regulaciones y formas de organizacibn con la normativa vigente
correspondiente a la ley 146-02 sobre Seguros y Fianzas, que confiere el Estado,
a través de la Superintendencia de Seguros, que es la entidad encargada de velar
por el correcto funcionamiento de todas las personas fisicas y juridicas dedicadas
a la actividad aseguradora. La entidad representativa del sector seguro, es la
Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR) y cumple
con la funcion de apoyar la actividad aseguradora privada y colabora con las
instituciones publicas y privadas en cuestiones legislativas y técnicas,
contribuyendo asimismo a la difusion y al desarrollo de la actividad aseguradora

(Mahfoud S. , 2007, pags. 23-24).

Las aseguradoras son empresas de servicios, cuya actividad desde sus origenes

se encuentra orientada a la practica del seguro.

Como toda empresa de servicios, debe tener claramente identificados una serie
de factores internos y externos, asi como una plataforma estructural y operativa

que le ayudara en su crecimiento, posicionamiento y consolidacion el mercado.

Toda organizacién se mueve en macro entorno y micro entorno, el conocimiento
de los cuales permite a las empresas la definiciébn de su negocio, de su misién y
vision, de sus valores, de sus objetivos y de sus estrategias con el fin dltimo de

gestionar sus riesgos, sus clientes y sus empleados (Mahfoud S. , 2007, pag. 34).



El Ing. Simon Mahfoud experto en el mercado asegurador dominicano desde 1983
hasta la actualidad, ""Las empresas aseguradoras deben definir con precision sus

procesos de negocio Yy clasificarlos:

-Estratégicos: Los que estan vinculados al ambito de responsabilidad de la

direccién. Responden a la misién y al sentido de permanencia del negocio.

-Operativos: Los que estan relacionados directamente con la realizacion del
producto o prestacion del servicio. Son los que entran en contacto con el cliente e

impactan su satisfaccion. Son procesos alineados a los estratégicos.

-De soporte: Los que nutren de recursos a los procesos operativos para que
cumplan su funcién.

En materia de organizacion las empresas de seguros cuentan con diferentes
departamentos que se encargan de gestionar las necesidades del cliente y de la
gestion técnica y financiera, con la finalidad de mantener una cartera de clientes
equilibrada y rentable. Para que esto sea posible, es necesario que los
departamentos de ventas y negocios, responsables de la captacion de clientes, y
los departamentos de suscripcidn, ingenieria y reaseguros, responsables de la
gestion técnica del riesgo, posean un alto nivel de profesionalidad y experiencia,
ya que el éxito de la gestion de una empresa de seguros radica en un 85% de los

casos en como administra los riesgos que asume”” (Mahfoud S. , 2007, pag. 34).



La comunicacion interna favorece la integracion y la vinculacién de las personas.
La confianza en el producto se genera a partir de su propia estructura y del
analisis de sus beneficios. Los asegurados quieren beneficios, buscan que el

producto o servicio adquirido responda y les aporte un beneficio.

Por otro lado, los contratos de seguros tienen con frecuencia caracter
excesivamente técnico y ocasiones escapan a la compresion de los asegurados,
una de las funciones del intermediario de seguros es facilita su compresion, asi

como dotarse de formatos contractuales sencillos y faciles de entender.

La fidelidad del cliente se consigue mediante el esfuerzo continuado que generan
mas fuerzas internas de la empresa. En seguros, lo que fideliza a un cliente son
las personas, es decir los empleados que laboran en ella, la calidad de servicio y

la calidad de respuesta al asegurado (Mahfoud S. , 2007, pags. 107-108).

Segun el Lic. (Izquierdo, 2016) Actual presidente de la Camara Dominicana de
Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR) en su ponencia sobre “Desarrollo
Del Mercado Asegurador Y Retos Futuros” el mercado asegurador esta fuerte y

sano y ha crecido a la par con el crecimiento econémico.



Destac6 también a futuro que se trabajara para fortalecer los puntos siguientes:

= Reforma a la actual Ley de Seguros 146-02, la cual ha quedado
obsoletay desfasada a nuestra realidad.

v Aumentar la solvencia de las Aseguradoras

v" Adaptarla a los nuevos tiempos

v Fortalecer la autorregulacion

V" Supervision mas maduray eficiente

v Introducir Gobierno Corporativo, Control de Riesgo y Lavado de Activos.

= Establecer un sistema impositivo mas justo que permita el desarrollo
del sector asegurador.

= Desarrollo de nuevos nichos de mercado.

v Micro-seguros

v Retall

= Desarrollo de nuevos canales de distribucidn.

v Internet

v" Grupos de Afinidad



1.2 Tendencia de la comunicacion interna en las aseguradoras

dominicanas.

Uno de los mayores retos del sector es la adaptacion a la revolucion tecnologica
que ha transformado los mecanismos de comunicacion y de intercambio social.
Esta transformacion desafia a las compafiilas aseguradoras a redisefiar su
organizacion, adaptarse a nuevas competencias y mejorar la experiencia del
cliente, asi como a crear productos innovadores para satisfacer las demandas que
llegan de la mano con las variaciones en el estilo de vida de las personas y con el

surgimiento de nuevos segmentos de mercado.

Un ejemplo palpable de esto es la necesidad inminente de diversificar los canales
disponibles en el sector asegurador, lo que exige ofrecer una experiencia
satisfactoria mediante el acceso facil y oportuno a productos y servicios, donde y

cuando quiera el cliente, mediante diferentes herramientas de interaccion.

El empleado es la pieza clave de la comunicacion interna, este debe estar bien
encaminado a recibir por parte de la compaiiia toda la informacién requerida para
desempenfarse, ya sea de su superior o de los encargados de capacitacion. Si el
empleado no tiene una comunicacion interna efectiva, no va proyectar ni a brindar
un buen servicio al asegurado, es decir, que si no se siente comodo en su lugar
del trabajo, no estard conforme y esto el cliente externo lo percibe (Segurnet,

2016).



En las aseguradoras la comunicacion es sinGnimo de servicio, es por esa razén
que se trata de que circule a todos los niveles posibles y por los canales internos
mas idoneos.
Los canales internos mas utilizados actualmente son:

1) Correos electrénicos

2) Comunicacion directa o personal

3) Reuniones

4) Via telefénica

5) Mensajeria

6) Boletines

7) Revistas

8) Intranet

9) Murales

En Seguros Banreservas, se utilizan en su mayoria los anteriores, siempre
teniendo como objetivo principal que la informacién sea concisa y precisa y que
llegue a todos niveles, es por esa razdbn gue nos apoyamos mucho de los
encargados directos para retroalimentar al personal.

La comunicacién interna tiene que ser fluida y precisamente por eso, aparte de los
medios o canales tradicionales mencionados, ha experimentado cambios en el
proceso comunicativo, ahora los canales tecnol6gicos son tendencia y han
acaparado la atencion sustituyendo los anteriores, y es que la interaccion,

socializar y estar conectado online genera mas interés.



Algunos de los medios de los canales tecnolégicos méas utilizados son: Chat
internos u online entre todo el personal, internet hacia la pagina web de la
empresa igualmente las redes sociales de la misma, newletter, videoconferencia,
mensajeria movil con grupos en la aplicacion WhatsApp entre otros. La clave
para la buena comunicacion interna consistira en ajustar el canal de comunicacion

con el tipo de mensaje a difundir

(R. Castillo, comunicacién personal, 28 de junio de 2016).

1.3 Situaciéon actual de la Comunicacion interna en las aseguradoras

dominicanas.

Segun el Ing. (Mahfoud S. , 2007) con mas de 30 afios en el sector asegurador,
ex Vice-presidente ejecutivo Seguros Banreservas 2002-2004 y actualmente
presidente del General de Seguros:

“"De nada sirve tener un motor de ventas o buenos empleados si luego no eres
capaz de dar un servicio eficiente y eficaz al cliente, para ello la estrategia de
servicio se ha de basar en la integracion de todas las areas de la empresa hacia
un servicio eficiente y en los factores clave del éxito como son: La gestion de

personas, la organizacién, sistemas de gestion, culturay valores.

Una empresa de seguros deber estar orientada al servicio, desde el mensajero
hasta la direccién, todos, deber cuidar continuamente la calidad del servicio que

se da al asegurado y a los colaboradores. Sin burocracia, la empresa ha de ser un



equipo accesible. En cuento a las personas, se debe de contar con un equipo mas
profesional y experimentado posible y esforzarse en mantener un clima abierto y
participativo, que promoviera el desarrollo humano. Los equipos han de estar

altamente motivados Yy fidelizados.

Los sistemas de valores y creencias no son estaticos, estan vivos y se pueden
sentir. La proactividad y la ética se han de palpar dia tras dia, en la direccion y en
todos los empleados. Se debe predicar con el ejemplo y esforzarse por ensefiar,

por reconocer y por demostrar que las acciones tienen fundamento en valores.

Sin duda alguna, es imprescindible contar con sistemas de comunicacion, de
informacion y de gestién acordes con las necesidades de la organizacion, que

sirvan de apoyo en las estrategias de negocio y servicios.

Para satisfacer a un cliente se debe primero satisfacer y fidelizar a los propios
empleados. Un empleado insatisfecho, y no fidelizado jamas efectuara un servicio
de calidad. La calidad se construye con las personas (empleados internos) hacia

las personas. Se debe lograr su implicacién, su compromiso con la organizacion.

La gestion de las personas se ha de fundamentar en el conocimiento de sus
necesidades. Todos trabajamos por motivos distintos y conocer los elementos que
motivan a las personas es uno de los principales focos de acciéon (Mahfoud S. ,

2007, pags. 109-110).



La situacion actual de la comunicacion interna en Seguros Banreservas es
transparente y fluida. Es una herramienta valiosa que le permite a la empresa
mantenerse cerca de los colaboradores, que las informaciones lleguen a tiempo y

de manera oportuna a cada uno.

Antes todo se manejaba con confidencialidad y los empleados eran los ultimos en
enterarse de los planes y acciones, eso generaba desmotivacion. Ahora en las
empresas, se procura comunicar los proyectos primero a los colaboradores, se les

hace parte de las decisiones y esto genera sentido de pertenencia y compromiso.

Los canales que se mantienen y que a futuro seguiran, sin duda alguna son: El
correo electronico y las reuniones presenciales. Es importante el contacto
personal, al estrechar la mano se dicen muchas cosas que no se pueden escribir
0 expresar con palabras, hasta una mirada puede hacer sentir importante y un
elemento clave del equipo. Ahora bien, la tecnologia se impone con fuerzas, con

las videoconferencias, aplicaciones, chats internos entre otros.

Todo es viable en un ambiente de trabajo establecido en la cooperacion de los

grupos que lo conforman

(L. Santana, comunicacion interna, 30 de junio de 2016).
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Capitulo I
Antecedentes y Cultura Organizacional

Seguros Banreservas



2.1 Historia de las aseguradoras en Republica Dominicana.

El primer texto legal sobre seguros surge de la adopcion del codigo de comercio
francés, el cual se bas6 sobre el seguro maritimo, el comercio maritimo era la
actividad mas desarrollada a principios del siglo XX. Fue en 1930 cuando se
dictaron las primeras normas generales sobre el seguro maritimo, el pais

precursor fue Francia.

En la Republica Dominicana, la formacion de entidades dedicadas a la actividad
del seguro tiene sus inicios en el aflo 1 926, la pionera en este ramo fue la
institucién de caracter mutualista, La Calidad. Su fundador fue Don Carlos B. De
Ledn, empresario dominicano, considerado por sus aportes el pionero de los

seguros en el pais.

El 15 de diciembre del 1930 se promulgd la Ley No.62, que reglamentaba el
establecimiento y funcionamiento de las compafiias de seguros. Entre sus
primeros dictamenes se encontraban: la creacion de la posicion de
Superintendente de Seguros, dependencia de la Secretaria de Hacienda y las

regulaciones sobre seguro de incendio.

Inician sus operaciones en el ramo de vida, bajo las regulaciones de la nueva Ley,
las empresas extranjeras siguientes: La Confederacion del Canida, Pan American
Life Insurance Company, Co., Sun Life Assurance oil Canada Co. En el ramo de
seguros generales: Comercial union Insurance Co. Ltd y The Yorkshire Insurance

Co. Ltd.
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En el afio 1932 inicia sus operaciones la primera compafia de seguros
dominicana: San Rafael C. por A.; Compafila de Seguros y Afianzamientos

Generales.

En el afio 1954 se organizaron las disposiciones legales de las compafiias
descritas y el 9 de abril del 1955 se aprueba la Ley de uso obligatorio del seguro

en los vehiculos de motor con sus tarifas correspondientes.

El 9 de enero del 1969, se promulgd la Ley No. 100, mediante la cual se creo la
Superintendencia de Seguros en la Republica Dominicana. La finalidad de dicha
creacion fue la fiscalizacion y supervision de las empresas dedicadas al negocio

del seguro.

Varias leyes se han aprobado a favor de la modernizacion y regulacién del
negocio de seguros en nuestro pais, entre estas citamos: La Ley No. 126 de
seguros privados, promulgada el 20 de marzo del 1971 y sus modificaciones de
fecha 25 de noviembre del 1975, Ley No. 280. Las compaifiias de seguros y las de
reaseguros se encuentran agrupadas en la Camara Dominicana de Aseguradores
y Reaseguradores, inc. Este organismo sirve como canal regulador entre los
sectores privado y oficial, creando normativas entre sus asociados y otros

sectores de la sociedad dominicana.

En fecha | de Octubre del afio 2001, se constituye Seguros Banreservas, bajo la
Ley 1 23 de seguros privados de la Superintendencia de Seguros (Seguros

Banreservas, 2016).

12



2.2 Antecedentes y Cultura organizacional Seguros Banreservas.

Antecedentes

Seguros Banreservas, fue la decision de liquidar a Seguros San Rafael. No se
quiso tomar el local, ni el nombre comercial, ni las personas. Salvo algunos

intermediarios y algunas cuentas.

Seguros Banreservas, S.A. fue constituida el 18 de octubre del 2001, iniciando
sus operaciones el 5 de marzo del 2002, con un capital autorizado de RD$ 200
Millones y un capital suscrito y pagado de RD$ 150 Millones, incrementado en el

afo 2015 a la suma de RD$1,533 Millones.

La empresa fue administrada por el sefior Manuel Lara, administrador del Banco
de Reservas y por el Ing. Simon Mahfoud como vicepresidente ejecutivo y el
equipo de personas en su mayoria pertenecientes a la compafiia nacional de

seguros con una amplia experiencia en el sector.

Grupo Financiero Reservas, conjuntamente con Banreservas, AFP Reservas,

ARS Reservas e Inmobiliaria Reservas forma parte de Seguros Banreservas

(Seguros Banreservas, 2016).

Nuestra Evolucion

Seguros Seguros

U BanReservas BanReservas
AV .
BANRESERVAS T 1 ) sesurid Responde de una vez
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Actualidad

Hoy en dia, la empresa esta conformada por mas de 500 empleados que cuentan
con una vasta experiencia en el mercado asegurador dominicano, cuyos
principales funcionarios son profesionales de amplia trayectoria y de gran

trascendencia en el sector.

Seguros Banreservas ha afianzado su exitosa trayectoria evidenciada en su
fortaleza, fruto de una extraordinaria eficiencia corporativa y competitividad

comercial.

Estos avances les han permitido contribuir de forma significativa en el desarrollo y
crecimiento financiero del pais, al servir de respaldo a una robusta cartera de

clientes, compuesta en el 76% por asegurados provenientes del sector privado.

Su compromiso es seqguir superando las expectativas de manera constante,
impulsado por la vision de un equipo que busca ser cada vez mas competitivo,
apoyado en la capacitacion continua de sus colaboradores, la actualizacion
permanente de las facilidades tecnolégicas, asi como la inclusién en la comunidad

en todas sus etapas de avance (Seguros Banreservas, 2016).

2.3 Cultura Organizacional

Antecedentes
Segun (Mahfoud S. , 2007) primer Vicepresidente de Seguros Banreservas, el
banco se habia mantenido como una institucion muy burocratica, con la

percepcion por parte del ciudadano de que funciona igual que una oficina publica,
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pero bancaria. La intencién y la del equipo directivo fue convertir a Seguros
Banreservas en sus inicios en una empresa capaz de competir en el mercado. La
realidad era que para poder no bastaban los servicios bancarios, sino que se

necesitaba integrar mas cosas como el servicio.

En el grupo Banreservas primo siempre el criterio de buscar personal altamente
calificado y por encima de la posicion profesional que ocupase en aguel momento
o0 de las condiciones econ6micas de su contratacion. Personas que tuvieran
experiencia en el area de seguro y también que no tuvieran experiencia y con los

valores siguientes: Integridad, honestidad, capacidad de trabajo y liderazgo.

Se encontraron un numero significativo de personas provenientes de otros
sectores empresariales, que, sin tener experiencia en el mercado asegurador,

poseian unas aptitudes y actitudes muy alineadas con la cultura.

El perfil de las personas que pasaron a formar parte de Seguros Banreservas eran
un 95% universitarios, muchos de los cuales (un 30% aproximadamente)
disponian de un master en distintas areas de especializacion. La edad media de la

plantilla era de 26 afios.

Mas que aptitudes, buscamos actitudes y valores en las personas, porque son

estas las que establecen diferencias en el comportamiento en cualquier

circunstancia de la vida.
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Entre ellas destacaban la pasion por el servicio, la honestidad, la lealtad y la

responsabilidad.

La empresa estaba concentrada en cuatro actividades béasicas o propuesta de

servicio: Atraer, vender, satisfacer y fidelizar.

El hecho de formar parte del grupo Banreservas, vinculando al estado
dominicano, hizo que muchas personas vieran la compafia como una empresa
del gobierno. Cambiar esta apreciacion tomo tiempo y esfuerzo. Entendiamos que
esto fuese asi y que existiera cierta desconfian y reticencia por la experiencia que
algunos asegurados habian experimentado con la desaparecida Seguros San

Rafael.

Se desarroll6 un notable esfuerzo por conseguir los mejores empleados del
mercado, para crear una cultura enfocada al cliente, para proporcionar toda la
formacion necesaria para cada puesto de trabajo y para dar importancia a los
aspectos técnicos del negocio a fin de asegurar buenos resultados de gestion.

Cuando alguien decide asegurarse, no le influye tanto la firma aseguradora como
la persona con la que entra en contacto. Una empresa atrae por las personas que
trabajan en ella. Todas las aseguradoras ofrecen servicios similares, la diferencia
estriba en la manera como se gestionen y sean capaces de responder a las
necesidades y expectativas de los clientes que, como ya se ha mencionado, se

fundamenta en la confianza que es uno de los pilares del crecimiento.
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Por ello basar la diferenciacion en las personas que integran seguros
Banreservas, hombres, mujeres y jovenes intelectualmente preparados y con

capacidad en sus respectivas areas y especialidades, resulto ser factor decisivo.

Para identificar a la empresa se pusieron en marcha, diversas acciones, unas
internas con propuestas de servicios, y otras externas mediante lo que se
denomina “efecto presencia”. El seguro, se basa en confianza y para confiar se
debe conocer se debe mostrar, interactuar, es decir estar presente en un

determinado escenario.

La orientacién hacia la integracion del personal y el trabajo en equipo fue una
cuestién clave en la gestion de las personas. Para apoyarla se organizaron
actividades que promovian un clima abierto y participativo y como consecuencia

un buen ambito de trabajo.

Definitivamente la cultura corporativa y el estilo de liderazgo que tenga la
organizacion, asi mismo como la habilidad del lider en traducir y hacer operativo
el sistema de valores, son determinantes para la evolucion y el comportamiento

de las personas de sus respectivos equipos.

Los valores de una empresa son los que crean su personalidad, dan un sentido de

identidad a las personas guian las actuaciones y el comportamiento organizativo.
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El liderazgo ha de servir para configurar grupos flexibles, capaces de desarrollar
cuatro cosas: La improvisacion, la sabiduria, la interaccion respetuosa y la
comunicacion

(Mahfoud S. , 2007, pags. 72-129).

Actualidad

Seguros Banreservas encamina su cultura organizacional 2016. En la “Alineacion
estratégica 2016” basada en la innovacion, la creatividad y las nuevas estrategias
de organizacion principalmente dirigida a los departamentos de: Gestion de pagos
(Cobros) y Reclamaciones bajo el proyecto: NEO (Nuevo espacio organizacional)
que busca elevar la calidad del servicio al cliente cuando cobra y se le paga un
reclamo con el objetivo de ofrecer un mejor servicio a los asegurados e

intermediarios.

La alineacion estratégica es un espacio importante que nos permitira identificar
hacia donde se dirige nuestra empresa y cdmo podemos colaborar y aportar para
lograrlo.

Tiene como objetivo que el empleado irradié y exploté tu creatividad al maximo
siendo la luz guia para los asegurados. Es por esa razén que se le motivara

durante el afio al cumplimiento de este proposito.

La aseguradora también encamina su cultura en los valores, estos deben ser

definidos en funcion de su mision y que para que los empleados tengan una
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cultura en servicio al cliente deben compartir valores comunes que vayan en la
misma via

(Seguros Banreservas, 2016).

2.4 Acreditaciones y reconocimientos

Acreditaciones
» Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR)

* Asociacion Panamericana de Fianzas (APF)

Reconocimientos

* World Finance: Mejor Companiia de Seguros del Caribe 2012

Calificacion de Riesgo (FITCH Ratings)

Seguros Banreservas es la Unica empresa de seguros de la Republica
Dominicana en obtener la calificacion AA-DOM por parte de la Fitch Ratings,
exhibiendo un crecimiento consistente en el mercado asegurador dominicano. La
Fitch Ratings es una de las calificadoras mas grandes a nivel global y es la
calificadora de riesgo con mayor presencia en América Latina. Reflejado

(Seguros Banreservas, 2016).
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2.4.1 Sensibilidad de la Calificacion

Una baja en la calificacion seria resultado de un deterioro sostenido en el
desempefio técnico evidenciado en indicadores combinados persistentes y
superiores a 100%. De manera que se comprometa la generacién interna de
capital y/o, si hubiera un distanciamiento mayor entre los niveles de
apalancamiento y el promedio de la industria. Fitch aument6 la calificacion
nacional de Seguros Banreservas, S.A. como se detalla a continuacion:

- Calificacion de largo plazo FFS en ‘AA-(dom)’;

Perspectiva Estable.

Por el siguiente récord:

Afo Calificacién Equivalencia Observacion

Afio Calificacion Equivalencia Observacion
2015 AA- Muy Fuerte Mejora

2014 A+ Fuerte Ratificacion
2013 A+ Fuerte Ratificacion
2012 A+ Fuerte Ratificacion
2011 A+ Fuerte Ratificacion

(Seguros Banreservas, 2016).
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2.5 Participacion del Mercado

Seguros Banreservas consolida y confirma sus reconocimientos y acreditacion por
la Fitch Ratings, colocandose en el tercer lugar en el mercado de las

aseguradoras dominicanas con una participacion en el mercado de un 18%

Global

» Seguros Universal

« Seguros Banreservas

* MAPFRE BHD

» La Colonial de Seguros

* Seguros Sura

s Otras

Riesgos Generales Seguros de Personas

= Seguros Universal » Seguros Universal

» Seguros Banreservas » Seguros Banreservas

" MAPFRE BHD " MAPFRE BHD

# La Colonial de Seguros & Scotia Seguros

® Seguros Sura ® La Colonial de Seguros
® Otfras ® Otras

(Seguros Banreservas, 2016).

21



2.6 Sucursales

La oficina principal de Seguros Banreservas esta ubicada en la Ave. Jiménez
Moya, formando parte del Complejo Tecnolégico Banreservas (CTB), compuesto

por los edificios de Tarjetas de Crédito y la Direccion de Tecnologia

Region Regional
Santo Domingo Regional Norte Regional Este al%ur Zona
Oriental
«Direccién de Asistenciaal «Santiago Principal «La Romana «Bani «San Vicente
Asegurado y Direccidn de de Paul
Ventas, en la Ave. Gregorio -Reclamaciones Santiago =Verén, Higuey
Luperon.

«San Fco. de M i
«Centro de Servicio al an Fco. de Macoris

Cliente, en la Max

Henriquez Urefia. Puerto Plata

«Direccidn Rescate 365, en
Manoguayabo

2.6.1 Contacto: Viaredes sociales

Seguros Banreservas:

v" Facebook
v Twitter
v" Youtube

v Instagram

0000

(Seguros Banreservas, 2016).
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2.7 Productos y Servicios

2.7.1Productos

Seguros Banreservas ofrece una
amplia gama de productos

l. 5eguros de Perzonas I1l. 5eguros de Riesgos Generales

* Vida Individual * Automaovil

* Vida Colectiva #* Embarcaciones Maritimasz
* Vida Deudor ® Maves Aéreas

* Vida Extra Segura

* Vida Rezervas

* Accidentes Personales IV. Seguros Miltiples

* Salud Internacional-Blueline

* Azistencia en Viajes-Viajes Reservas * Fidelidad

* Enfermedades Graves-Viva Mas * Responsabilidad Civil
* Asistencia Funeraria * Transporte

* Seguro de Desempleo Involuntario

* Fianzas, entre otros.

Il. 5eguros de Propiedades V. Polizas Ezpecializadas

* Incendio y Lineas Aliadas * Paliza de Articulos Valiosos
= PYMES * Paliza de Cancelacion de Eventos
* Seguros para Condominios * Paliza Hoyo en Uno

* Vivienda Segura
* Ramos Técmicos

* Tranzporte
* Vallas y Letreros

* Robo y Asalto, entre otros.
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2.7.2 Servicios

Solicitudes

Cotizaciones

e Inspeccion de vehiculos para emision
o Emisiones de pdlizas de todos los ramos
e Modificaciones

e Endosos

o Marbetes Provisionales

e Duplicados de documentos

o Certificaciones

o Cancelaciones

« Rehabilitaciones

o Reposiciones de celulares

e Acuerdos de pago y/o financiamientos
o Pagos de polizas

e Cambios de intermediarios
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Consulta

« Informacion sobre productos y servicios
« Informacion sobre procedimientos
» Estatus de emision de pdélizas
« Estados de cuentas
« Informacion general sobre:
o Cheques, polizas, solicitudes, reclamaciones, renovaciones,

marbetes, entre otras.

Reclamaciones

e Vehiculos

« Riesgos Generales
e Personas

e Fianzas

« Emision y entrega de cheques

(Seguros Banreservas, 2016).
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2. 8 Filosofia Organizacional

Mision

Proveer soluciones integrales de seguros con una plataforma eficiente, versatil e
innovadora.

Vision

Ser la mejor opcion del mercado asegurador.

Valores

« Compromiso: Con los clientes, intermediarios, accionistas, empleados,
relacionados y el pais.

o Responsabilidad: Cumplimos con nuestras funciones, asumiendo la
consecuencia de nuestros actos propios.

e Integridad: Todo lo que decimos, lo confirmamos con nuestras acciones,
de manera consistente transparente y honesta.

o Confianza: Tenemos la conviccion de la buena voluntad y actuacion ética

de nuestros integrantes.

(Seguros Banreservas, 2016).
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2.8.1 Responsabilidad Social

El programa de RSC esta orientado a apoyar proyectos, iniciativas y actividades
enfocadas en la concientizacion y prevencion de accidentes de transito, el
deporte, la educacion y cultura, asi como contribuir con organizaciones sin fines
de lucro, que realizan acciones en beneficio de la comunidad y sectores menos

favorecidos.

Estos esfuerzos se concentran en:

*Desarrollar y colaborar en la ejecucion de programas que contribuyan a educar y
concientizar a la poblacion sobre la seguridad, prevencion y respeto a las normas
de transito, a fin de evitar y mitigar los riesgos asociados al incumplimiento de las

normas.

*Participar voluntariamente en proyectos y actividades destinados a mejorar la

calidad de vida y desarrollo de la comunidad.

*Ser un ciudadano corporativo responsable, conscientes de nuestro rol social y

apoyando el enfoque del Grupo Reservas.

(Seguros Banreservas, 2016).
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2.9 Estructura Organizacional Seguros Banreservas
La estructura de Seguros Banreservas esta conformada por un Consejo de
Administracion formado por sus accionistas y la Vicepresidencia Ejecutiva de la

Empresa, representada por el Lic. J. Osiris Mota.

Miembros del Consejo

¢ Presidente

Banco de Reservas de la Republica Dominicana, representado por el Lic.

Enrique A. Ramirez Paniagua, Administrador General.

o Vicepresidente
Representante del Banco Agricola de la Republica Dominicana
e Secretario
Dr. Eduardo Oller Montas
e Vocal
Representante de Tenedora Banreservas, representada por el Lic. Luis E.
Rojas De Pefa
« Vocal
Representante del Instituto Nacional de Aguas Potables & Alcantarillados
(INAPA)
« Vocal
Representante del Centro de Desarrollo & Competitividad Industrial (PRO-
INDUSTRIA)
e Vocal
Lic. Luis Mejia Oviedo
e Vocal
Lic. Rafael Alvarez Marrero
« Vocal

Lic. Josefina Pérez Gavifio
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Objetivo

Este Consejo de Administracion es el érgano regulador de la empresa y esta
facultado para aprobar todas las decisiones de la institucion en lo referente a sus
estados financieros, planes estratégicos, presupuestos, estructura organizacional,

decisiones administrativas de mayor relevancia, entre otras funciones.

2.9.1 Principales Ejecutivos

1) J. Osiris Mota

2) Zoila Suazo de Santiago

3) Ludy Gonzélez

4) Jean Paul Quiroz
5) Carlos Nufiez

6) Larissa Hernandez
7) Carlos Alma

8) Evelyn Campusano
9) Carlos Yermenos
10) Eulogio Baez

11) Carmen José

12) Fernando Vargas
13) Gladys Ruiz

14) Laura Guerrero

15) Patricia Vargas

16) Juan Carlos Segura
17) Marjorie Valdés

18) Maribel Lopez

19) Ana Maria Dominguez
20) Julian Reyes

21) Alexis Soto

22) Elizabeth Micheli
23) Yamilka Santos

24) Kelvin Herrera Reyes
25) Ludin Santana

26) Lissy Tineo Castro
27) Henry Pimentel

(Seguros Banreservas, 2016).

VVVVVVVYVYY VVY VVVVVVVVVVY VVVYYVY

Vicepresidente Ejecutivo

Vicepresidente Técnico

Vicepresidente de Negocios

Vicepresidente de Finanzas, Planificacién y
Administracion

Director de Asistencia al Asegurado

Directora de Gestion Humana

Director de Reaseguros

Directora de Tecnologia

Director Reservas Asistencia

Director Técnico Riesgos Generales

Directora Técnico Seguros de Personas
Director Financiero
Directora de Contraloria
Directora Gestion de Pagos
Directora de Negocios
Empresariales

Director de Negocios Gubernamentales
Directora de Negocios Comerciales y PYMES
Directora de Negocios Seguros de Personas e
Individuales

Directora Regional Norte

Gerente Regional Sur

Gerente Sucursal Zona Oriental

Gerente Sucursal La Romana

Gerente Sucursal Punta Cana

Gerente de Negocios Institucionales

Gerente de Servicio al Cliente

Gerente de Mercadeo y Publicidad

Gerente  de Relaciones Pablicas vy
Comunicacion

Corporativos y

29



2.9.2 Organigrama Departamento escogido: Servicio al Cliente

(Seguros Banreservas, 2016).
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2.10 Anéalisis FODA

El término (DAFO) es de la sigla conformada por las primeras letras de las
palabras: Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades. De las cuales,
tanto fortalezas como debilidades son internas de la organizacién, por lo que es
posible actuar directamente sobre ellas. En cambio, las oportunidades y las
amenazas son externas, por lo que en general resulta muy dificil poder
modificarlas. De esta manera se implementa estas variables para determinar los
factores que influyen en el funcionamiento de la empresa.

A continuacion, se analizaran cada una de las variables del analisis DAFO, sobre

Seguros Banreservas, para determinar su funcionamiento y eficacia:

Debilidades
Bajo esfuerzo publicitario.
Deficiencia en manejo de
procesos.
Falta de continuidad/seguimiento
en los procesos del cliente.
Poca colaboracion entre
companeros.
Falta de claridad y fluidez en los
mensajes.
Barreras de comunicacion.

Fortalezas

Tarifas competitivas.
Coberturas adicionales.
Amplia cartera de clientes.
Buena participacion de mercado.
Equipo altamente capacitado.
Solidez financiera.

Respaldo del Grupo Banreservas.
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Amenazas
Desinterés por el servicio.
Nuevas aseguradoras sustitutas.
Cambios de las necesidades y
gustos del cliente.

Poca credibilidad por parte de
clientes y corredores.

Oportunidades
e Apertura de sucursales.
¢ Nuevos productos o servicios.
e Aumento de
clientes.

e Establecer alianzas estratégicas.

la demanda de



2.11 Identificar los distintos grupos de interés (Stakeholders) y su nivel de
influencia.

Grupo de interés o stakeholders es un individuo o conjunto de individuos
(Pertenecientes o no a la empresa) que tiene un interés en la mismay que puede
influir en su desempefio. Cada empresa puede tener distintos grupos de interés,
pero se pueden mencionar lo mas clasicos, entre ellos: Los accionistas, los
clientes, los empleados, los sindicatos, los proveedores y la comunidad en la que

se sitla la empresa (Maroto, 2007).

En Seguros Banreservas los principales grupos de interés o stakeholders
relacionados al departamento de Servicio al Cliente que podemos identificar son

los siguientes:

Grupos Internos
1. Directores y gerentes

2. Mandos medios e inferiores (Empleados)

Grupos Externos

Gobierno (Superintendencia de Seguros)

Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (Cadoar)
Clientes directos

Ajustadores Externos

Abogados Externos

Suplidores de Piezas

Talleres de reparacion

Rent Cars

© © N o g s~ wDdPE

Intermediarios o corredores
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Registros de interesados

v Departamento: Servicio al Cliente

Departamento

Reclamaciones

Técnico

Unidad de
Seguimiento

Finanzas

Legal

Recursos Humanos

Negocios

Cobros

Nombre

Oficial de Reclamacion

Técnico

Oficial de Unidad de
Seguimiento

Oficial control reclamos

Abogada

Gestor Humano

Gestor de Negocios

Oficial de Cobro

Supervisor Inmediato

Via Contacto:

Gerente de reclamacion

Gerente técnico o de
suscripcion

Gerente de Unidad de

Seguimiento

Gerente Financiero

Encargada Legal

Directora Gestion
Humana

Gerente de Negocio

Gerente de Cobro

-Presencial
-Telefénica

-Correo

Todas las vias de

contacto

Presencial

Correo

Telefénico

Presencial

Telefénica
Correo

Telefonica
Correo

Telefénica
Correo

33

Influencia

Alta

Alta

Alta

Media

Media

Media

Baja

Baja

By
=X

Aclarador

Fijador de normas

Coordinador

Evaluador

Evaluador y
Aclarador

- Aclarador
- Elaborador
- Coordinador
- Evaluador

Iniciador

Evaluador

Responsabilidad

Seguimiento y solucién a expedientes de
reclamacion.

Cumplimiento de las politicas de
suscripcion o afiliacion.

Afiliaciones y seguimiento con
talleres, suplidores y Rent Cars.

Emision de 6rdenes de compras de
piezas 'y
solicitud y pago de procesos financieros.

Verificacion y gestion de procesos legales
y asistencia de abogados externos.

Reclutamiento y seleccién del personal,
requerido por las diferentes areas de la
empresa.

Seguimiento con todos los procesos del
personal.-

Emisién de péliza de vehiculo
Cotizacion de productos.
Ventas y soportes a intermediarios.
Cobro y acuerdos de pago de todas las
pélizas de seguro



2.12 Identificar el actual modelo de comunicacion utilizada por los distintos
grupos de interés (tanto formal e informal).

Mediante la entrevista realizada a gerentes y encargados del departamento de
servicios al cliente y de grupos de interés llamados Stakeholders de Seguros
Banreservas, se pudo determinar que dentro de la empresa existen barreras de
comunicacion digase: La burocracia, desconfianza, mal influencia, falta de

iniciativa e individualismo y las barreras comunicacionales.

Las herramientas de comunicacibn mas utilizadas por los Stakeholders de
Seguros Banreservas son el correo electrénico, via telefénica y reuniones
presenciales, considerando mas efectivos las reuniones, dichas reuniones son
dirigidas por los departamentos de reclamaciones, finanzas, técnico y legal donde
se determinan procesos entre departamentos, informaciones de la empresa en
general, retroalimentaciones y temas actuales para luego presentar al equipo en
general. Dentro de las posibilidades de mejorar por los Stakeholders estan: Mayor
capacitacion a los departamentos hermanos del proceso, mantener informados a
los empleados acerca de cursos o talleres que imparte la empresa, mejorar la
relaciones en departamentos gerenciales, mayor supervision, comunicar los
procesos de una manera clara y trasparente, aumentar la frecuencia de las
reuniones y generar confianza en el equipo. A continuacion, se presenta el
modelo actual existente de la comunicacién utilizada por los distintos grupos de
interés relacionados al departamento escogido: Servicio al cliente tanto formal

como informal.
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Comunicaciones formales

Comunicaciones informales

2.Estatus de vigencia
2.Acuerdos de pago
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Stakeholder ¢Que Comunica? SA quién? Canal Frecuencia Forma de ¢Que comunica? SA quién?
(Contenido) (Destinatario) distribucion (Contenido) (Destinario) Canal
Documento Oficial. Reportes o Informes
Gerente de 1.Procesos de -Todos los Escrito Diaria Programa interno Intermediarios y Escrito
reclamacién reclamacion departamentos ajustadores
1.Ajustes aplicados a de la empresa externos
vehiculos
3.Autorizacion de cobro
de reclamacion
Gerente técnico o 1. Normas de afiliacion. -Todos los Escrito Anual Email - -
de suscripcion 2. Condiciones de departamentos
pélizas. De la empresa
3. Vehiculos restringidos.
Gerente de Unidad 1. Afiliaciones con -Oficial de Unidad de Escrito Diario Email Recomendacion de Oficial de Verbal
de Seguimiento talleres, suplidores y rent seguimiento afiliacion a con Unidad de
cars. -Representantes de talleres, suplidores y seguimiento
2.Estatus de entrega de servicios
piezas -Oficial de reclamacion
3. Estatus de reparacion
del vehiculo.
Gerente Financiero 1. Estatus de orden de -Oficial control reclamos Escrito Diaria Programa interno - -
compra de piezas. -Oficial de Unidad de
2. Estatus de seguimiento
cheque/pagos. -Representantes de
servicios
-Oficial de reclamacion
Encargada Legal 1.Estatus reclamo -Abogados Escrito Diario Programa interno - -
lesionados -Representantes de
2.Reportes de abogados servicios.
externos
Directora Gestion 1.Reglamentaciones Todo el personal Escrito Diario Email - -
Humana 2.Manual de ética
3.Manual de ética
4.Manual de induccién
5. Informaciones
generales de la empresa.
Gerente de 1.Polizas emitidas Gestor de negocio Escrito Diario Programa interno - -
Negocio 2.Cotizaciones
3.Informaciones con
intermediarios
Gerente de Cobro 1.Cobros realizados Oficial de cobro Verbal Diario Presencial - -




Reuniones, actividades y eventos

Gerente de
reclamacion

Gerente técnico o
de suscripcién

Gerente de Unidad

de Seguimiento

Gerente Financiero

Encargada Legal

Directora Gestion

Humana

Gerente de Negocio

Gerente de Cobro

Revisién y reporte de
reclamos

Pdlizas afiladas
Nuevas regulaciones
para afiliacién

- Cumplimiento de
entrega de suplidores
- Cumplimiento de
entrega de talleres
- Servicio ofrecido por
rent cars

- Cumplimento de pagos.

-Ordenes de compras de
piezas realizadas

-Planificacién y temas
varios

-Planificacion

-Planificacion y objetivos
y metas alcanzadas

planificacién y objetivos y
metas alcanzadas

Director reclamacién
Oficial de reclamos
Encargado de ajuste

Técnicos

Oficial Unidad de
Seguimiento

Oficial control de
reclamo

Abogados

Gestoras de Gestion

Humana

Gestor de negocio

Gestor de cobro

Verbal

Verbal

Verbal

Verbal

Verbal

Verbal

verbal

Verba
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Semanal

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Reunion

Reunion

Reunién

Reunién

Reuniéon

Reunion

Reunion

Reunion

Actividades de
integraciony
esparcimiento fuera
de la oficina.
Cumpleafios de la
empresa

Actividades de
integracion y
esparcimiento fuera
de la oficina.
Cumpleafios de la
empresa
Actividades de
integraciony
esparcimiento fuera
de la oficina.
Cumpleafios de la
empresa

Actividades de
integracion y
esparcimiento fuera
de la oficina.
Cumpleafos de la
empresa
Actividades de
integraciony
esparcimiento fuera
de la oficina.
Cumpleafios de la
empresa
Actividades de
integracion y
esparcimiento fuera
de la oficina.
Cumpleafios de la
empresa
Actividades de
integracion y
esparcimiento fuera
de la oficina.
Cumpleafios de la
empresa
Actividades de
integracion y
esparcimiento fuera
de la oficina.
Cumpleafios de la
empresa

Todo el equipo

Todo el equipo

Todo el equipo

Todo el equipo

Todo el equipo

Todo el equipo

Todo el equipo

Todo el equipo

Verbal

Verbal

Verbal

Verbal

Verbal

Verbal

Verbal

Verbal




2.13 Necesidades de los grupos de interés.

Los Stakeholders son un individuo o grupo de individuos que tiene intereses
directos e indirectos en una empresa que puede ser afectado en el logro de sus
objetivos por las acciones, decisiones, politicas o practicas empresariales, ya que
estas tienen obligacion moral con la sociedad y estas obligaciones se conoce

como responsabilidad social empresarial (Thomas Krick, 2006).

Mediante el plan de comunicacién se le facilitara a todo el personal que conforma
la empresa de manera interna, debido a las necesidades de comunicar de manera
efectiva con todo el personal para que estén informados acerca de todos los
eventos, actividades, nuevos productos y otros temas de interés para la empresa
y sus empleados, esta entrega de informacion se empleara por canales efectivos,

medios tecnoldgicos y actividades que estimulen el flujo de comunicacién efectiva.

A continuacion, se presenta la tabla de necesidades de comunicacion para los

distintos grupos de interés relacionados al departamento escogido: Servicio al

cliente tanto formal como informal.
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¢Qué comunicar?

Problemas que suceden

Procesos a seguir

Temas de interés

Nuevos productos/Servicios

Resultados esperados

Resultados obtenidos

Evaluaciones de desempefio

Tabla de necesidades para los Stakeholders

¢Por qué?

Porque es importante la
busquedas de soluciones,
alternativas y mejoras.
Debido a que diariamente
se actualiza los procesos y
todos deben estar al tanto
Para mantener al personal
al tanto sobre temas
relacionados a la empresa
Para mantener al empleado
actualizado e informado
acerca de lo nuevo de la
empresa
Para saber hacia donde se
quiere llegar, vision de la
empresa
Para saber hacia donde la
empresa ha llegado, metas
cumplidas
Para medir el grado de
desempefio obtenido de
cada empleado

¢Entre quienes?

Todo el personal

Todo el personal

Todo el personal

Todo el personal

Todo el personal

Todo el personal

Todo el personal/
individual

Mejor método de comunicar

A través de reuniones presenciales

Via correo electronico/ presencial

Via correo electrénico

Via correo electrénico/ reuniones

Presencial/lPresentaciones

Presencial/lPresentaciones

Presencial/Reunion individuales
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Responsable del envio

Supervisor inmediato

Gerente de calidad

Supervisor

Mercadeo y publicidad

Vicepresidente Ejecutivo

Vicepresidente Ejecutivo

Supervisor

Cuéndo? y qué tan

seguido

Cada vez que presenta

algin inconveniente

Diario

Semanal

Cuatrimestral

A principio de cada afio

A final de cada afio

Cada 6 meses



Capitulo
Planeacion y Formulacion de las

Estrategias



3.1. Objetivos generales del plan de gestién de comunicacion.

Los objetivos que se persiguen con este plan de comunicacion interna del 2016

para la compafiia de Seguro Banreservas son las siguientes:

1. Mejorar el flujo de comunicacion entre los empleados del departamento de
Servicio al Cliente.

2. Desarrollar estrategias de comunicacion efectiva para los distintos grupos
de interés.

3. Optimizar el uso de los canales de comunicacion de forma que la
comunicacion sea clara y efectiva para los grupos interesados y

departamento de servicio al cliente.

39



3.2 Estrategia de gestién de interesados.

Gerente de Alto Alto A favor Entender sus
reclamacion razones reales y
tratar de buscar
puntos en comun y
persuadirlos
Gerente Alto Alto A favor Asegurarse de
Técnico o de entender y cumplir
Subscripcion sus requerimientos
y enviar reportes
Gerente de Alto Alto A favor Mantenerlos
Unidad de informados,
Seguimiento involucrarlos e
incluir sus
requerimientos y
modificaciones
Gerente Moderado Medio Neutro
Financiero )
Encargada Moderado Medio A favor Invitarlos en los
Legal procesos claves y
Directora Moderado Medio Neutro mantenerlos
Gestién informados
Humana
Gerente de Bajo Bajo Neutro Involucrarlo e incluir
Negocio Sus requerimientos
Gerente de Bajo Bajo A favor Asegurar de
Cobro entender y cumplir

Sus requerimientos
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3.3 Plan de comunicacién

Mediante este plan de comunicacion interna se busca mejorar la comunicacion
entre el departamento de servicio al cliente de Seguros Banreservas, al igual que
optimizar los canales de comunicacion interna, el cual logre difundir mensajes
claros y efectivos, por ultimo, promover la participaciéon de los grupos de interés

para el afio 2016.

El plan de comunicacion interna estara compuesto por distintas acciones a

ejecutar a través de los canales de comunicacion mas efectivos para la

organizacion.
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10

Tipo de herramienta

Chat interno entre
departamentos de la misma
sucursal.

Revista digital interna

Reporte informativo

Mural Informativo

Empleado sobresaliente

Intranet

Actividades de integracion

Blogs de sugerencia

Reunién sobre clima laboral

Ofertas, talleres, cursos y
capacitaciones

Periodicidad

Diario

Mensual

Anual

Mensual

Cuatrimestral

Mensual

Mensual

Cuando se presenten

Cada dos meses

Trimestral

Plan de Comunicacién

Audiencia

A todos los
departamentos

A todo el personal

A todo el personal

A todo el personal

A todo el personal

A todo el personal

A todo el personal

A todo el personal

A todo el personal

A todo el personal

Medio de
distribucién
Intranet

Correo Electrénico

Reuniones
Presenciales

Presencial

Correo Electrénico

Online

Presencial

Intranet

Reuniones

presenciales/online

Correo electrénico
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Estrategias

Promover la comunicacion
directa entre los empleados de
los departamentos

Mantener al tanto a los
empleados sobre las
novedades de la empresa
Presentar las estadisticas,
participacion de mercado y
logros de los departamentos
Informar sobre las actividades
del mes

Premiar al empleado del mes
por su desempefio objetivo

Alojar informacion necesaria
actualizada para uso comun

Promover las actividades
festivas mensuales

Identificar soluciones a
problemas comunes

Discutir situaciones que
afectan al entorno laboral

Informar sobre capacitaciones
para aumentar el conocimiento

Responsables

Departamento de gestion
humana

Analista de comunicacion
interna

Director financiero
Departamento de
publicidad y mercadeo

Departamento de gestion
humana

Departamento de gestion
humana

Departamento de gestion
humana

Departamento de gestion
humana

Supervisor inmediato

Analista de comunicacion
interna



3.3.1 Identificar la tecnologia necesaria.

La tecnologia hoy dia ha contribuido a que la comunicacion dentro de las
empresas sea mas efectiva que ayudan a incrementar la productividad y

permite mejorar y agilizar la dinamica organizacional.

Dentro de las termologias necesarias a implementar en el plan de

comunicacioén interna se encuentran:

1. Outlook: Se utiliza para el envio y recepcion de correos, boletines,
informaciones y reuniones mencionadas en el plan.

2. Skype: Esta herramienta les permitira a los ejecutivos o empleados
estar presentes de manera virtual en reuniones de clima laboral en
caso de que se encuentren fuera del pais.

3. Adobe InDesing: Es un software para la composicion de revistas
digitales, las cuales se elaboraran para el plan de comunicacion.

4. Intranet: Es una red informética interna de la empresa que sirve como

canal comunicacion formal entre los integrantes de la misma.

3.3.2 Recomendar el plan de comunicacion

El plan anteriormente mostrado busca mejorar la calidad y eficiencia de la
comunicacion interna de seguros Banreservas, en el departamento de
servicio al cliente, se entiende que la organizacion de los canales y los

mensajes transmitidos entre los integrantes del mismo representan una

43



piedra angular en el ambiente laboral y en el correcto desarrollo de las

operaciones diarias dentro del departamento y de la misma institucion.

Por tanto, tras haber detectado deficiencias en el plan de comunicacion de la
empresa, se proponen un conjunto de mejoras que buscan eliminar o atenuar

dichas debilidades.

A continuacion, se muestran las principales razones por las que se debe

implementar este plan de comunicacion.

1. Mejorar las relaciones entre los integrantes del departamento.

2. Comunicar los procesos de manera mas clara.

3. Colocar la informacién relevante para el correcto funcionamiento de
los procesos, en lugres especificos e idoneos.

4. Fomentar una cultura participativa entre los miembros del equipo.

5. Animar a la lluvia de ideas para resolucion de problematicas

6. Incentivar la retroalimentacion o feedback de la eficiencia de los
procesos.

7. Favorecer el trabajo en equipo, la colaboracion, iniciativa y la
motivacion del equipo.

8. Estimular la creatividad y la proactividad de nuevas ideas que puedan
mejorar los procesos establecidos.

9. Mejorar el ambiente o clima laboral.
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3.3.3 Elaboracién del cronograma.

Cronograma de actividad

Meses

Actividades

Ene

Feb

Mar

Jun

Jul

Difusién de mensajes

Revista interna

Chat internos

Mural informativo

Intranet

Portal de sugerencias

Reuniones

Reuniones de clima laboral

Reporte informativos

Eventos

Actividades de integracion

Empleado sobresaliente

Oferta de cursos y talleres
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3.3.4 Matriz de Gestién de Comunicacion.

w

o 0O

m

Influencia

N © ©

Interés

Baia

e Alto

Disefio de matriz de gestién de la comunicacion.

Gerente de reclamacion

Gerente técnico o de subscripcion
Gerente de Unidad de Seguimiento
Gerente Financiero

Encargada Legal

Directora Gestion Humana

. Gerente de Negocio

. Gerente de Cobro
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Capitulo: IV
Ejecucidon y Control



4.1 Analisis de la estructura de costos.

EL siguiente analisis se basa en el disefio de estructura de costo de las
tecnologias propuestas a utilizar en este plan de comunicacion interna.
Dichas tecnologias facilitaran el flujo de informacion dentro de la

empresa, ayudando asi a cumplir los objetivos de dicho plan.

Presupuesto para mejoras del plan de comunicacién interna Seguros Banreservas.

Herramienta Medio Utilidad Periodicidad Costo No. De Costo Total
Licencias
Outlook y Office 365 Envio de Anual RD$525.00 473 RD$248,325.00
Skype Premium informacién
digitales, y
reuniones
a distancia
Adobe Adobe CC Trabajar Anual RD$10,920.00 3 RD$32,760.00
InDesing revista u
otros
posibles
disefos
Total RD$281,085.00
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4.2Indicadores

Con el fin de medir la efectividad y la correcta ejecucion del plan de

comunicacion es pertinente implementar el uso de indicadores para llevar

a cabo la tarea de controlar y evaluar dicho plan.

Medidor

Porciento

Porciento

Porciento

Porciento

Porciento

Porciento

Indicador

Cantidad de reuniones
efectuadas
Disminucion de barreras
comunicativa
Participacion en actividades
Asistencia a reuniones de
equipo
Frecuencia de Actividades de
Int.

Periodicidad de cursos de

capacitacion
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Peso

Porcentual

15%

25%

10%

25%

10%

15%

100%

Periodicidad

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual



4.3Ventajas y desventajas del plan

Ventajas:

e Mayor fluidez de la informacion entre departamentos y
comparnieros.

e Disminucion de barreras comunicacionales.

e Aumentar la retroalimentacion en los procesos del
departamento.

e Mayor claridad en los procesos.

e Aumentar la cohesién entre los integrantes del departamento.

e Fortalecer el trabajo en equipo.

e Impulsar las ideas que puedan mejorar las labores.

Desventajas:

e Poco uso de herramientas tecnolégicas.

Concluyendo, podemos afirmar que la comunicacion interna constituye una
herramienta fundamental para la empresa ya que mejorar la imagen externa
de la organizacion, disminuye las barreras comunicacionales entre los
empleados e incrementa el sentido de pertenencia al sentirse identificados

con la organizacién y mejorar las relaciones laborales.
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Conclusioén

Sabiendo que la comunicacion interna constituye uno de los principales
engranajes para el buen funcionamiento de cualquier institucion, y
conociendo la delicadeza de las operaciones que lleva a cabo Seguros
Banreservas, se decidio elaborar la investigacion anteriormente mostrada, la
cual reveld las fortalezas y debilidades en el proceso comunicativo interno de
dicha institucion. Se consideré oportuno el revisar y reformular el esquema
comunicativo interno, con el fin de mejorar, sino eliminar los puntos débiles
en dicho proceso, y asi optimizar de forma general la fluidez, exactitud y

claridad de la informacion circulante dentro de la empresa.

Se evalué no solo el proceso comunicativo, sino también: La estructura
empresarial, los publicos y participantes involucrados en el quehacer laboral
y la percepcion de todos los que de alguna manera forman parte de la
generacion y transmision de mensajes, ya que estos de una forma u otra

intervienen, moldean y definen las operaciones darias y el ambiente laboral.

Este plan de comunicacion interna, establecié de forma clara y estructurada
las vias de comunicacion entre los diferentes peldafios de la empresa y
sugirié los canales idoneos para la circulacién de informacion entre ellos. Se
delimité la importancia de cada tipo de mensaje, asi como la influencia, el rol
y el canal por los cuales debe fluir la informacion atendiendo a los

departamentos por los cuales circula.



Se mostraron los canales mas efectivos y los menos efectivos, segun la
preferencia y percepciéon de los involucrados. Por dltimo, se sugirieron
nuevas tecnologias y métodos para diversificar la emision y recepcion de la

informacion.

Con todo esto se espera gque este plan de comunicacion interna sea de sumo
beneficio para Seguros Banreservas y que ayude a elevar ain mas el nivel
de efectividad y fluidez de la transmision de informacion dentro de la
institucion. De forma que las gestiones de comunicacion se traduzcan en la
agilizacion de procesos y en el incremento de la confortabilidad del ambiente

laboral.
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Introduccion

La empresa como unidad social organizada y abierta esta firmemente ligada al
fendmeno de la comunicacion. La comunicacion es un elemento fundamental en
el funcionamiento de las organizaciones. Esta integrada al proceso de direccion
de empresas, es decir, la comunicacion en la organizacion no debe ser entendida
como una actividad ajena o extrafia a la mision de la organizacion. Por lo
contrario, debe orientarse como una herramienta clave de trabajo. No se debe
centrar solo en el campo informativo sino en todo aquello que compone la cultura

de la organizacion.

El presente documento busca describir el proceso comunicativo interno y sus
derivados. De la entidad aseguradora en el mercado dominicano: Seguros
Banreservas. Al especificar las acciones, procesos y manejo tomados por la
organizacion en el &mbito comunicativo interno, se llevara a cabo un analisis para

evaluar posteriormente el diagndstico del mismo.

El objetivo de esta investigacibn es comprobar la situacion actual de la
comunicacion interna de la aseguradora y como la misma influye en la cultura
organizacional y por supuesto en el clima laboral. A través de este juicio se
pondra fijar conclusiones que detallen la efectividad de las estrategias, métodos y

operaciones que son desarrolladas en la entidad seleccionada.



Selecciéon del tema

“Modelo y plan de comunicacion interna para entidades aseguradoras en Rep.

Dominicana. 2016”

Definicion del tema

Modelo o Instrumento de cambio:

Plan de Comunicacion: Es un documento que se genera como resultado del
proceso de planeacion estratégica de comunicacién y que, en cualquier tipo

de formato, especifica:

1. Andlisis de la situacion y generacion de diagndéstico de comunicacion.

2. Objetivos de comunicacion.

3. Publicos asociados a dichos objetivos de comunicacion.

4. Mensajes que han de transmitirse a los publicos identificados.

5. Canales, medios, acciones, actividades o tacticas que deben
implementarse para transmitir los mensajes establecidos a los publicos
identificados, con el fin de lograr los objetivos de comunicacion propuestos.

6. Cronogramas, presupuesto e indicadores. (Saab, 2015)



Objetivo de estudio

Comunicacioén Interna: Esta orientada al publico interno que es el grupo de
personas que conforman una institucion y que estan directamente vinculadas
con ella. En el caso de una empresa estd conformada por: Accionistas,

Empleados, Contratistas etc.

Dentro de esta comunicacion, la misma, puede producirse de manera:

Formal: Donde el contenido esta referido, a aspectos laborales Uinicamente. En
general utiliza la escritura como medio. La velocidad es lenta debido a que

tiene que cumplir todos los requerimientos burocraticos.

Informal: Donde el contenido de la informacion, a pesar de estar referido a
aspectos laborales, utiliza canales no oficiales (Reunion en estancias fuera del
lugar especifico de trabajo, encuentros en los pasillos, las pausas del café o las

comidas, etc.). (Publicaciones Veértice, 2008)

Campo de accion:

Entidades aseguradoras: Una forma bastante practica para definir algin

concepto es el definir primero las partes que lo confirman, para luego

estructurar una definicion propia del asunto en cuestién. Partiendo de este



meétodo podriamos entonces estructurar una definicion bastante acertada de

“‘Empresas (Entidades) aseguradoras” definiendo Empresa y Seguro.

Por lo tanto definimos Empresa como: Unidad econémica de produccién cuya
funcién general es la de crear o aumentar la utilidad de los bienes, es decir, dar
a estos aptitud para servir a los fines del hombre. (LLobera, Pellicer, & Arevalo,

2012).

Asi mismo se define seguro como: Solucion opuesta al auto-seguro, en lugar
de interiorizar el riesgo, se externaliza a una entidad que soportara el riesgo. El
depésito se constituye mediante las aportaciones de los asegurados que
comparten un mismo riesgo y permite restituir el dafio causado en alguno de
ellos. Es la Unica forma donde el individuo sujeto al riesgo sabe con antelacion
la cuantia de las pérdidas, que serd el valor de las aportaciones efectuadas al
fondo de recursos. La entidad aseguradora queda obligada, por el cobro de las

aportaciones, a soportar los dafios ocasionados. (Tarango, 2012)

Por lo tanto, podriamos definir el término “empresa aseguradora” como aquella
unidad econémica que dirige sus funciones o esfuerzos productivos a financiar
el riesgo de sus clientes (asegurados), restituyendo el valor de los dafios
causados por eventos inesperados, por medio de la distribucion de los costos

de reposicion entre los contribuyentes.



Planteamiento del Problema

Desde el inicio de los tiempos el ser humano ha tenido habilidades que le
diferencian del resto de los animales, y las cuales le han permitido conquistar o

moldear la naturaleza a su antojo.

Teniendo en cuenta que los humanos son una de las especies con menos tiempo
de existencia en la tierra y una de las mas débiles en cuanto a agilidad y fuerza

bruta se refiere, lo que han logrado es extraordinario.

Este logro se debe en gran medida a estas habilidades que hacen al ser humano
anico, habilidades tales como: el razonamiento, que moldea y rige el instinto, la
inteligencia, que le permite aprender de los hechos o experiencias vividas y no
menos importante, aunque mas sutil la cualidad de la comunicacién. Habilidad
que permitié al ser humano organizarse en grupos homogéneos y transferir de un
individuo a otro, primero emociones, necesidades y pensamientos y mas tarde

conocimientos.

Estos conocimientos productos del profundo razonamiento de la mente humana
fueron dando a luz técnicas que le permitieron al mismo evolucionar su modo de

vida en el planeta y construir las civilizaciones en las cuales vivimos hoy.



En el ndcleo de estas civilizaciones, nacen las empresas como medio de
subsistencia, estas les permiten a los individuos que integran dicha sociedad
generar los bienes y servicios imprescindibles para la vida, y por qué no aquellos
no tan imprescindibles, pero que igual aportan comodidad y elevan el nivel de vida

de aquellos quienes lo disfrutan.

En el mundo de hoy, las empresas son piedras angulares que permiten el
funcionamiento de las sociedades y las impulsan hacia adelante, otorgandole a

las mismas, autonomiay permitiendo el desarrollo sostenible de estas.

Al igual que en el ambito social, en el ambito empresarial la comunicacion sigue
siendo uno de los puntos mas importantes de la maquinaria, ya que la
comunicacion de alguna manera funciona como sistema circulatorio de las
empresas, permitiendo que las informaciones fluyan entre los diversos
departamentos y las diferentes esferas de poder, asi como entre y a través de la

estructura organizacional de la misma.

La comunicacion empresarial o corporativa como también se le llama, se podria
definir como toda aquella informacion que se genera desde la empresa hacia
cualquiera de sus publicos. Entendiendo por publicos todas aquellas partes o
personas con las cuales la empresa tiene un contacto, ya sea que dependa de

estas o0 no para su correcto funcionamiento.



Bajo este concepto se entiende que atendiendo a los tipos de publicos a la cual va

dirigida, la comunicacion empresarial puede ser Interna o externa.

En lo que a esta investigacion se refiere estara abordando el tema de la
comunicacion interna empresarial, enfocado en las empresas aseguradoras de la

Republica Dominicana, especificamente en la empresa “Seguros Banreservas”.

Esta investigacion se desarrollara con el fin u objetivo general de “Disenar un
modelo o plan de comunicacion interna para entidades aseguradoras en
Republica Dominicana”, al final de esta investigacién se presentara un nuevo
modelo de plan de comunicacion interna aplicable a toda empresa aseguradora
del pais, aunque en este caso estara optimizado para las necesidades de la
empresa Seguros Banreservas, la cual es la empresa a la que se encuentra

orientada esta investigacion, ya que se han detectado problemas tales como:

1-Falta de un departamento de comunicacion Interna.

2-Poco personal encargado de la comunicacion Interna de la empresa.
3-Entorpecimiento de los canales.

4-Lentitud en el flujo de informacién

5-La empresa tiene poco tiempo gestionando la comunicacioén interna

6-La persona encarga de la comunicacion posee demasiada carga, por lo tanto,

posee poco control.



7-Falta de parametros en el proceso de realizacion, flujo y retroalimentacion de la
informacion

8-Utilizacion de pocos canales de comunicacion

9-No existe una estructura de canales de comunicacion interna definida con
patrones claros.

10-Falta de métodos de control y evaluacion de la funcion comunicativa.

Tras observar las deficiencias existentes en el proceso comunicativo de Seguros
Banreservas se enfocara el objetivo de esta investigacion a la correccion de los
mismos, siempre interesados en el mejoramiento y por qué no en la maximizacion

de la efectividad del proceso comunicativo d dicha empresa.
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Objetivos

» Objetivo General

Disefiar un modelo o plan de comunicacion interna para entidades aseguradoras

en Republica Dominicana. 2016

> Objetivos Especificos

1. Analizar la comunicacion interna de las compafiias aseguradores de
R.D. durante el pasado afio 2015.

2. Disefiar un modelo y plan de comunicacion interno para un
departamento comercial de la empresa Seguros Banreservas en el
2016.

3. Valorar el modelo y plan de comunicacion interno propuesto para

Seguros Banreservas.
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Justificacion de la investigacion

> Tebrica:;

Dada las necesidades de las empresas de motivar a su equipo humano retener a
los mejores empleados en un ambiente laboral que cambia continuamente se
hace necesario un plan que regule y estructure las diferentes vias o canales de
comunicacion entre la empresa y los empleados, ya que estos Ultimos son el

motor principal de la empresa.

La comunicacion empresarial o corporativa se define como el intercambio de
informaciéon dentro y fuera de una empresa con un fin previamente planificado.
Esta se utiliza para vertebrar los distintos procesos de comunicacion de las

empresas e instituciones. (Vértice, 2007)

Histéricamente el proceso comunicativo se establece de fuera hacia adentro, es
decir teniendo en cuenta Unicamente a los clientes. Pero hoy en dia, este proceso
ha cambiado, favoreciendo procesos comunicativos de 360 entre la empresa, sus

trabajadores y sus clientes externos. (Vértice, 2007)

El estudio de la comunicacién de Seguros Banreservas es de suma importancia
para el publico que la compone: La directiva, los empleados de oficina, suplidores
y clientes ya que todos se encuentran relacionados en el proceso de
comunicacion de la empresa por lo que se verian afectados de alguna manera si

hubiese deficiencias o debilidades en el mismo.
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> Metodoldgica:

La comunicacion interna tiende alentar un mejor desempefio y promueve la
satisfaccion en el trabajo cuando se es eficaz. Los empleados conocen mejor su

funcién en el trabajo y se sienten mas comprometidos con él.

Asi, las organizaciones no pueden existir sin comunicacion. Si esta no existe, los
empleados no pueden saber qué estan haciendo sus compaferos, los
administradores no pueden recibir informacion y los supervisores no pueden dar
instrucciones. La coordinacién de trabajo es imposible. Podemos decir con
seguridad que todo acto de comunicacion influye de alguna manera en la

organizacion.

El objeto de la comunicacién interna en la empresa es permitir el alineamiento del
esfuerzo todos sus integrantes. Constituye uno de los elementos centrales para

articular las relaciones en los diferentes departamentos. (Vértice, 2007)

La utilizacion de cuestionarios, e implementacion de entrevistas para evaluar el
nivel de eficiencia y deficiencia que tiene la comunicacion en Seguros
Banreservas y ademas de la observacion proporcionara a la investigacion todo el
valor necesario para delimitar el proceso comunicativo interno, cultura

organizacional y sobretodo el clima laboral que prevalece.
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» Practica:

Generalmente los problemas de comunicaciéon interna de las empresas no se
encuentran en los canales sino en la utilizacion que hace de los mismos y de la
actitud de los integrantes de la empresa hacia estos, a la vez se puede presentar
una deficiencia en la organizacion o falta de estructura en los procesos de

comunicacion Interna en la empresa.

El control total de las informaciones que circulan por la estructura institucional es
imposible, por lo tanto, se hace dificil detectar los problemas que pueden estar
afectando los canales de manera rapida y efectiva, mas bien se trabaja para
solucionar aguellos problemas indispensables, aquellos que de alguna forma u

otra hacen inviable la informacion a través de los canales establecidos.
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Marco referencial

» Marco Tebrico

Comunicacion

El término “comunicacion” se origina en el latin “Comunicativo”, y este, a su vez
tiene su raiz en el sustantivo “Comunico” cuya version en castellano es “Formar
parte” participar en algo comun. El sustantivo comunicacion, como el verbo
comunicar, tiene su punto de partida en la palabra “Comunes” directamente
vinculada en castellano a la palabra comunidad, la cual se vincula a la relacién
entre los individuos, que permiten cambios significativos, entre ellos, que da

sentido a su relacion con el mundo. (Com, Ackerman, & Morrel, 2011)

Comunicacion Organizacional

La comunicacién Organizacional es aquella que establecen las instituciones y
forma parte de su cultura y sus normas. Debido a ello la comunicacion entre los
funcionarios de diferentes niveles, los jefes y sus subordinados, y los directivos

con el resto de la organizacion, debera ser fluida. (Castro, 2014)

Comunicacién 360

Es la comunicacion que hoy destinan las empresas a sus publicos, tanto internos
como externos, altamente proactiva, multimedial y conjuntas en sus soportes. Se

trata de gestionar de manera integrada y coherente las distintas variantes de la
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comunicacion organizacional o corporativa, como son: la imagen corporativa, las
relaciones publicas, las campafias publicitarias, la web corporativa, entre los
multiples recursos que sirven para comunicar a los publicos. Se trata de captar las
necesidades de las audiencias y responder a ellas con acciones comunicativas de

diversas indoles. (Blanco & Herrera, 2012)

Riesgo

El riesgo es todo suceso incierto, futuro y posible. Es la apreciacién de quien lo
analiza, independientemente de su actividad, profesion, oficio, edad o sexo. Esta
apreciacion corresponde a la expresion que se utiliza por todo el mundo, cuando
se dice “voy a correr el riesgo”, para dar a entender que se esta dispuesto a ganar
0 a perder. En ciertas oportunidades se emplea cuando existe una certeza grande

de perder. (Acevedo, 2007)

Seguro

Es la solucién opuesta al auto-seguro, en lugar de interiorizar el riesgo, se
externaliza a una entidad que soportard el riesgo. El depésito se constituye
mediante las aportaciones de los asegurados que comparten un mismo riesgo y
permite restituir el dafio causado en alguno de ellos. Es la Unica forma donde el
individuo sujeto al riesgo sabe con antelacion la cuantia de las pérdidas, que sera
el valor de las aportaciones efectuadas al fondo de recursos. La entidad
aseguradora queda obligada, por el cobro de las aportaciones, a soportar los

dafios ocasionados. (Tarango, 2012)
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» Marco Conceptual

Planeacion estratégica de la comunicacién:

Es un proceso enfocado al analisis de la situacion, al establecimiento de los
objetivos de comunicacién, a la especificacion de los procesos, canales, tacticas y
acciones operativas necesarias y de los recursos relacionados para cumplir con
dichos objetivos y a la definiciébn de los mecanismos e indicadores para medir y

controlar la gestién y el impacto de la gestion de comunicacion. (Saab, 2015)

Plan de comunicacion:

Es un documento que se genera como resultado del proceso de planeacion

estratégica de comunicacion y que, en cualquier tipo de formato, especifica:

1. Analisis de la situacion y generacion de diagnostico de comunicacion.

2. Objetivos de comunicacion.

3. Publicos asociados a dichos objetivos de comunicacion.

4. Mensajes que han de transmitirse a los publicos identificados.

5. Canales, medios, acciones, actividades o tacticas que deben
implementarse para transmitir los mensajes establecidos a los publicos
identificados, con el fin de lograr los objetivos de comunicacién propuestos.

6. Cronogramas, presupuesto e indicadores. (Saab, 2015)
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Etapas del Plan de Comunicacion

Etapas basicas del proceso de elaboracién de un PEC

Analisis de
Situacién
Andlisis
dir la
srtuacion Definicion
ErlErma Andlisis Defindcidn Definicidn Definicién de planes Definicin
1 DOFA [ da +* de = ce ™ e accidn, de

Dbjelivas Publices Mensajes Téclicas indicadares

(Saab, 2015)

Gestion De Las Comunicaciones Del Proyecto.

La Gestion de las Comunicaciones del Proyecto es el Area de Conocimiento que
incluye los procesos necesarios para asegurar la generacion, recogida,
distribucion, almacenamiento, recuperacion y destino final de la informacion del
proyecto en tiempo y forma. Los procesos de Gestion de las Comunicaciones del
Proyecto proporcionan los enlaces cruciales entre las personas y la informacion,
necesarios para unas comunicaciones exitosas. Los directores de proyectos
pueden invertir una cantidad excesiva de tiempo comunicandose con el equipo del
proyecto, los interesados, el cliente y el patrocinador. Todas las personas
involucradas en el proyecto deben comprender cémo afectan las comunicaciones

al proyecto como un todo.
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Los procesos de Gestion de las Comunicaciones del Proyecto incluyen lo

siguiente:

e Planificacibn de las Comunicaciones: determinar las necesidades de

informacion y comunicaciones de los interesados en el proyecto.

e Distribucion de la Informacion: poner la informacion necesaria a disposicion

de los interesados en el proyecto cuando corresponda.

e Informar el Rendimiento: recopilar y distribuir informacion sobre el
rendimiento. Esto incluye informes de estado, medicion del progreso y

proyecciones.

e Gestionar a los Interesados: gestionar las comunicaciones a fin de
satisfacer los requisitos de los interesados en el proyecto y resolver

polémicas con ellos. (Fundamentos de la Direccion de Proyectos, 2004)
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Aspectos Metodolégicos

» Tipos de estudio

Los estudios a realizar para llevar a cabo esta investigacion seran:

Estudio Descriptivo:

Busca definir las funciones de un plan de comunicacion y sus partes e
implementar un nuevo plan para una comunicacion efectiva para la aseguradora.
Analizar el comportamiento de empleados ante las comunicaciones y las
herramientas utilizadas para comunicar, asi como también conocer los criterios y

actitudes del empleado.

Estudio Explicativo:

Busca el por qué la creacion de este modelo de comunicacion para la

aseguradora detectando primero las deficiencias presentes en la institucion.

» Métodos de investigacion

Observacion:

Se observara el nivel de eficiencia que tiene la comunicacion en la empresa, al
igual que las herramientas a utilizar y las posibles deficiencias. Asi como también

se observara el entorno de trabajo, gestos y tonos de los empleados.
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Inductivo:

Se partira de las herramientas de comunicacioén interna que utilizara Seguros

Banreservas para determinar posibles deficiencias en el proceso.

Andlisis:

Se busca relacionar la causa-efecto de los procesos actuales de comunicacién de

la aseguradora.

» Técnicas de investigacion

Se obtendra la investigacion primaria a través de las técnicas de investigacion

siguientes:

Observacion: Directa al participante (Empleados)

Encuesta: En dos partes: Cuestionarios de preguntas abiertas y cerradas.

» Fuentes de informacion.

Primaria: Entrevistas

Secundaria: Diccionario, publicaciones en internet y libros de textos

21



Encuesta, entrevistay

Analisis
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Decanato de Ciencias EconOmicas y Empresariales

Entrevista presencial: Rossy Castillo Peralta (Analista de Comunicacién
Interna)

-Sucursal: CTB (Centro Tecnologico Banreservas) Oficina Principal
Av. Enrique Jiménez Moya esq. C/4. Ensanche La Paz, Santo Domingo.
T: 809-960-7200

Monografia de grado para optar por el titulo de
Licenciatura en Mercadotecnia

Preguntas:

1- ¢ Cuantos empleados fijos/directos tienen en Seguros Banreservas?
523 empleados fijos/directos.
2- ¢ Cuantas sucursales hay actualmente?

11 sucursales.

« Oficina Principal
Av. Enrique Jiménez Moya esq. C/4
Ensanche La Paz, Santo Domingo.
T: 809-960-7200
1-809-200-7333 desde el interior sin cargos.
e Centro de Servicio al Cliente
C/Max Henriquez Urefia esq. Virgilio Diaz Ordéfiez, Evaristo Morales,
Santo Domingo.
T: 809-338-0735
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Sucursal Regional Zona Oriental

Av. San Vicente de Paul No. 55, Centro Comercial Galerias del Este 2do.
Nivel, Locales 4-9, Santo Domingo Este.

T: 809- 332-5505

Sucursal Regional Norte

Av. Juan Pablo Duarte #1 Frente a la rotonda Benito Juarez. Villa Olga,
Santiago.

T: 809-825-6200

Sucursal Regional Este

Dr. Tedfilo Ferry #92 esq. Gral. Gregorio Luperon La Romana.

T: 809-813-3636/4242

Sucursal Regional Sur

Calle 16 de agosto esq. Mella Bani, Peravia

T: 809-522-4915/16

Oficina Bavaro

Cruce de Veron Plaza Veron Center Local E-33 Bavaro, La Altagracia
T: 809-933-0021 ext. 2236

Oficina San Francisco de Macoris

Interseccion Calles Salcedo, Imbert y Av. Frank

Grullén, Centro Comercial Galerias 56, ler. Nivel, Local No. 4, Duarte.
T: 809-744-7144

Oficina Puerto Plata

Calle Antera Mota No. 50, entre calles Virgina Menay 27 de Febrero, Plaza
Milano, Local L7, Puerto Plata.

T: 809-895-7501

Santo Domingo

Av. Gregorio Luperén esq. Av. Mirador Sur Zona Industrial de Herrera
Santo Domingo.

T: 809-960-7300
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e Santiago
Av. Estrella Sadhala esq. Prolongacion CECARA.
T: 809-241-1493

3- ¢Lacomunicacién interna se maneja por sucursal o de manera general?

General, para todas sucursales/empleados.

4- ¢ Seguros Banreservas tiene departamento de comunicacion interna?

No. Solo Yo me encargo de todo lo relacionado con ayuda del departamento de

mercadeo y relaciones publicas. (1 solo miembro)

5- ¢ Porque no tienen?

Esta posicion fue puesta en marcha hace un 1 afio justamente con mi posicion.

Por lo que nunca se habia tenido, menos el departamento.

6- ¢ Entiende usted que fluiria mejor el trabajo al incorporar una unidad de
trabajo o departamento?

Si, pero no por el momento, ya que puedo dar abasto con lo que se quiere.

7- ¢ Te apoyas de algun departamento para realizacion de tus funciones?

Si, del mismo Gestion Humana al cual pertenezco y al de Mercadeo.

8- ¢ Cuédles actividades o funciones desempefias en tu posicion como
analista de Comunicacion interna?

v Redaccion y comunicacion de todas las informaciones internas (masivas,
dirigida a todos los empleados). También algunos departamentos necesitan
soportas para la elaboracion de la misma.

v" Manejo de todas las redes sociales del Seguro (Facebook, Twitter e
Instagram).

v Elaboracion de Segutips: Son avisos digitales con informaciones internas
de caracter importante o de precaucion Ej.: Las instrucciones a seguir para

prevenir el dengue hasta cuales son los reglamentos de la empresa.
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v" Coordinaciéon de actividades de integracion: Relacionadas a cada area de
trabajo.

v" Coordinacién de actividades de temporada: Dia de las madres, San
Valentin y Fiesta Navidefia.

9- ¢ Qué cualidades y habilidades debe tener una persona que desempefie
esta posicion?

Debe ser dindmica, creativa y sociable. Tener buena redaccion de texto, dominio
de herramientas digitales y conocimiento de gestién humana.

10- ¢ Consideras que la Comunicacion interna es fluida?

Si. Pero siempre pasan escenarios, es decir confrontaciones y es normal.

11- ;Cuales son los parametros a utilizar antes de enviar una comunicacion,
tienen algin manual o reglas a seguir para su manejo?

No hay ningun parametro establecido ni manual. Simplemente nos dirigimos con

ética y cuidando la ortografia y comunicando lo qgue gueremos expresar.

12- ¢ Necesitas aprobacion de Mercadeo para realizar tus funciones?

Depende de lo que se esté manejando, pero en su mayoria no.

13- ¢ Qué canales utilizan para la Comunicacion interna?
Correo electronico

Intranet
Reuniones departamentales
Plataforma de gestion humana: Eikon Web

14- ;Cual considera usted que es la mas efectivay por qué?

El correo electronico porque tiene cobertura o llega a la mayoria de los
empleados.
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15- ¢ Utilizaban anteriormente otros canales para hacer llegar la
comunicacion interna?

Si, los murales y también una revista de nombre: Asegurando, la cual se dej6 de

emitir en el afio 2013.

16- ¢Le gustaria laimplementacion de otros canales y cuales serian?

Si, habladores en las diferentes sucursales y las posiciones de cada empleado, lo

cual ser estara justamente implementando y la actualizacion de los murales.

17- ¢ Dan a conocer alos empleados las politicas y reglamentaciones de la
empresa u otras demas informaciones de relevancia para su recuerdo?

Si, se les envian a todos constantemente informaciones relacionadas a la misma,
tanto de cambio o ascenso de personal, como de reglamentaciones y hasta los

cumpleanos.

18- ;Coémo resuelven los problemas internos?

Si son problemas de gravedad, lo maneja directamente la directora de gestion de
humano, si son de menor grado entonces se maneja con el supervisor inmediato

de la persona.

19- ¢ Se imparten talleres para la motivacién y liderazgo del empelado para el
fomento de un buen clima laboral?

Si de ambos temas y también otros temas de crecimiento para el mismo, pero

estos cursos son coordinados por parte del analista de capacitacion y desarrollo.

20- ¢ Toman en cuenta las opiniones o criterios de los empleados en relacion
alguna comunicacion emitida?

Si claro, y nos sirve de retroalimentacion y ayuda.
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21- ¢Utilizan algun control o indicador, para saber si el empleado recibio el
correo electrénico o accedio a la intranet o al portal de gestién humana, es
decir si le llego la informacién?

No, pero me gustaria tener la forma de poderlo medir.

« Informaciones extras importantes:

1. Solo el Banco de reservas cuenta con un departamento de comunicacion
interna, el Seguro solo posee una persona.

2. La posicion se incorporé hace 1 afio y el seguro tiene 14 afios en el
mercado dominicano.

3. El departamento de Mercado no maneja las redes sociales, sino la persona
encarga de comunicacion interna, lo cual ella misma comentaba que es
una funcidén mas relacionada al area y que ellos deberian manejarla.

4. No tiene indicadores ni controles para comprobar que la informacion fue
recibida.

5. No hay un manual de comunicacion interna ni parametros establecidos a
sequir.

6. No se ha implementado encuestas para medir el clima laboral como
tampoco la cultura organizacional de la empresa, recientemente lo estaran
haciendo para el mes de junio, a través de una encuesta por correo
electronico.

7. No se cuenta con su departamento ni tampoco con una persona que
maneje tanto el clima laboral como la cultura, méas bien todo lo més referido

posible al tema, lo maneja gestion humana.
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8. La empresa tiene responsabilidad social corporativa mas, sin embargo, a
esas mismas gque apoya no incorporan al personal para colaborar, lo cual

no esta bien ya que disminuye el fomento de la cultura participativa.
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Decanato de Ciencias Economicas y Empresariales

Entrevista a Gerentes — Supervisores del departamento de Servicio al
Cliente y de grupos de interés o Stakeholders Seguros Banreservas 2016.

Monografia de grado para optar por el titulo de
Licenciatura en Mercadotecnia
Preguntas:

¢, Como describiria la relacion con su superior?
¢ Por cuales canales se comunica usted con sus superiores?

¢,Cual canal considera usted que es el méas efectivo?

P w N PE

¢Son los mensajes claros, precisos y concisos?
5. ¢Recibe la informacion que solicita en el momento oportuno?
6. ¢Existe alguna oportunidad de mejora?, explique

7. ¢Qué canal le gustaria que se agregara al proceso comunicativo con sus
superiores?

8. ¢Con cuales otros supervisores tienen contacto o se relaciona de manera
directa? y cuales son los departamentos que supervisan?

9. ¢Por cuales canales se comunica usted con sus homénimos?

10. ¢ Cual canal considera usted que es el mas efectivo?

11..Qué canal le gustaria que se agregara al proceso comunicativo con sus
homonimos?

12.¢Como describiria usted la comunicacion con su personal?

13.¢Qué opina de la frecuencia de las reuniones y de la efectividad de las

mismas?

14. ¢ Por cuales canales se comunica usted con su personal?
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15. ¢ Cual canal considera usted que es el mas efectivo?
16.¢Como calificaria de forma general la comunicacion interna de Seguros
Banreservas?

17.¢Cuales barreras de comunicacion usted percibe?
18. ¢ Existen algun tipo comunicacion informal en los pasillos? Mencionar

19. ¢ Cuales posibilidades de mejora usted observa?

20. ¢ Cudles informaciones de interés usted recibe por los diferentes canales
de comunicacion utilizados por la institucion?

21.¢,Como cree usted que influye la comunicacion interna en el ambiente
laboral?

22. ¢ Esta usted conforme con la forma en la que circula la informacién a través
de la empresa? ¢ Por qué?

23. ¢ Se siente identificado con la empresa?

24. ¢ Conoce algun plan de comunicacion interna en su empresa o

departamento?
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Analisis de entrevistas realizadas al departamento de Servicio al Cliente

Seguros Banreservas

Estas entrevistas fueron realizadas a la Sra. Ludin Santana la cual es Gerente
General de Servicio al cliente y la Sra. Viviana Santana, Encargada de Servicio al

Cliente: Sucursal Luperon (Sucursal elegida).

En primer lugar, ambas coinciden que las vias de comunicacion interna utilizadas
por la empresa son las siguientes: Via correo electronico, telefonico y presencial.
Pero difieren calificando la mas efectiva, ya que la Sra. Ludin dice que de manera
presencial la comunicacion fluye mejor, mas, sin embargo, la Sra. Viviana
considera que el correo electronico es el idoneo. Las dos se sienten conforme de
la una a la otra respecto a los mensajes transmitidos y los consideran claros y
oportunos. La Sra. Ludin, no encuentra ninguna oportunidad de mejora en el
departamento actualmente, mientras que la Sra. Viviana considera oportuno,
unificar los procesos, ya que a veces se manejan de forma diferentes en las
sucursales y la implementacion de un chat interno entre los miembros de la misma

sucursal.

En cuanto a la comunicacion con el personal que conforma el equipo de trabajo
ambas consideran que se manejan de efectiva, con respeto y confianza e
igualmente en la encuesta realizada a todos los miembros de esta area, coinciden

con que la comunicacion con su superior es buena.
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En la frecuencia de las reuniones la Sra. Ludin entiende que deberia realizarse
una vez a la semana por sucursal, en cambio la Sra. Viviana dice: “Considero que
deben realizarse cada 15 dias, de manera concisa y precisa. Siempre trato de
mandar dias antes las minutas a tratar’”. De manera general consideran que la
empresa deberia mejorar su comunicacion interna, ya que hay informaciones muy

confidenciales y depurar mejor la misma.

Por otro lado, dicen que existen las barreras comunicaciones entre ellas: Chismes
e informalidad de la informacion, burocracia, desconfianza, falta de iniciativa e
individualismo.

Es por estas razones que, recomiendan las siguientes mejoras para que la
comunicacion interna fluya:

1. Mayor capacitacion de la informacion a los departamentos hermanos.

2. Evaluar mejor al personal a la hora de la contratacion, que estén

identificados con la empresa.

3. Explicar los beneficios en general que tiene el empleado.

4. Informar los cursos o talleres que imparte la empresa.

5. Mejorar la relacibn entre departamentales gerentes, supervisores y
representantes.

6. Reuniones semanales.

7. Generar confianza en el equipo.
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Por dltimo, ambas se sienten identificadas con la empresa y desconozcan que se
haga un plan de comunicacién interna.
Analisis de la entrevista a los principales grupos de interés o Stakeholders

Seguros Banreservas 2016.

Esta entrevista fue aplicada a los principales grupos de interés relacionados con el
departamento escogido, es decir, aquellos que tienen mayor nivel de influencia o
se relacionan mas, estos son: El departamento de reclamaciones, el
departamento técnico y el departamento de unidad de seguimiento.
Las encuestas fueron aplicadas personalmente por la sucursal de la Luperén, en
el sector Herrera en la cual se encuentran estos gerentes. Se entrevisto a:

I.  Lic. Andrés Lora: Gerente de reclamaciones

Il.  Lic. Carlos Feliz: Gerente de Suscripcién o técnico

lll. Lic. Laura Bobadilla: Gerente de Unidad de Seguimiento

El objetivo de estas entrevistas es saber como es el proceso de comunicacion
interna en sus respectivos departamentos. A continuacion, se determinan las
conclusiones siguientes:

En primer lugar, los tres gerentes poseen mas de 8 afios en la compairiia por lo
gue se determina que la aseguradora es una empresa sélida y preferida para
elaborar y justamente ellos los confirman, ya que dicen gue se sienten totalmente
comprometidos con la misma.

Por otra parte, todos coinciden en los mismos canales de comunicacion interna

para comunicarse tanto con sus supervisores, homonimos y personal a cargo:
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Presencial, correo electronico y telefénica y que la relacién existente entre ellos es
buena y fluida.

En relacion a la frecuencia de las reuniones consideran que deben de realizarse
semanal, cortas, medidas, es decir que vayan al punto y comunicarlas
efectivamente.

Con relacion a la comunicacién en general en la empresa, se considera que es
buena pero podrian mejorar algunas barreras comunicacionales que se presentan
como son: Los ladrones de tiempo: Perdida de tiempo y falta de formalidad segun

indico la Lic. Bobadilla.

Es por estas razones que consideran a mejorar los siguientes puntos, para una
efectiva comunicacion interna:

1. Mayor supervision a los subordinados.

2. Procesos mas transparente.

3. Especificaciones de descripcion de puestos.

4. Email con menos informacion.

5. Informacion mas compartida, menos confidencial
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Decanato de Ciencias Econdmicas y Empresariales
Encuesta Satisfaccion Comunicacion Interna Seguros Banreservas 2016
Monografia de grado para optar por el titulo de
Licenciatura en Mercadotecnia

Departamento: Servicio al Cliente.

Puesto: Sexo:
Nivel Académico: Tiempo en la empresa:

1. -¢Considera usted adecuados los canales utilizados por la empresa para el
flujo de informacién?

a) Si

b) No

2. -¢Por cuales canales recibe informaciones de la empresa?

a) Correo electronico

b) Reuniones

c) Teléfono

d) Actividades de integracion
e) Otro: Mencione

3. ¢Cudl(es) canal(es) considera mas efectivo?

a) Correo electronico

b) Reuniones

c) Teléfono

d) Actividades de integracion

e) Otro: Mencione

4. ¢Cuél(es) canal(es) considera menos efectivo?
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¢, Qué informacion envia a través de estos medios?

b)

c)
d)

b)
c)
d)

¢, Como consideraria usted la utilidad de estas informaciones?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

¢, Como considera usted la comunicacion entre los miembros de su
departamento?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

¢ En general como consideraria usted la comunicacion interdepartamental?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

¢, Como describiria la relacion con su superior?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

10. ¢ Son los mensajes claros, precisos y concisos?

a)
b)

Si
No

-¢ Por qué?
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11. ¢ Considera adecuado el nimero de reuniones?
a) Si
b) No

-¢Por qué?

12. ¢ Son efectivas las reuniones en su departamento?
a) Si
b) No

-¢Por qué?

13. ¢ Existe alguna oportunidad mejora en esa area? , explique.

14. ¢ Conoce usted la misién, visién, y valores de la empresa?

a) Si
c) No

-¢ Por qué?

15. ¢ A través de cuales medios la conocio?

a) Correo electronico

b) Reuniones

c) Teléfono

d) Actividades de integracion
e) Otro: Mencione

16. ¢ Se considera informado sobre los planes de la empresa?

a) Si
b) No
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-¢Por qué?

17.

a)
b)
c)
d)
€)

f)

18.

a)
b)
c)
d)
e)

19.

¢, Cudles barreras cree usted que dificultan la comunicacion interna de la
empresa?

Burocracia

Confianza

Disponibilidad de superiores

Mal uso de los medios o canales disponibles
Entorno laboral

Otros

¢, Cémo consideraria usted la comunicacién interna de la empresa?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

¢ Considera que existe alguna oportunidad de mejora en la comunicacion
interna de la empresa en general y de su departamento? explique.
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Analisis Encuesta

Como parte de los instrumentos empleados para la recaudacion de informaciéon de
fuentes primarias, fue utilizada la “Encuesta de satisfaccion de comunicacion
Interna para Seguros Banreservas”. (Ver en la parte de Anexos). Dicha encuesta
fue aplicada a todos los empleados del departamento de servicio al cliente de la

sucursal Luperon, para la cual se realiza este plan de comunicacion interna.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la ya mencionada

encuesta.
Filtros
Masculino
No.1l 7%
Sexo
Masculino 7
Femenino 34

Femenino
83%

El primer filtro aplicado fue el del sexo, obteniendo un resultado que muestra que
el 83% de los empleados del departamento de servicio al cliente de la sucursal

Seguros Banreservas Luperdon son mujeres, y solo un 17% hombres.
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Maestria
7%

Universitario
No.2 1% '
Nivel Académico

Maestria 3

Profesional 20

Universitario 18 Profesional
Bachiller 0 49%

El segundo filtro aplicado fue el nivel académico del empleado, dando como
resultado que: El 44% de los empleados de la sucursal son estudiantes
universitarios, el 49% son profesionales y solo el 7% de los empleados son

profesionales y poseen estudios de maestria.

No.3 - . ~
4-6 Afos Mas de 6 Afios; 7% 0-0.5 Afio

5%

Tiempo en la
empresa

0-0.5 Afio 2-4 Afios

0.5-1 Afios 27%

H WO |©

1-1.5 Afos /
1.5-2 Afos 0.5-1 Afios
2-4 Afos 11 ' 22%

N

4-6 Afios /.

Mas de 6 Afios 1.5-2 Afios 1-1.5 Afios

w

10% 7%

El tercer filtro fue el tiempo perteneciendo a la empresa, donde se obtuvo que: Un
22% de los empleados de la sucursal ha estado laborando en la institucion entre
[1 a 6 meses], otro 22% ha laborado entre (6 meses a 1 afio], un 7% ha laborado
entre (1 afio a 1 afio y 6 meses], el 10% entre (1 afioy 6 meses a 2 afios], el 27%
entre (2 afnos a 4 anos], el 5% entre (4 aflos a 6 afos] y por ultimo un 7% ha
laborado por mas de (6 afios - «).



Cuestionario

1. ¢Considera usted adecuados los canales utilizados por la empresa para el
flujo de informacion?

Si 41 .
B Si
No 0 \ ' 100%

En cuanto a si los empleados consideraban que la empresa utilizaba los canales

correctos para la difusion y flujo de la informacion que circula internamente, todos

estuvieron de acuerdo en que si son adecuados.

2. ¢Por cuales canales recibe informaciones de la empresa?

Otro

Correo

Tiem PO en la Pre-sencial 12% electrénico
empresa (Directa) 36%

~ 13% -
1-1.5 Afos 3 P

~ ctividades
1.5-2 Afios 4 de
2-4 Anos 11 integracion
4-6 Afnos 2 12% Teléf Reuniones
Mas de 6 Afos 3 elel,;“ 16%

Cuando los empleados fueron preguntados acerca de los canales por los que
reciben la informacién de parte de la empresa, el 36% reconocié al correo
electronico, siendo este el mas mencionado y por lo tanto el de mayor
porcentaje, en segundo lugar se destacaron las reuniones con un 16% de las
menciones, la comunicacion directa o personal quedd en tercer lugar con un 13%
de menciones, las actividades de integracion se posicionaron cuarto con un 12%,
el teléfono con un 11% y por dltimo un 12% que engloba todos los otros canales
que utiliza la empresa para comunicarse como son: La intranet, los murales,

folletos, brochures etc.



3. ¢, Cuél(es) canal(es) considera més efectivo?

Presencial

(Directa)

Correo electronico 30 Teléfono 14%

. 2%
Reuniones 5
Teléfono L euiones \‘
Actividades de 12% 4 ~
integracion 0

Presencial (Directa) 6 r_—_——_ = 4
i:orreo
electrénico
72%

El canal mas efectivo desde el punto de vista de los empleados segun la encuesta
realizada es el correo electrénico con 72% de preferencia, luego un segundo
lugar muy lejano es ocupado por la comunicacion personal que obtuvo un 14% de
los votos, en tercer lugar las reuniones con un 12% y por ultimo el teléfono con un
2%.

4. ¢ Cual(es) canal(es) considera menos efectivo?

s Murales .
Mensajeria Boletines

2% Correo
Correo electrénico 3 3% 2% slectrérico
Reuniones 1 Actividades ;.
Teléfono 31 de '/\\ ' Reuniones
Actividades de integracién \ 3%
integracion 3 7% ‘
Mensajeria 1
Murales 1
Boletines 1 Ny

Teléfono
76%

Como canal menos efectivo la encuesta mostr6 el teléfono con un 76% de
unanimidad por parte de los empleados, un 7% para el correo electronico, un 7%
las actividades de integracion, un 3% las reuniones y la mensajeria, y por ultimo
empatados con un 2% los boletines y murales.
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¢ Qué informacion recibes a través de estos medios?

: Actividades mpresarlal
Empresarial 40 26% 41%
Referente al trabajo |11
Clientes 1
Documentaciones |13 : ‘\-

— Rotacion ‘
Rotacion de personal ‘
personal 8 8% ~ \‘
Actividades 26 -
Documentaciones Referente
13% Clientes al trabajo
1% 11%

Segun la frecuencia de respuesta se determiné que el 41% del flujo de
informacion de la comunicacion interna de la sucursal es ocupado por
informaciones empresariales, un 26% del mismo es usado para comunicar
informaciones sobre actividades programadas, un 13% para documentaciones,
un 11% referente a las operaciones diarias, un 8% a rotacién de personal y un 1%
informacion acerca de clientes.

6. ;,Como consideraria usted la utilidad de estas informaciones?

Muy buena |17 Reguar

Buena 23 Muy buena
Regular 5 38%
Mala 0

Muy Mala |0 Buena

En cuanto la utilidad de las informaciones que circulan de manera interna en por
la empresa el 51% de los empleados dijo que es buena, 38% que es muy buenay

el 11% regular.
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7. ¢Como considera usted la comunicacién entre los miembros de su

departamento? Regular
7% Muy buena
2%

Muy
buena 9
Buena 29

Buena
Regular |3 71%
Mala 0
Muy Mala |0

Por otro lado el 71% de los encuestados aseguré que la comunicacion con sus
compafieros es buena, el 22% considera su comunicacion con los demas muy

buenas y 7% la sefialé como regular.

8. ¢En general como consideraria usted la comunicacién
interdepartamental?

Mala
Regular 3%
12%

Muy buena 19
Buena 16 “ Muy buena
Regular 5 26%
Mala 1
Muy Mala 0 Buena

39%

En cuanto a apreciacion de la calidad de la comunicacion interdepartamental, se
obtuvo que el 46% de los empleados la calific6 como muy buena, el 39% como
buena, el 12% como regular y el 3% como mala.
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9. ¢Como describiria larelacion con su superior?

Muy buena | 26 e

Buena 15

Regular 0

Mala 0

Muy Mala 0 Muy buena

63%

Refiriéndose a la relacion con su supervisor el 63% de los empleados indicé que
la relacion es muy buena, mientras que el restante 37% dijo que es buena su

relacion con su supervisor.

10. ¢ Son los mensajes claros, precisos y concisos?

Si 41

No 0

El 100% del personal indicé que los mensajes son claros, precisos y concisos.

11. ;Considera adecuado el nimero de reuniones?

No

10%

Si 37

No 4

Si
90%

Por otro lado el 90% de los encuestados consideran adecuado la cantidad de

reuniones que se efectian en el departamento, mientras que un 10% sefiala que

no considera adecuada la cantidad de reuniones por ser muy frecuentes.
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12. ¢ Son efectivas las reuniones en su departamento?

No

Si

37 10%

No

Si
90%

En cuanto a la efectividad de las reuniones el 90% de los encuestados indic6 que

son efectivas, mientras el restante 10% indic6 lo contrario.

13. ¢ Existe alguna oportunidad mejora en esa area?

En este punto se detectaron las siguientes areas de mejoras segun los

encuestados:

Mayor Colaboraciéon Compafieros

Mayor claridad en los procedimientos

Mayor fluidez de la informacion

Mayor capacitacion acerca de los productos de la empresa

Reducir las barreras comunicativas.

14. ¢ Conoce usted la mision, vision, y valores de la empresa?

No

Si

No

38 7% ‘
3

Si
93%

El 93% de los encuestados dijo la identidad corporativa de la empresa mientras el

7% afirmo que no la desconoce.
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15. ¢ Através de cuales

medios la conoci6?

26%

Induccén ",
“/

Correo electronico 1
Reuniones 1
Teléfono C
Actividades de

integracion 24
Induccién 10
Internet 1
Murales 1

Internet Murales Correo

3% 3% electrénico
2%

Reuniones
3%

Actividades
de
integracion
63%

\

Cuando se pregunto a los empleados por el canal a través del cual conocieron la

identidad corporativa de la empresa el 63% dijo que en las actividades de

integracion, el 26% en la induccion, un 3% en internet, otro 3% en reuniones, en

murales un 3% y 2% a través de correo electrénico.

16. ¢ Se considera informado sobre los planes de la empresa?

Si 39

No 2

No

5% ‘

Si
95%

Por otro lado el 95% del personal del departamento de servicio al cliente se

considera informado acerca de los planes de la empresa, mientras el restante 5%

no lo cree asi.



17. ¢ Cudles barreras cree usted que dificultan la comunicacién interna de la

empresa?

Burocracia 14
Desconfianza 4
Indisponibilidad de

superiores 0
Mal uso de los medios o

canales disponibles 5
Entorno laboral 14
Falta de disposicion 1
Chismes 2

Falta de Chismes
5%

Burocracia
35%

disposicion
3%

Entorno |

laboral
35%
tesconfianz
a
Mal uso de los _ 10%
canales

12%

En cuanto a las barreras de comunicacion se encontraron que el 35% de los

encuestados mencionaron el entorno laboral y la burocracia como primera barrea,

12% cree que el mal uso de los canales el primer problema, el 10% menciona la

desconfianza, el 5% el chime y 3% la falta de disposicion.

18. ¢ Como consideraria usted la comunicacion interna de la empresa?

Muy

buena 3
Buena 35
Regular 3
Mala 0
Muy Mala 0

Regular Muy buena
7%

86%

Cuando se le pregunto a los empleados como calificarian la comunicacion interna

de la empresa el 86% la calificé buena, el 7% muy buena y el restante 7%

regular.
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19. ¢ Considera que existe alguna oportunidad de mejora en la comunicaciéon
interna de la empresa en general? Explique.

Para finalizar la encuesta se le preguntd a los encuestados si ellos entendian que

existe alguna oportunidad de mejora, los mismos mencionaron las siguientes.

e Mas actividades de Integracion

e Disminuir la cantidad de correos masivos

e Correos mas Concisos

e Laimplementacion de un departamento de la comunicacion interna
¢ Mejor manejo de redes sociales

e Actualizacion y abastecimiento de brochurs informativos

e Elaboracién de Gafetes y tarjetas de presentacion

e Mayor fluidez
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