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RESUMEN  

El clima organizacional a raíz de la pandemia está siendo priorizado ante cualquier 

situación. De no hacerlo, es probable que las empresas sufran porque los colaboradores 

tienen dudas, incertidumbre y además se agrega los problemas del país. Por otra parte, la 

comunicación de la compañía a nivel general está atravesando un momento de constantes 

cambios ya que la tecnología está siendo priorizada ante cualquier situación, de tal forma 

que ayuda a simplificar procesos en donde ya no es necesario hacer uso de algunas 

herramientas que habitualmente se usaban para diversas actividades en las compañías lo 

que ha ayudado a mejorar en cierta manera las habilidades y competencias de algunos de 

los colaboradores de la compañía de seguros.  Se propone investigar el impacto de la 

incidencia de la comunicación interna y el clima laboral en la organización y, finalmente 

evaluar cómo influye en la satisfacción laboral, buscando la mejora en los canales de 

comunicación para efectivizar el cumplimiento de los objetivos. 
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ABSTRACT 

 

The organizational climate because of the pandemic is being prioritized in any situation. 

If not, it is likely that companies suffer because employees have doubts, uncertainty and 

also the problems of the country. On the other hand, the communication of the company 

at a general level is going through a moment of constant changes since technology is 

being prioritized in any situation, in such a way that it helps to simplify processes where 

it is no longer necessary to use some tools that They were usually used for various 

activities in the companies, which has helped to improve in a certain way the skills and 

competencies of some of the employees of the insurance company in Guayaquil. It is 

proposed to investigate the impact of the incidence of internal communication and the 

work environment in the organization and, finally, to evaluate how it influences job 

satisfaction, seeking improvement in communication channels to achieve compliance 

with the objectives. 
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INTRODUCCIÓN 

El presente trabajo de investigación se enfoca en el análisis de la incidencia de la 

comunicación interna en la satisfacción laboral de los colaboradores de una compañía 

de Seguros del norte de la ciudad de Guayaquil, donde se evidencia una falta de 

comunicación interna entre las distintas áreas de trabajo que produce afectaciones en el 

desarrollo de los equipos y crecimiento del personal, así como también repercute en la 

ejecución de los procesos manejados por los departamentos e inclusive impacta en 

rotación del personal. Este estudio se realiza con la finalidad de diseñar un plan de 

mejoras que permitan incrementar el desempeño de los colaboradores de la compañía y 

mejorar el ambiente laboral manteniendo el sentido de pertenencia. 

En el presente trabajo de investigación se evaluarán las teorías de comunicación 

interna y su relación con la satisfacción laboral, en donde se podrá identificar la 

importancia de la transparencia en la comunicación entre líderes y equipos de trabajo no 

sólo como un medio de recepción y envío de mensajes, sino como un medio para 

fomentar el desarrollo de la compañía. Finalmente, el objetivo de este trabajo de 

investigación tiene como fin crear la necesidad de los colaboradores de establecerse, 

tener sentido de pertenencia y empezar a ser competentes en el mercado de seguros 

porque los mismos colaboradores profesan en lema de la compañía.  

En los primeros capítulos se ofrece un overview de las referencias y definiciones 

utilizadas para esta investigación proponiendo una comprensión para los lectores sobre 

clima laboral, sus bondades y desventajas, asimismo para el clima organizaciones y 

algunos porcentajes importantes que hablan de la compañía que autorizó esta 

publicación. 
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En los siguientes capítulos se muestra todo el trabajo ejecutado en la compañía y 

con los colaboradores para crear sentido de pertenencia, evitar frustración y mejoras la 

comunicación en todo sentido, lineal, vertical, entre pares y desde todos los niveles 

organizacionales. 

El resultado final de este documento es lograr los objetivos planteados para la 

compañía de Seguros del norte de la ciudad de Guayaquil desde el área de Recursos 

Humanos, marcar un precedente y en los siguientes años ir mejorando sustentable y 

armoniosamente la compañía. 
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ANTECEDENTES 

La empresa aseguradora objeto de estudio es una de las más importantes del 

país, que cuenta con 83 años en el mercado asegurador nacional, brindando servicios de 

calidad a sus distintos clientes externos, pero el nivel de comunicación interna tiene 

deficiencias que están teniendo repercusiones en la satisfacción de los colaboradores y 

en las actividades de los distintos departamentos y equipos de trabajo de la compañía 

que afectan a su crecimiento, desarrollo organizacional y cumplimiento de estrategia.   

La aseguradora cuenta con mucha trayectoria y antigüedad en el mercado 

asegurador y a nivel internacional, aterrizando un poco la situación a nivel de país en el 

Ecuador la organización cuenta con 110 empleados tres sucursales. 

La compañía a noviembre del 2022 tiene el 12% de rotación laboral debido a los 

múltiples cambios que ha generado el introducir una nueva dirección gerencial, 

lamentablemente se da cada 3 años y es necesario tener la solución para los siguientes 3 

años y no reiniciar la compañía, más bien enfocarla y tenerla lista para los cambios.  

En junio del 2021 se realizó una encuesta de pulso a los colaboradores para 

medir la satisfacción laboral, esta valoración arrojó resultados desfavorables con 

oportunidades de mejora en el clima laboral y la comunicación en todos los niveles de la 

organización.  En julio del 2022 se realiza otra encuesta de pulso con una disminución 

en comparación de los resultados del 2021 por lo que el área de Recursos Humanos 

decide armar un plan de valor al colaborador buscando beneficios monetarios y no 

monetarios. Se investigó la metodología de beneficios que se levantó hace 

aproximadamente diez años atrás para reformarlas, actualizarlas y volverlas a gestionar. 
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Planteamiento del Problema 

Actualmente se ha identificado una problemática a nivel general en la compañía 

en lo referente a la comunicación dentro de la organización ya que es notorio el hecho 

de que el personal está comprometido solo con su trabajo de manera individual, 

causando atrasos en los procesos del equipo y otros departamentos. Los equipos según 

Chiavenato (2009) son un conjunto de individuos con un objetivo en común, en donde 

actúan de forma conjunta para el logro de las metas planteadas teniendo una fuerte 

interconexión e intercambio de ideas. Algo que no describe a los colaboradores de la 

compañía objeto de estudio, ya que actúan como grupo no como equipo.  

A simple vista estas falencias dentro de la compañía están causando serios 

problemas ya que obstaculizan el cumplimiento de las metas y objetivos de otras áreas 

lo que arrastra consigo un problema para toda la empresa, la comunicación es uno de los 

factores más importantes dentro de cualquier organización. 

Para llevar a cabo este estudio lo ideal es considerar todos los aspectos que 

conllevan la falta de comunicación entre las áreas, buscando una estrategia que no solo 

ayude a mejorar este aspecto sino otros aspectos para desarrollar el potencial de cada 

uno de los colaboradores de la compañía de Seguros del norte de la ciudad de Guayaquil 

Parte de la comunicación interna es inculcar la cultura de la compañía crear un 

hábito donde la gente se sienta identificada con cada uno de los valores 

organizacionales, es importante tener en cuenta que la mejor manera de tener a un 

equipo motivado es manejando una buena comunicación es por ello por lo que se debe 

mantener informados a los colaboradores es la mejor manera de hacerlo sentir participes 

de todo lo que sucede. 
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Las personas pasan la mayor parte del tiempo en sus lugares de trabajo por lo 

que se debe proporcionar al personal un ambiente estable y cómodo no solo hablando 

del entorno físico sino también de la parte afectiva y emocional del colaborador, debe 

existir una buena relación entre jefes y colaboradores ya que esto va a contribuir a la 

productividad y eficiencia. 

Para que la compañía pueda lograr metas es importante que exista una buena 

comunicación interna y brindar estabilidad por medio de la satisfacción laboral, si las 

empresas no cuentan con ello se retrasarán las planificaciones, existirá mayor cantidad 

de inconformidades con el cliente externo, bajo rendimiento del cliente interno, son 

muchos los aspectos negativos que se desencadenarían es por ello que la relación entre 

satisfacción y comunicación son la mejor alternativa para lograr un personal activo y 

satisfecho.  

La satisfacción laboral es necesaria para generar un ambiente en el que los 

colaboradores se sientan a gusto en sus puestos de trabajo no solo en el entorno físico si 

no también su estado de ánimo de esa manera se generará un constante cambio en el 

comportamiento de los colaboradores.  

Pamela Peña, de la empresa Chubb Seguros en una conferencia demostró que, 

implementando estos beneficios, los colaboradores son fieles a la organización, se 

sienten motivados y disfrutan trabajar con los retos que se van presentando. Ellos 

actualmente tienen una cuponera para almuerzos, seguro privado, descuentos en sillas 

ergonómicas para el home office y siente un compromiso aún más fuerte en la gestión 

de sus actividades del día a día.  

Estefanía Carballo, de la empresa Hispana en una conversación abierta indicó 

que esto no poseía su organización y creaba un ambiente de desinterés hacia los 



 

 

7 

colaboradores. Por lo que, con esta información queda demostrada la importancia de 

implementar beneficios de entretenimiento y ocio para los colaborades.  

Justificación 

Esta investigación contribuye a mejorar la comunicación interna de la compañía 

aseguradora objeto de estudio y su mejora en sus procesos internos de crecimiento y 

desarrollo del talento humano en sus diferentes áreas. La comunicación en las 

organizaciones es esencial para cualquier proceso de desarrollo de la empresa, los 

modelos de comunicación representan también la cultura organizacional; que son el 

conjunto de distintas características de la organización que la forman.  Restrepo (1995). 

En el 2012 se implementaron beneficios para colaborades y fue un año 

particularmente satisfactorio para la compañía, en el tiempo con cambios de colaborades 

clave para la organización se dejó de usar esta buena práctica y fue generando un 

ambiente hostil.  

Dentro de este estudio se pretende satisfacer no solo a los usuarios internos, ya 

que, al mejorar el ambiente interno, mejora el ambiente externo y por ende crea 

fidelidad que impacta las utilidades de la organización. 

Por ende, su importancia en los distintos procesos de toma de decisiones y el 

empleo de estrategias de trabajo adecuadas para el incremento de la productividad de 

los empleados. El manejo de una comunicación adecuada permite la generación de un 

ambiente de trabajo adecuado donde los colaboradores pueden trabajar de mejor 

manera.  

Una de las oportunidades que surgirán de la mejora en los procesos de 

comunicación organizacional de la empresa, es una mejor interacción y relación entre 
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los distintos equipos de trabajo de la compañía, que permitiría un mejor desempeño y 

resultados en el cumplimiento de sus metas. Para la eficacia del trabajo en equipo debe 

existir una muy buena comunicación, es importante que los jefes dialoguen y transmitan 

confianza a sus equipos para que todos participen y expongan sus ideas para así lograr 

mantener un ambiente estable Balmon (2015). Esta gestión mejoraría los índices de 

productividad de los colaboradores, como también tener un mejor nivel de satisfacción 

laboral, ya que la comunicación es la base del desarrollo de toda empresa y el manejo de 

esta, es el reflejo del trabajo de sus líderes y directivos de la empresa.  

Preguntas de Investigación 

 
 ¿Cuáles son las teorías relevantes en cuanto a comunicación interna y satisfacción 

laboral? 

 ¿Cuál es la relación que existe entre comunicación interna y satisfacción laboral 

a nivel nacional o internacional? 

 ¿Cómo influye la comunicación interna en la satisfacción laboral de los 

colaboradores de la compañía de Seguros del norte de la ciudad de Guayaquil, de 

acuerdo con los resultados arrojados? 

 ¿Cuáles son los elementos para considerar para diseñar un plan que permita 

mejorar la comunicación interna en la satisfacción laboral personal de la 

aseguradora objeto de estudio? 

Hipótesis  

La comunicación interna incide en la satisfacción laboral de los colaboradores de una 

compañía de Seguros del norte de la ciudad de Guayaquil 

Variables de la Hipótesis 

Comunicación Interna  



 

 

9 

Satisfacción Laboral 

Objetivos de la Investigación 

 Objetivo General 

Analizar la incidencia de la comunicación interna en la satisfacción laboral de los 

colaboradores de una compañía de Seguros del norte de la ciudad de Guayaquil. 

 

Objetivos Específicos 

 Determinar el marco conceptual, teórico y referencial de la comunicación interna 

y la satisfacción laboral basado en la compañía Aseguradora objeto de estudio. 

 Determinar la relación que existe entre comunicación interna y satisfacción 

laboral a nivel nacional en una compañía de Seguros del norte de la ciudad de 

Guayaquil. 

 Analizar los resultados de las encuestas realizadas a los colaboradores de una 

compañía de Seguros del norte de la ciudad de Guayaquil acerca de clima laboral. 

 Proponer estrategias para mejorar la comunicación interna del personal y el clima 

laboral. 

Delimitación del Proyecto 

 Área: Recursos Humanos 

 Aspecto: Todas las Áreas 

 Lugar: Ecuador 

 Tiempo Límite: diciembre 2022 – septiembre 2023 

 Población: 110 Colaboradores de las 4 sucursales a nivel nacional 

 Tema: Análisis de la incidencia de la comunicación interna en la satisfacción 

laboral de los colaboradores de una compañía de Seguros del norte de la ciudad 

de Guayaquil. 
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Limitación del Proyecto 

Dentro de las limitaciones de este proyecto de tesis encontramos las siguientes: 

 

 Una falta de datos ya que no todos los colaboradores lograron contestar la 

encuesta. 

 Falta de presupuesto para abarcar todo el plan. 

 Restricciones sobre el uso de datos como nombre e imagen de la compañía. 

 Restricciones en la aplicación de la totalidad del plan por parte de altos directivos. 
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CAPÍTULO I 

1. Marco conceptual  

Acerca de este apartado, se explicará brevemente según conceptos globales, 

teorías comprobadas y referencias de otros estudios de investigación la información 

para conseguir el objetivo de este estudio que consiste en la mejora del clima 

organización para tener resultados positivos en la satisfacción laboral. 

“La palabra comunicación proviene del latín “communicatio, -ōnis” que 

significa común. De allí que comunicar significa transmisión de señales mediante un 

código común al emisor y al receptor.” Real Academia Española (2021). La 

comunicación es el medio más antiguo de interacción y aprendizaje de los seres 

humanos a lo largo de la historia. Este proceso ha ido evolucionando a lo largo del 

tiempo y se ha ido adaptando acorde a los distintos tipos de interacción humana 

existente. 

Según Chiavenato (2011) definió como “La transferencia de información o de 

significado de una persona a otra.” Se puede decir que es un proceso en el cuál existe 

una transferencia de información y significados de una persona a otra. Es una acción y 

procesos necesarios para que puedan funcionar adecuadamente las relaciones humanas, 

por ende, las organizaciones no existen ni operan sin comunicación; la misma forma 

parte de una red que integra y coordina todas sus partes, ya que por medio de este 

proceso y red se realizan los distintos procesos que caracterizan a una organización.  

Al considerar a la comunicación como un factor trascendental e imprescindible 

dentro de las organizaciones para el desarrollo del comportamiento organizacional, de 

los grupos, equipos y personas; hace que cumpla algunas funciones básicas como lo 

indica Chiavenato (2009) 
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Control: La comunicación en general en todas las organizaciones posee un 

componente para controlar las actividades y forma de estar de las personas, grupos y/o 

equipos. Es indispensable tener conocimiento y control de las actividades de los 

colaboradores. 

Motivación: La comunicación es la iniciativa de la motivación la persona define 

sus objetivos a alcanzar. La motivación y automotivación mejor la calidad de trabajo, 

las metas los resultados que se deben alcanzar para poder llevar el trabajo a una 

ejecución superior. Por sobre todo se debe mantener el trabajo en equipo y la confianza 

para que se puedan obtener los resultados.   

Expresión de emociones: La comunicación permite que las personas expresen 

emociones y sentimientos y a su vez se puedan concretar, optimizar las funciones, llegar 

a acuerdos y poder mantener el equilibrio y el clima laboral.  

Es importante mencionar que expresar las emociones tiene una particularidad 

para la empresa, básicamente les ayuda a mejorar. 

Información: La comunicación facilita la transmisión de los mensajes, los 

acuerdos y la toma de decisiones. Con frecuencia la información no llega correctamente 

porque no se transmite por los canales normales, es decir se transmiten por teléfono, 

correos electrónicos, es importante tener un acercamiento frente a frente con el 

colaborador para que lo necesario sea transmitido correctamente.  

Cada una de las funciones nombradas con anterioridad son de vital importancia 

dentro de las organizaciones; y las mismas se pueden presentar de una en una o varias a 

la vez, en las personas, grupos y en la organización. 
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Tipos de Comunicación Organizacional 

La comunicación organizacional que es vital en todas las compañías puede 

clasificarse de la siguiente manera según varios autores: 

Comunicación Direccional:  

Indica que la información debe ser clara y directa pero que asimismo puede 

darse en varias direcciones, entre varias personas y entre varios parámetros, así como 

también de la siguiente manera: 

Descendente: Es el tipo de comunicación basada en directrices siendo una de las 

más importantes ya que las jefaturas deben transmitir a los colaboradores todo tipo de 

información. Es una de las más importantes ya que es parte de lo que las Jefaturas 

desean transmitir a los colaboradores ya sean las directrices o las actividades que deben 

realizar.  Esta comunicación está plasmada en políticas, evaluaciones de desempeño, 

manuales de funciones y se debe seguir al pie de la letra. En este punto no hay opción a 

la discusión ya que son lineamientos establecimos en el tiempo. 

Ascendente: Este tipo de comunicación se da cuando hay de por medio 

proyectos y se da desde los colaboradores a los mandos altos permitiendo el desarrollo 

de habilidades de los colaboradores.  Es lo contrario a la descendente se da desde los 

empleados a los mandos altos puede darse con proyectos o actividades en las que se dé 

la participación de ambos, también se puede dar por medio de encuestas donde el 

colaborador expone sus criterios y sentimientos hacia sus superiores.  

Esta forma de comunicación es de las más importantes y apoya a la organización 

a identificar puntos clave para la mejora continua.  

Horizontal: Es la comunicación más rápida al momento de tomar decisiones 

dejando a un lado la participación de otros mandos. Como es la dimensión de la línea se 
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maneja de tal manera que la comunicación sea entre los mismos mandos, es la más 

rápida y la mayoría de las veces se maneja de manera más espontánea. Asimismo, tiene 

sus desventajas puesto que no pide opinión ni hacia arriba ni hacia abajo y podría 

pasarse de imponer lineamientos en los que los colaboradores y otros mandos pudieron 

participar. 

Comunicación Interna: Fomenta el dialogo entre todos los miembros de la 

compañía. 

Puede ser formal o informal entre todos los miembros de la compañía creando 

un ambiente habitable mostrando a los colaboradores más sobre las actividades de la 

compañía fomentando el diálogo y el intercambio de opiniones en toda la organización. 

Comunicación Externa: Es aquella comunicación que se mantiene con los 

clientes externos. Como su nombre lo indica es aquella comunicación que incluye a 

clientes, proveedores, socios, competidores, entidades regulatorias gubernamentales, es 

decir a todos los stakeholders para fines decisivos en la organización. 

Comunicación Formal: Es la manera de manifestarse por medio de 

comunicados masivos permitiendo que exista una formalidad que asegure que el 

mensaje llegue de manera cuidadosa. 

Comunicación Informal: Se da a diario entre varios individuos sin mucho 

formalismo.  Además, es aquella que se da a diario entre uno o más miembros de la 

organización manejándose en un ambiente común sin mucho formalismo.  Así como se 

mencionó en la investigación. QuestionPro, 2021) 

Según manifiestan (Tuñez & Costa, 2014)“la comunicación es un área de 

actividad fundamental en la estrategia de la empresa. A través de la comunicación, las 
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compañías transmiten con mayor eficacia sus estrategias y fortalecen, por tanto, su 

capacidad competitiva” (Vera & Cera p. 17, 2018). Por tanto, es una actividad vinculada 

directamente a la imagen de la organización y a su competitividad, como también es un 

proceso clave para el manejo del trabajo en equipo y la distribución de actividades, que 

son necesarias para un correcto funcionamiento de los distintos procesos internos y 

externos de la organización.   

Según Guillén (2000), la comunicación es algo imprescindible en el ámbito 

laboral, tanto en la persona como individuo, como también en la misma organización. 

Esto debido a que los mismos mantienen una relación de intercambio de intereses, en la 

que la persona realiza una actividad laboral para el cumplimiento de las expectativas de 

la organización y la empresa es la facilita los medios para que los colaboradores 

trabajen, como también es la encargada de motivar y facilitar el desarrollo de sus 

integrantes.  

Si se quiere lograr desarrollar el talento humano en las organizaciones, es 

necesario contar con un equipo multidisciplinario, interdisciplinario e incluso 

transdisciplinar idóneo, en el que formen parte profesionales que cumplan con un perfil 

adecuado, que sea consciente de cómo manejar la comunicación y cooperación en los 

equipos de trabajo adecuado para el correcto desarrollo de las metas establecidas.  

Según (Perez, 2019) en un Blog indica que la comunicación es la estrategia 

perfecta para la gestión del talento humano acotando que ha ido evolucionando de 

manera constante mejorando los canales de comunicación con nuevos medios 

tecnológicos facilitando la manera de poder encontrarnos en donde sea que estemos, 

siendo un reto para el área de talento humano más aun en una aseguradora multinacional 

que maneja varias sucursales dentro del país, por lo que el área de recursos humanos se 
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ve en la obligación de acoplarse a las nuevas tecnologías para mantener una 

comunicación con cada una de las áreas de las tres sucursales.  Recurso Humanos juega 

un papel muy importante dentro de la comunicación es uno de los canales principales 

para que esta tenga éxito. 

El desarrollo social está mediado por el estilo y el tipo de comunicación que 

tenga la organización en su interior. Si los niveles, medios, y la forma de comunicación 

es clara, concisa y correctamente orientada, esto garantiza que se trabaje de mejor 

manera, de forma sostenible y clara, puesto que “la comunicación organizacional es 

aquella que dentro de un sistema económico, político, social o cultural se da a la tarea 

de rescatar la contribución activa de todas las personas que lo integran operativa y 

tangencialmente” (Rebeil Corella, María Antonieta, 1998:159).  

¿Qué es el Clima laboral en la organización? 

El clima laboral es el medio en el cual los colaboradores llevan a cabo sus 

labores, conviven y realizan actividades personales y profesionales. Este clima este 

guiado inclusive por la forma en la que las distintas áreas conviven y gestionan sus 

actividades incluyendo empatía, trabajo en equipo, confianza, ejecución superior de 

actividades, actitudes y aptitudes, entre otros.  

 

¿Qué factores afectan al clima laboral? 

Entre los factores que afectan al clima laboral y la capacidad de medir dicho 

clima, la principal dificultad se encuentra en que este clima depende mucho de las 

expectativas, intereses y percepción que tenga el empleado sobre la empresa. 
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Así pues, dado que la percepción y las expectativas son difícilmente medibles, se 

señalan una serie de variables que ayudan a realizar una aproximación sobre qué 

factores afectan a dicho entorno, a dicho clima. 

Así, podemos destacar entre esos factores variables como las que mostramos a 

continuación: 

¿Qué es el clima laboral? 

Se plantea el significado de clima laboral tomando en consideración diferentes 

definiciones que se muestran a continuación: 

Se considera como el ambiente físico y emocional que permite a los 

colaboradores desarrollarse en sus trabajos siendo principal indicador de su 

rendimiento, por ello es importante mantener un buen ambiente con el fin de lograr 

objetivos. (Morales, 2020) 

De acuerdo con (Champagnat, 2020) el clima laboral está conformado por 

diversas variables que van a influir en la imagen que tiene un colaborador de su lugar de 

trabajo y en el desarrollo profesional por lo que a mayor motivación y mejor ambiente 

el rendimiento de un colaborador es favorable 

Según (Bordas, 2016) el clima laboral se refiere al “contexto de trabajo, 

caracterizado por un conjunto de aspectos tangibles e intangibles que están presentes de 

forma relativamente estable en una determinada organización, y que afecta a las 

actitudes de motivación de sus miembros.”  

Esta definición puede ser percibida por los colaboradores y por tanto puede ser 

medida por el área de Recursos Humanos a través de un estudio de percepciones y 

descripciones que podrán darle la información más valiosa para tomar decisiones sobre 
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ambiente y clima laboral.  El clima laboral puede variar todo el tiempo, esto depende de 

la motivación, la disposición y el interés de los colaboradores y de los líderes de todas 

las áreas. Más aún del director general que es quien debe ser el primer ejemplo de líder 

en la compañía. 

En base a lo antes mencionado el clima laboral es un entorno en el que no solo 

intervienen aquello que el empleador debe proporcionar al colaborador para que su 

estabilidad este equilibrada si no también en como el colaborador maneja sus emociones 

y como desarrolla sus habilidades en el entorno laboral, es un trabajo en conjunto en 

donde ambas partes deben trabajar por su beneficio. 

A continuación, seguido de las definiciones se muestran las más importantes 

características del clima laboral que para el buen desempeño de los colaborades debe 

priorizarse considerando lo siguiente: 
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Tabla 1  

Características del Clima Laboral 

Características Definición 

Ambiente positivo: Las empresas deben tener buenas prácticas en base a 

sus valores, misión y visión, y brindar un espacio de 

trabajo positivo. 

 
Comunicación libre: Mantener la comunicación y el interés por sus opiniones 

da seguridad a los colaboradores. 

 
Ambiente positivo: Es importante lograr un ambiente estable para que el 

colaborador se sienta reconocido para que aumente la 

motivación y la productividad. 

Formación: Proporcionar a los colaboradores cursos, charlas, 

capacitaciones y demás herramientas que refuerce sus 

conocimientos y se alinea a nuevos cambios 

tecnológicos. 

Liderazgo: Los buenos lideres son guías para sus trabajadores y se 

preocupan por mantener un positivo. 

Trabajo en equipo: Se debe fomentar la participación de manera activa de 

todos los miembros del equipo asegurando el apoyo de 

cada uno de ellos dentro de las actividades de la 

compañía. 

Equilibrio vida privada-
trabajo: 

Un clima positivo hace que el trabajo no interrumpa la 

vida familiar del colaborador y que haya un equilibrio 

entre estos. 

Nota. Esta tabla muestra las principales características del clima laboral y sus 

significados. 

Fuente: (PsicoSmart, s.f.) 

Elaborado por: Mayra Márquez 
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Cultura Organizacional: Definición 

Para (Fernandez & C., 1997) se considera cultura organizacional porque está 

conformado por un conjunto de significados con referencia a la organización que la 

identifica a la empresa y que sienta las bases de sus procesos y objetivos, es por eso por 

lo que toda compañía debe desarrollar su propia cultura organizacional como parte de su 

imagen. 

1.1.Marco teórico  

El propósito de esta sección es identificar los modelos y seleccionar los autores 

que aporten al trabajo de investigación que se está elaborando, siendo coordinados con 

los conceptos a aplicarse, además teniendo en cuenta que la selección del autor debe ser 

apropiada y basada en los siguientes capítulos de este trabajo de investigación. Para este 

trabajo de investigación, además se explicará teóricamente los conceptos básicos de 

marketing y sus competencias las cuales de usaran para explicar y ejecutar planes de 

acción.  

Al revisar varios autores, se determina que se tomará como referencia el libro 

“El plan de recursos humanos en la práctica” que se levantó en el año 2010 por María 

Jose Saenz, este libro nos servirá como base para el plan de recursos humanos y 

encuestas que posteriormente se desarrollará. 

Es importante mencionar que la empresa que se toma para el presente estudio es 

una empresa ya constituida y con varios años en el mercado, por lo tanto, hay que tener 

una mirada especifica a la gestión de empresas de servicio y para esto, la referencia 

selecciona pertenece a Javier Reynoso con su libro “Administración de servicios” 

elaborado en el 2004. Finalmente, el libro “gestión y dirección de empresas” elaborado 

en el 2006, por su enfoque a la industria se utilizará también como referencia. En el 



 

 

21 

transcurso de este desarrollo se mencionarán otros autores de los cuales alguna 

definición será útil para este proyecto de investigación. 

Teoría de Maslow: Definición 

La pirámide de Maslow es una teoría de motivación que muestra lo que 

promueve el comportamiento humano y consta de 5 niveles ordenados de manera 

jerárquica en base a las necesidades de los individuos. 

Figura 1 

Pirámide de Maslow 

 

Nota. La teoría de Maslow indica las necesidades de los humanos a través de una pirámide 

en un orden jerárquico. 

Fuente: Pirámide de Maslow 

Elaborado por: Mayra Márquez 

Las necesidades biológicas son las más básicas como lo es comer, dormir etc., 

en el segundo nivel están las necesidades de seguridad aquellas que buscan estabilidad 

del entorno en el que vivimos.  Las necesidades sociales ocupan el tercer nivel estas 

implican el sentimiento de pertenencia con amigos y familiares, en el cuarto nivel 
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corresponde a las necesidades de reconocimiento que están relacionadas con la 

confianza en sí mismo y los logros a alcanzar, por último, tenemos las necesidades de 

autorrealización cuando ya se alcanza el máximo nivel de desarrollo. (Palomo, 2008) 

La teoría de Maslow habla sobre las necesidades de los seres humanos, anclando 

este estudio con el día a día recalcamos que las personas pasan la mayor parte del 

tiempo en sus lugares de trabajo por lo que es importante que las empresas se preocupen 

de que las necesidades de sus trabajadores sean cubiertas preocupándose por el bienestar 

físico y mental de las personas que forman parte de la organización. 

Teoría de Manuel Castells 

Figura 2 

Teoría De La Comunicación de Manuel Castells 

 

Nota. La teoría de la comunicación de Manuel Castells denota más un significado de 

comunicación anclado a la tecnología. 

Fuente: 

Elaborado por: Mayra Márquez 

Estructura de la 
teoría

Fuerza social Acciones

Base social Organización
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La teoría de Castells sostiene que los modelos de desarrollo que no son formales 

han conducido un nuevo tipo de economía, creando nuevos modelos empresariales, en 

consecuencia, hay nuevas estructuras sociales. Al parecer esta estructura es compatible 

con todos los medios de comunicación.  

La fuerza y la base social de esta metodología indica es en el tiempo se ha 

empezado a unificar la sociedad para crear estructuras de comunicación y que sean 

compatibles con todos los tipos de personas. Ejercer la fuerza y tener una base sólida 

para avanzar e influir. Finalmente, la teoría de la comunicación se une para relacionar el 

intercambio de información, si bien la comunicación se compone de teorías del pasado 

se va actualizando constantemente por factores externos y la cultura. La aptitud y la 

actitud se sirven de interacción para complementar a todos los seres no importante el 

idioma que sea. 

1.2.Marco Referencial 

Dentro de este capítulo se hará referencia a otros estudios que tengan relación en 

la incidencia de la comunicación interna y el clima laboral se validará desde otros 

estudios el manejo de estas variables en otras compañías. 

Estudio Internacional 

En un estudio realizado por Rosa y Sanchez (2017) en Michoacán México 

titulado: LA COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA 

SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA NACIONAL, EN 

URUPAN, MICHOACAN, con el objetivo conocer la relación entre comunicación 

organizacional con satisfacción laboral de los trabajadores de La Nacional se trabaja con 

una muestra de 60 colaboradores.  Para este estudio se utiliza el Modelo de Weisbord. 
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En cuanto a la medición de comunicación organizacional 10 colaboradores se 

encuentran por encima del puntaje T60 ubicando en un grado alto al 16.6%, grado 

medio 75% y grado bajo 8,3% de acuerdo con estos resultados la empresa refleja 

resultados positivos en cuanto a comunicación organizacional.   

Para la medición de la satisfacción laboral intrínseca lo que dio como resultado 

que un 8,33% están por encima del puntaje T6, el 68,33% en nivel normal y un 23,33% 

en un nivel bajo.  Los resultados en cuanto a satisfacción laboral de puntaje extrínseco 

arrojan un 6,6% en grado alto, 58,3% grado normal y 35% en nivel bajo. 

Lo que indica que los empleados se identifican con la satisfacción intrínseca, 

siendo estos los resultados los colaboradores se sienten a gusto refiriéndose a que se 

encuentran de acuerdo con sus responsabilidades en el trabajo. 

1.3.Marco legal 

Acerca de este apartado, se revisa que en un acuerdo de Ministerio de Salud 

Pública en el artículo 3 se indica lo siguiente: 

Expedir el reglamento de promoción de la salud en el trabajo bajo el articulo 3 

las siguientes definiciones: 

Actividad Física: movimiento del cuerpo que requiere mucha energía. 

Agente de exposición: Se encuentra los agentes físicos, químicos y biológicos. 

Alimentación saludable: Proporciona los alimentos que el cuerpo humano 

necesita para mantener la salud. 

Ambiente de trabajo saludable:  los directivos deben proteger la salud, seguridad 

y bienestar de los colaboradores. 
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Centros de trabajo: Es el sitio al cual acuden los trabajadores durante su jornada 

laboral. 

Condiciones de salud: Son aquellas que afectan el organismo y que imposibilita 

a la persona y produce inactividad física. 

Factores de riesgo para la salud: Son las características que pueden provocar 

enfermedades.  Encontramos factor de riesgo ergonómico y factor de riesgo psicosocial. 

Lactancia materna: Es la forma más saludable de aportar nutrientes a los niños 

pequeños. 

Prácticas de vida saludable: Actividades que permiten mantener el cuerpo y la 

mente en buen estado. 

Promoción de la salud en el trabajo: Es el proceso de capacitar a los trabajadores 

para que se controle la salud y mejorarla. 

Promoción de la salud mental: Busca el bienestar de la salud mental de los 

colaboradores por medio de la delegación en la toma decisiones y el crecimiento 

integral en el ámbito educativo y económico.    
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CAPÍTULO II 

2. Método de investigación 

En esta sección se mostrará la información correspondiente a la recopilación de 

datos importantes para este análisis, asimismo se expondrán los gráficos de qué y con 

quiénes se levantará información importante para la gestión.  La aseguradora objeto de 

estudio es una multinacional conformada por muchos países y cuentan con un 

cuestionario de base donde constan alrededor de 100 preguntas para que cada uno de los 

países pueda tomar o seleccionar las que sean convenientes dependiendo de la situación 

a evaluar. 

Este proyecto de investigación se basa en una metodología cualitativa, de tipo 

transversal ya que analiza datos variables y se realiza una entrevista de manera 

individual por medio de una encuesta a cada uno de los colaboradores de la compañía 

de seguros ubicada al norte de Guayaquil. 

A continuación, se muestran las actividades metodológicas a realizar para 

evaluar los resultados de las encuestas realizadas. 

2.1 Tipo de Investigación 

De acuerdo con lo revisado se procede hacer un alcance de los diferentes tipos 

de investigación existentes, detallaremos cada uno de ellos: 

 Correlacional: Busca obtener una relación entre dos o más variables 

 Exploratorio: Busca indagar un tema del cual se tiene muchas dudas 

 Descriptivo: Recopilan datos de un problema para luego medir y analizar los 

resultados. 

 Explicativo: Busca responder por causas externas y da respuesta aquello. 
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Para este proyecto que se llevará a cabo en una compañía de Seguros del norte de la 

ciudad de Guayaquil, se realizará una investigación descriptiva ya que se indagará sobre 

los resultados de los perfiles de los colaboradores de la compañía de seguros, es 

correlacional porque busca establecer una relación entre clima laboral y comunicación, 

es exploratorio porque buscará familiarizarse con personas externas  a la compañía con 

las cuales se pactarán convenios adicional que se investigará nuevas estrategias para la 

mejora y estabilidad de los colaboradores.  

2.2 Diseño de Investigación 

El enfoque de esta investigación según el nivel de medición es cualitativo ya que 

busca obtener resultados en base al comportamiento de los colaboradores 

Se realizo el levantamiento de definiciones y se ha llevado a cabo de manera 

inicial el plan de estrategias estipulado en los objetivos de este proyecto ya que al ser un 

proyecto que se viene trabajando desde el año 2022 se ha podido ir implementando 

varias actividades.  

 Puede anclarse con una investigación no experimental ya que se espera ver el 

comportamiento de los colaboradores de la aseguradora objeto de estudio en base a las 

diversas actividades se podrá observar si existe o no algún malestar que perjudique la 

estabilidad emocional de cada persona.   

2.3 Recolección de datos  

Para el cumplimiento de los objetivos de este estudio, es necesario recopilar 

información importante de fuentes primarias y secundarias proporcionando datos 

internos y externos de la organización del estudio, este se realizará para los diferentes 
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equipos de la organización y se espera conseguir información verídica que avale la 

propuesta planteada en este estudio de investigación. 

 

2.4 Datos secundarios  

Los datos secundarios que se recolectaran corresponden a fuentes internas y 

externas como se mencionaba en la sección anterior, esta información es variable e 

incluye tendencias del entorno y factores en ocasiones ajenos a la organización. Según 

Perez Franco (2010), para los datos secundarios será necesario recurrir a sitios web, 

entes gubernamentales, artículos periodísticos y revistas para ejecutar un estudio 

descriptivo y cualitativo sobre la conducta del mercado de seguros. 

Por otra parte, los datos secundarios también se deben tomar de la empresa, 

asimismo para conocer sus tendencias y variaciones en el trascurso del tiempo, el 

objetivo es conocer la realidad situacional de la empresa. Asimismo, se obtendrá 

información de registros contables no sensibles, registros de ventas, tipos de clientes, 

niveles de reserva y costos que hoy por hoy tiene la compañía para de esta forma 

identificar si tendremos acogida y por ende poder otorgar estos beneficios por lo que 

económicamente implicaría para la empresa. 

2.5 Datos primarios  

Para la recolección de estos datos se debe tener entrevistas con quienes ejecutan 

las acciones tomadas en la compañía acerca de aspectos particulares del negocio, se 

debe tomar de muestra el antes de pandemia y el después de pandemia, en este sentido 

la revisión también cualitativa a través de la exploración.  
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Las entrevistas deben estar correctamente enfocadas a obtener información 

pertinente para el levantamiento de los planes que genere recursos humanos y de esta 

manera ejecutar las propuestas que se plantearan en los siguientes capítulos de este 

estudio de investigación.  

Alcance de la investigación  

Acerca del alcance la investigación, se mostrará en la siguiente tabla la 

descripción del alcance metodológico: 

Tabla 2 

Alcance Metodológico 

Metodología Cualitativa 

Tipo de investigación Transversal 

Técnica Entrevista en profundidad 

a cada colaborador. 

Instrumento Encuesta 

Población 110 colaboradores 

Criterio muestral Toda la población 

Todos los colaboradores. 

Muestra 94* colaboradores 

Nota. Se resume el alcance de la investigación del proyecto. 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

*La muestra se requería por el total de la población, sin embargo, solo el 85% de la 

población realizó la encuesta y sobre este se ejecutará el análisis y las observaciones. 
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Variables 

Las variables que se tomaron en consideración para la ejecución de este estudio 

de investigación son las siguientes: 

Figura 3 

Variables para la Ejecución de las Encuestas 

Nota. Métodos utilizados para la socialización de la encuesta a realizar. 

Fuente:  

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

Encuestas y resultados 

Acerca de este apartado de encuestas y resultados, se propone la presentación de 

las preguntas del instrumento junto con los resultados para poder obtener una visión 

general de lo que quiere la compañía.  

Por lo anterior, se muestran los resultados en porcentaje por cada opción de 

respuesta que se ejecutó en la compañía: 

 

 

 

 

 

 

Comunicación
Intranet y 

redes 
sociales

Reuniones 
entre áreas

Motivación 
laboral

Clima / 
satisfacción 

labora
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Figura 4 

Resultado de Encuesta, Pregunta Nro. 1. 

1. ¿Cuánto tiempo tienes en la compañía? 

 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

De la cantidad de colaboradores que se encuentran en la compañía, el 41% de los 

colaboradores tiene entre 1 y 5 años en la organización, en segundo lugar, con un 24% 

esta los colaboradores de entre 6 y 10 años, en tercer lugar, tenemos colaboradores de 

menos de un año y finalmente, tenemos un 15% de colaboradores que tienen más de 10 

años en la compañía, esto quiere decir que hay estabilidad en la organización y, al 

implementar estas mejoras se puede mantener ese 17% que va en crecimiento.  

 

 

Entre 1 y 5 
años ; 41; 44%

Entre 6 y 10 
años ; 23; 24%

Mas de 10 años; 
14; 15%

Menos de 1 año; 
16; 17%
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Figura 5 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 2. 

2. ¿Qué generación eres? 

 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

Se visualiza que el 63% de encuestados corresponden a colaboradores millenials, seguido 

de un 23% por la generación X y por último con un 14% la generación centenials son la 

población más joven. 

 

 

 

 

 

 

Generación X 
(nacidos entre 
1965 y 1981)

23%

Generación Y o 
Millennials 

(nacidos entre 
1982 y 1994)

63%

Generación Z o 
Centennials 

(nacidos a partir de 
1995)
14%
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Figura 6 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 3. 

 

3. ¿Qué genero eres? 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

En este gráfico se puede apreciar que la mayor cantidad de población de la compañía es 

de género femenino con un total de 55% y en cuanto al género masculino ocupa un 42% 

de la población.  

 

 

 

 

 

Femenino
52

55%

Masculino
42

45%
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Figura 7 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 4. 

4. ¿Eres manager o, no?  

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

El 69% de colaboradores de la aseguradora objeto de estudio está dentro del grupo de 

contribuidores individuales que no tienen personal a cargo y el 31% es parte del grupo 

de Líderes que tienen personal a cargo. 

 

 

 

 

Contribuidor 
Individual (Sin 
gente a cargo); 

65; 69%

Manager (con 
gente a cargo).; 

29; 31%



 

 

35 

Figura 8 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 5. 

5. ¿En qué sucursal trabajas físicamente? 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

De los encuestados a nivel nacional se dividen de la siguiente manera en Guayaquil su 

matriz principal con 63 colaboradores, en Quito contestaron la encuesta 21 colaboradores, 

en Cuenca 9 colaboradores y por último en Manta se registra solo 1 colaborador ya que 

es una sucursal nueva. 
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Figura 9 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 6 

6. Creo firmemente en las metas y objetivos de mi empresa. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

El 82% de la compañía cree en las metas y esta alineado a los objetivos de la compañía, 

con un 14% encontramos al personal esta tentativamente de acuerdo, y con un 4% 

quienes no están de acuerdo con las metas ni objetivos de la compañía es decir que este 

pequeño grupo es una oportunidad de mejora. 

 

 

 

 

De acuerdo; 77; 
82%

Tentativamente de 
acuerdo; 13; 14%

Tentativamente en 
desacuerdo; 4; 4%

En desacuerdo ; 0; 
0%
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Figura 10 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 7. 

7. Soy capaz de mantener el nivel de energía que necesito durante toda la 

jornada laboral. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

En cuanto al estado de ánimo y energía en la jornada de trabajo los encuestados 

contestaron de la siguiente manera.  Un 66% se mantiene con energías durante su 

jornada, un 29% tentativamente de acuerdo, 4% tentativamente en desacuerdo y por 

último con 1% se encuentra en desacuerdo es decir que su energía no se mantiene 

durante toda la jornada laboral.  

 

 

De acuerdo; 62; 
66%

Tentativamente 
de acuerdo ; 27; 

29%

Tentativamente 
en desacuerdo ; 

4; 4%

En desacuerdo; 1; 
1%
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Figura 11 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 8. 

8. En mi empresa, actuamos rápidamente para resolver los problemas. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

El 46% de los encuestados indicaron que en la aseguradora del norte de la ciudad de 

Guayaquil se actúa de manera rápida el momento de resolver problemas, un 35% indico 

que está de acuerdo.  El 13% de encuestados indica estar tentativamente en desacuerdo 

y por último con un 6% en desacuerdo estos 2 últimos grupos indican que en su 

empresa no actúan con rapidez para resolver problemas. 

 

 

 

 

De acuerdo; 33; 
35%

Tentativamente de 
acuerdo ; 43; 46%

Tentativamente en 
desacuerdo ; 12; 

13%

En desacuerdo; 6; 
6%
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Figura 12 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 9. 

9. Yo tengo un buen entendimiento de la Estrategia de mi compañía. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

En cuanto a la estrategia de la compañía el 69% de encuestados indica que está al tanto 

y tiene conocimiento de esta, seguido de un 28% que se encuentra en un nivel 

intermedio y un 3% que no sabe cuál es la estrategia de la compañía.  

 

 

 

 

 

De acuerdo; 65; 
69%

Tentativamente 
de acuerdo ; 26; 

28%

Tentativamente 
en desacuerdo ; 3; 

3%

En desacuerdo; 0; 
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Figura 13 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 10. 

10. Creo que mi empresa apoya la igualdad de oportunidades para todos los 

empleados. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

El 44% de los encuestados opina que la empresa apoya con igualdad de oportunidades a 

todos los colaboradores, seguido de un 34% que indica estar tentativamente de acuerdo, 

un 18% que comienza a reflejar un poco de desacuerdo sobre la igualdad de 

oportunidades y por último un 4% de encuestados que sienten esa desigualdad. 

 

 

 

 

De acuerdo; 41; 
44%

Tentativamente 
de acuerdo ; 32; 

34%

Tentativamente 
en desacuerdo ; 

17; 18%

En desacuerdo; 4; 
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Figura 14 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 11. 

11. Estoy orgulloso de trabajar en esta Aseguradora. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

El 94% de los encuestados se sienten orgullosos de trabajar en la aseguradora esto 

indica que la mayoría de los colaboradores están contentos de formar parte de este 

grupo, por otro lado, encontramos un pequeño grupo de un 6% que se encuentra 

descontento. 

 

 

 

 

De acuerdo; 88; 
94%

Tentativamente 
de acuerdo ; 6; 6%
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Figura 15 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 12. 

12. Mi empresa está simplificando eficazmente nuestros procesos para reducir la 

burocracia. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

El 43% de los encuestados indicó que la empresa si está simplificando los procesos para 

reducir la burocracia, seguido de un grupo de un 41% que se encuentra totalmente de 

acuerdo con la afirmación.  También encontramos un grupo de un 13% que opina que la 

empresa aun cuenta con procesos extensos y por último un pequeño grupo de un 3% que 

opina que no se ha reducido en nada estos procesos. 

 

 

 

De acuerdo; 38; 
41%

Tentativamente de 
acuerdo ; 40; 43%

Tentativamente en 
desacuerdo ; 12; 

13%
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Figura 16 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 13. 

a. Dispongo de las herramientas que necesito para hacer mi trabajo de 

forma eficaz. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

Un 48% de los encuestados indicaron que parcialmente tiene las herramientas 

necesarias para hacer su trabajo de forma eficaz, seguido por un 44% que indica contar 

con todo lo necesario para sus actividades.  También encontramos un grupo conformado 

por un 7% que esta tentativamente en desacuerdo es decir que no cuenta con todo lo 

necesario para su trabajo, seguido de un 1% que definitivamente no tiene las 

herramientas necesarias su trabajo.  

 

 

De acuerdo; 41; 
44%

Tentativamente 
de acuerdo ; 45; 

48%

Tentativamente 
en desacuerdo ; 

7; 7%

En desacuerdo; 1; 
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Figura 17 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 14. 

13. Creo que el equipo directivo tiene una estrategia empresarial bien 

formulada. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

En la actualidad se ha permitido conocer mucho sobre la estrategia de la compañía por 

lo que un 68% de los encuestados afirma estar seguro de que los directivos están 

desarrollando una buena estrategia, seguido de un 24% que indica estar tentativamente 

de acuerdo. Por otro lado, el 5% de encuestados no se sienta tan seguro de la estrategia, 

seguido por un 1% que indica que no se está manejando una buena estrategia con los 

directivos actuales. 

 

 

 

De acuerdo; 64; 
68%

Tentativamente 
de acuerdo; 24; 

26%

Tentativamente 
en desacuerdo ; 5; 

5%
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Figura 18 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 15. 

14. Estoy dispuesto a trabajar más allá de lo necesario para ayudar al éxito de 

mi empresa. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

El 89% de encuestados esta siempre dispuesto a dar más de lo necesario, encontramos 

un personal totalmente comprometido con la compañía y su éxito y también 

encontramos un grupo de encuestado de un 11% que también está dispuesto a dar más 

de lo necesario, pero no en todo momento.  
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Figura 19 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 16. 

15. Puedo denunciar los casos de prácticas deshonestas o poco éticas sin temor 

a represalias. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

El 65% de encuestados puede denunciar sin temor cualquier practica deshonesta, 

también un 18% indica que podría denunciar alguna irregularidad.  Un 9% duda de que 

se pueda hacer denuncias sin que se perjudique y un 4% definitivamente no denunciaría 

por temor a represalias. 
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Figura 20 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 17. 

16. Mi horario de trabajo permite suficiente flexibilidad para satisfacer mis 

necesidades personales y familiares. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

En la aseguradora objeto de estudio se maneja un horario flexible actualmente y 52% de 

encuestados se siente conforme con su horario de trabajo ya que le permite realizar sus 

actividades personales y familiares, el 32% también considera que su horario le permite 

tener su espacio personal.  Sin embargo, un 10% de encuestados se ve afectado por 

actividades que exigen más tiempo de lo normal y un 6% que indica trabajar más de lo 

necesario. 
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Figura 21 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 18. 

17. Mi empresa me da la oportunidad de adquirir nuevas habilidades para 

seguir siendo relevante en mi trabajo en el futuro. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

Con un 53% a la cabeza los encuestados se encuentran contentos con los planes de 

carrera que les esta brindado la compañía, seguido de un 35% que de manera favorable 

está viendo que la empresa apoya a su crecimiento profesional.  El 7% de encuestados 

no siente el apoyo por parte de la compañía para el desarrollo de sus habilidades y un 

5% afirma que la empresa no está dando la oportunidad de crecimiento que se requiere.  
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Figura 22 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 19. 

18. Las condiciones físicas de trabajo en mi oficina son satisfactorias (por 

ejemplo, espacio para trabajar, espacios de colaboración, sala de reuniones, 

etc.). 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

Los encuestados en un grupo conformado por un 61% indicaron estar conformes con su 

espacio físico de trabajo, seguido de un 27% que tentativamente está de acuerdo.  El 8% 

de encuestados no se siente conforme con su lugar de trabajo y un 4% que 

definitivamente no está conforme por lo que podría ser perjudicial para el desarrollo de 

las actividades diarias. 
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Figura 23 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 20. 

19. En mi empresa se requieren demasiadas aprobaciones para las decisiones 

rutinarias. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

El 48% de población encuestada indica que si existe demasiada burocracia hasta incluso 

en cosas que se manejan en el día a día que no tiene un riesgo de daño y que pueden 

evitarse tantos flujos de aprobación, esto seguido de un 32% que está totalmente de 

acuerdo con la tramitología engorrosa en actividades rutinarias. Un 14% indica que no 

hay muchas aprobaciones y por último un 6% afirma que no existen demasiadas 

aprobaciones. 
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Figura 24 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 21. 

20. Soy consciente de que tengo que mejorar las habilidades necesarias (por 

ejemplo, habilidades blandas, perspicacia digital, etc.) para ser eficaz. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

El 60% de los encuestados está en pleno conocimiento de que aún debe desarrollar más 

habilidades que les permitan ser más agiles en muchos procesos, seguido por un 33% 

que piensa relativamente igual y un 7% que indica estar totalmente formado y que no es 

necesario desarrollar habilidades porque ya trabaja de manera eficiente. 
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Figura 25 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 22. 

21. ¿Está considerando dejar esta empresa? 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

En base a esta pregunta se puede notar que un 87% de los encuestados se encuentra a 

gusto en la compañía y actualmente no están pensando en dejar la compañía se denota 

que hay estabilidad en este grupo.  Por otro lado, encontramos un 13% de encuestados 

que actualmente está en búsqueda de otras oportunidades laborales. 
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Figura 26 

Resultado de encuesta, pregunta Nro. 23. 

22. Mi aseguradora ha puesto en marcha nuevas iniciativas para reforzar mis 

competencias digitales y difundir una cultura de la innovación en toda la 

empresa. 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

Un 61% de los encuestados está al tanto de las nuevas iniciativas de la compañía y ha 

notado que en cuanto a tecnología e innovación el cambio es notorio esto seguido de un 

36% que opina parcialmente lo mismo.  Un 2% no ve esos cambios en cuanto a 

innovación y el 1% no cree que sus competencias no están ancladas a las iniciativas de 

tecnología e innovación. 
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23.  En su opinión, ¿Qué es lo más importante que hay que hacer para mejorar 

su empresa como lugar de trabajo? 

Top respuestas: 

 Pienso que todo está mejorando poco a poco, nos estamos innovando como 

empresa y eso es muy bueno para el futuro  

 En mi opinión mi empresa siempre nos escucha y piensan en nuestro bienestar, 

creo que cuidar de sus empleados es lo que hace de una empresa una gran 

familia comprometida en el beneficio de esta, en mi opinión es un excelente 

lugar de trabajo pues tiene a su personal como una prioridad. 

 Actualmente existen excelentes mejoras en la empresa desde mi inicio, siento un 

ambiente amigable y cordial, por ahora todos los movimientos que estoy 

observando se verifica buenos procesos y estrategias 

 Hoy por hoy la compañía está por un camino hacia la excelencia, estamos 

trabajando para mejorar los procesos y así llegar hacer un mejor lugar de trabajo, 

sin embargo, hoy por hoy ya contamos con un buen lugar de trabajo, buen 

ambiente laboral, las gerencias nos escuchas y se siente el cambio de actitud de 

la compañía. 

 

24. En su opinión, ¿Qué es lo más importante que hay que hacer para mejorar 

su empresa como lugar de trabajo? 

Top de respuestas: 

 Capacitación 

 Sistemas y tecnologías 

 Infraestructura 

 Medios de trabajo ergonómico 
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CAPÍTULO III 

3. Propuesta 

A continuación, se propone lo siguiente para mejorar el clima laboral, la 

comunicación y por consiguiente, incrementar el interes de los colaboradores en el 

cumplimiento de los objetivos de la compañía y de esta manera no solo crear unmejor 

ambiente sino que tambien mejore el servicio y la atención al cliente creando de manera 

indirecta fidelidad con los Asegurados y demás partners. 

Este propuesta consiste en que, con los resultados de las encuestas se puedan 

ejecutar las mejoras en la oganización desde un cupón de descuento para diferentes 

sponsors, hasta la comunicación diaria dentro de la organización con los colaboradores 

de las disferentes áreas. 

Por lo anterior, mediante un cronograma que indica las actividades a ejecutar 

para conseguir este objetivo, se propone implementar estas actividades. 

3.1. Objetivos 

Para la compañia es importante contar con equipos proactivos y predispuestos, 

por lo que consideramos importante recalcar que se busca con este proyecto. 

Crear comunicación interna y externa. 

Proporcionar seguridad en los colaboradores. 

Incrementar el interés del personal en el objetivo de la estrategia de la 

organización. 

Mejorar la productividad. 

Incrementar partcicipación del colaborador con la familia. 
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3.2. Beneficios 

Para este estudio se ha visualizado los múltiples beneficios que posee este estudio de 

investigación, a continuación, se enlistan estos: 

 

Figura 27 

Beneficios de la Investigación 

 

Fuente: 

Elaborado por: Mayra Márquez 

  

•Ayuda a mejorar el estado de ánimo del colaborador.

•Permite incrementar la creatividad de los colaboradores.

•Facilita la relación del empleado con el entorno y con los 
compañeros de trabajo.

•Mejora la gestión de trabajo en equipo..

•Aumenta la productividad diaria del personal.
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Plan para implementar los beneficios 

 

Tabla 3 

Actividades Para Elaborar En La Propuesta 

 

Nota. Cronograma de actividades de la implementación del plan de estrategias. 

Fuente: 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

 

 

 

 

 

 

 

MESES

FASES DEL PROYECTO 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Toma de encuesta de pulso al personal.

Analisis  de resultados  de encuesta de pulso.

Sesiones Start, Stop and Continue con los departamentos.

Elaboración de plan de acción con el equipo de RRHH.

Busqueda convenios corporativos.

Plan de accion de seguridad y salud ocupacional.

Planificación de actividades de salud física y mental.

Presentacion de propuesta al Exco.

Implementación pausas activas

Entrega de Mouse Ergonomicos

Inicio de campaña saludable

Socialización de campaña de beneficios a los colaboradores.

EMPRESA ASEGURADORA

oct-22 nov-22 dic-22 feb-23ago-22

Nombre del Proyecto: Campaña de Beneficios

Area 

Responsable:
Recursos Humanos

jul-22 sep-22
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Evaluación de la propuesta 

 

Figura 28 

Evaluación de la Propuesta 

 

Nota. Se proponen propuestas que se trabajarán de manera interna con RRHH, externa 

con la búsqueda de proveedores que formen parte del club de beneficios y se 

implementarán más actividades que aporten a la salud y bienestar de los colaboradores. 

Fuente: 

Elaborado por: Mayra Márquez 

 

Beneficios: 

 Al ejecutar esta propuesta mejorará el clima laboral en 20% 

 La comunicación entre áreas y horizontalmente según el cronograma mejoró 12% 

 El 30% de colaboradores de la aseguradora objeto de estudio tiene familia y al 

menos 1 hijo, para ellos se promueve los siguiente que mejorará la relación 

personal-familiar en un 10% 

 

 

Propuestas Externas

Se requiere conseguir proveedores externos y convenios que ofrezcan 
descuentos en diferentes servicios como: alimentación, cine, 
peluqueria,centros médicos, gimnasios, preparación profesional, talleres 
etc.  Para Beneficio de los colaboradores a nivel nacional.

Propuestas Internas

Se quiere implementar beneficios que antiguamente existian en la 
aseguradora y esto crearía un vínculo más cercano entre familia y 
trabajo para el colaborador incluyendo en diversos proyectos a la 
familia.   

Salud Física y Mental

Se requiere implementar actividades que permitán mejorar el estado de 
salud de los colaboradores que haya espacios de recreación deportiva y 
que esto contribuya a la salud física en cuanto a la salud mental 
fomentar el desarrollo de habilidades de los colaboradores.
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Propuesta 

Figura 29 

Índice de la Propuesta 

 

 

Figura 30 

Plan del Mes De la Salud 

 

Fuente: Empresa Aseguradora 

Elaborado por: Mayra Márquez 

Propuesta Externa - Club de Beneficios

Propuesta interna

sano y seguro
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Tabla 4 

Proveedores Club de Beneficios 

Guayaquil Proveedores Externos 
-H&M Dentist 

- Óptica Ferrer 
- HT Fitness Center 

- Dr. Marengo 
- Mi Comisariato 

- Supermaxi 
- Sport Planet 

- A Fuego Lento Grill 
- Wyndham Garden 

- Hotel Marriot 
- Natural Beauty 

- FF Styles 
- Moreno’s 
- Prime 21 

- IPBF 

Quito - Centro Odontológico Metropolitano 
- AB Gym 

- Mi Comisariato 
- Supermaxi 
- Taconazo 

- Sport Planet 
- Santana 

- Wyndham Garden 
- IPBF 

- Insurance 
- Ohlala Beauty Studio 

Cuenca - Global Gym 
- Supermaxi 

- Sport Planet 
- Wissen 

Nota. Listado por sucursal de proveedores externos y prestadores de servicios que 

tienen convenio con la aseguradora.  
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Tabla 5 

Propuestas Internas de Recursos Humanos 

GUAYAQUIL 
QUITO 
CUENCA 
MANTA 

- DAY OFF 
- FRIENDLY DAYS 
- CUMPLEAÑERO DEL MES 
- TU MEJOR CUENTA 
- JORADAS DEPORTIVAS 
- RECONOCIMIENTOS DE LOGROS 

  

 

 Estilo de vida Sano y Seguro 

GUAYAQUIL 
QUITO 
CUENCA 
MANTA 

- HEALTHY MONDAY 
- SEGURIDAD OCUPACIONAL 

- SALUD OCUPACIONAL 

  

Nota. Beneficios no monetarios como reconocimientos, jornadas extracurriculares, 

capacitaciones a nivel de salud y seguridad ocupacional entre otros 
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CONCLUSIONES 

La organización ha ido evolucionando en este mundo tan competitivo trayendo 

consigo una relación empresa y colaborador que debe fortalecerse en el tiempo, la 

realidad es que el recurso humano es uno de los recursos más importantes de las 

compañías por lo que es vital invertir en conocimiento para mejorar habilidades blandas 

y duras y, en beneficios que mejoren el ambiente para que la convivencia sea favorable.  

Para el recurso humano se deben considerar varios elementos que son la clave: 

Capacidades, compromiso y la acción, estos elementos se pueden seguir desarrollando, 

transformándolos y evaluándolos según las necesidades que tenga la organización en 

ese momento. La gestión por competencias también es un factor clave para la 

evaluación de los colaboradores, al identificar esas competencias es más fácil saber en 

que se debe invertir y en quien, entre ellas están competencias por área, por 

conocimiento, habilidades duras y blandas, inteligencia y madurez emocional.  

Para la aseguradora del norte de la ciudad de Guayaquil, quienes ya cuentan con 

un plan de capacitaciones, ahora es necesario enfocarse en la estabilidad, ambiente y 

beneficios tangibles para los colaboradores, es por esto que se han conseguido una lista 

de proveedores por sucursal para poder ofrecer una gama variada de servicios, que 

aporten a la inteligencia emocional de los colaboradores y los mantenga en sintonía 

como colaboradores importantes de la compañía.  

Se concluye que al implementar estas mejoras y beneficios para la organización 

se podrán mejorar los índices que se evaluaron previamente y actualizar los planes que 

empoderen a los colaboradores y apoyen al ambiente organizacional, esto para reforzar 

las mediciones y generar sostenibilidad de la compañía en el tiempo con un equipo 
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multidisciplinario que conoce del negocio, que crea sinergias y empodera a los clientes 

externos y stakeholders a mantener los negocios.  
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RECOMENDACIONES 

Para las recomendaciones se detallan a continuación las que beneficiaran 

mayormente a la compañía, y que se han ido poco a poco socializando y estableciendo 

según las necesidades de la empresa.  

Para esto se indica lo siguiente: 

a. Generar una encuesta anual tipo monitoreo para todos los 

colaboradores y percibir su sentir posterior a la implementación de estos 

beneficios. Además de que esta encuesta servirá para evaluar la necesidad de 

cambiar los beneficios, mantenerlos y con los nuevos, revisar que tipo de 

proveedores son necesarios con los cambios que se tendrán en el mundo. 

b. Generar un plan para mantener a los proveedores actuales y 

fidelizarlos con la compañía, estos proveedores deberán en el tiempo ir 

generando inclusive nuevas promociones para que la Aseguradora pueda ofertar 

estas actividades a sus colaboradores y estos se mantengan enfocados en el 

ambiente estable de la organización. 

c. Mantener una visión global de los días en los que se ofertan 

regalos, premios y bonificaciones para mantenerlo y, en el futuro ir 

implementando no solo proveedores sino también regalos por días especiales, 

feriados. 

Por lo anterior, se recomienda la implementación del plan propuesto en el 

capítulo final y de esta manera ir evaluando como se va generando un ambiente distinto 

que fortalezca la relación de colaboradores, externos y stakeholders. 
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ANEXO 1 

Comunicados Internos de Campaña de Beneficios 
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ANEXO 2 

Aprobación de Uso de Instrumento 
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