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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion se realizd en la empresa de seguros KCER
S.A, la misma que se dedica a brindar servicios de aseguramiento de bienes de

todo tipo, a méas de planes de salud y vida.

El objetivo principal de este proyecto, es generar una propuesta de gestién de
la imagen corporativa para la empresa KCER S.A, a partir de los atributos de
su identidad, para lo cual se ha realizado una recopilacion de varios articulos,
libros y otros documentos que han permitido sustentar su desarrollo. El estudio
que se realizé fue de caracter multimodal o mixto, el mismo que recopila datos
tanto cualitativos como cuantitativos, de igual manera fue de tipo proyectivo, ya
gue servira en un futuro, para determinar soluciones a problemas o situaciones

gue pueden darse en la empresa.

En el primer capitulo, se realizO un marco conceptual, abordando la
comunicacién en sus diferentes definiciones y teorias que fundamentan toda la

investigacion y posteriormente se profundiza en la Comunicacién Corporativa.

En el segundo capitulo, se realiza una descripcion de la empresa KCER S.A,
su historia, filosofia corporativa, estructura organizacional, entre otros aspectos,
asi como también, se desarrolla el planteamiento del problema. La
investigacion fue dirigida a siete publicos especificos, como son: presidente,
gerente general, jefe regional, colaboradores, clientes individuales, clientes
corporativos y futuros clientes, posteriormente se explican los resultados
obtenidos e interpretacion del andlisis de los datos obtenidos.

En el tercer capitulo, se exponen las conclusiones y recomendaciones de la
investigacién y a partir de los criterios obtenidos, se genera el capitulo final en
el que se presenta una propuesta comunicacional, que integra la elaboracion
de todas las matrices como son: estrategias, acciones y evaluacion, las mismas
gue permitirAn obtener un cronograma de actividades a desarrollarse y su

correspondiente presupuesto.



ABSTRACT

The present titling work was carried out at KCER S.A insurance company, the
same one that is dedicated to offer services of assurance of goods of all type,

besides of plans of health and life.

The main objective of this project is to generate a corporate image management
proposal for KCER SA Company, based on the attributes of its identity, for
which a compilation of several articles, books and other documents have been
made. Sustainable development. The study was multimodal, which collects both
qualitative and quantitative data, was also of a projective type, as it will serve in
the future, to determine solutions to problems or situations that may occur in the

company.

In the first chapter, a conceptual framework was developed, approaching the
communication in its different definitions and theories that underlie the whole
investigation and further deepens in Corporate Communication.

In the second chapter, a description of KCER S.A Company is made, its history,
corporate philosophy, organizational structure, among other aspects, as well as,
it develops the approach of the problem. The investigation was directed to
seven specific audiences, such as: president, general manager, regional chief,
collaborators, individual clients, corporate clients and future clients,
subsequently explaining the results obtained and interpreting the analysis of the

data obtained.

In the third chapter, the conclusions and recommendations of the research are
presented and based on the criteria obtained, the final chapter is generated in
which a communication proposal is presented, which integrates the elaboration
of all the matrices such as: strategies, actions and Evaluation, the same ones
that will allow to obtain a schedule of activities to be developed and its

corresponding budget.
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INTRODUCCION

El concepto de precautelar la Imagen de una empresa, en el contexto de una
variada competitividad empresarial, ha despertado nuevas estrategias para dar

soluciones a problemas reales de comunicacion, en todo tipo de organizacion.

De ahi se origina la necesidad de implementar mecanismos para contribuir a la
empresa KCER — Seguros, por medio de una adecuada gestion de la imagen
corporativa a partir de los atributos de su identidad, probleméatica que se vincula
directamente con los conocimientos impartidos en la carrera. A esto se afiade,
el criterio de que algunas empresas, simplemente con su existencia, no pueden
garantizar su permanencia indefinida en el entorno, sino que requieren de un
asesoramiento permanente en materia de comunicacion, para lograr que sus

grandes objetivos sean obtenidos pronto, agil y eficientemente.

A partir de lo mencionado, se ha creado la necesidad de aportar en estos
factores fundamentales desde la perspectiva de la Comunicacién Corporativa y
por su intermedio, se plantean estrategias comunicacionales para una nueva
proyeccion de la imagen empresarial, tomando como referente los atributos de
la identidad de KCER S.A. Para ello, se ha efectuado un analisis de campo, en
donde resaltan los aspectos positivos y negativos de todas sus actividades
comunicacionales al interior de la empresa, asi como la minuciosa

investigacién realizada a sus diferentes publicos externos.

Como resultado de todo lo anterior, se han detectado varias necesidades para
el fortalecimiento de su imagen corporativa, considerando los criterios de sus
publicos interno y externo, que han sido de gran ayuda para el planteamiento
de una nueva perspectiva y con ello, consolidar a la empresa dentro del

contexto del mercado asegurador.



CAPITULO 1: DESARROLLO CONCEPTUAL

El marco conceptual que se presenta a continuacion, se enfoca directamente
en la recoleccion de informacion correspondiente a la comunicacion,
sosteniendo como eje principal el concepto que se plantea en la Escuela de
Palo Alto, correspondiente a la “Teoria de la comunicacion humana”, seguido
por el concepto de Comunicacion Corporativa, para lo cual se utilizan ideas a
partir del documento escrito por los autores César Ulloa, Diego Apolo y Juan

Villalobos.

La investigacion de titulacion se ha clasificado en dos categorias: gestion de la
Imagen y estrategias comunicacionales para la gestion de la Imagen, las cuales
se desarrollan mediante su conceptualizacion y elementos que comprenden a

las categorias mencionadas.
1.1Comunicacion y Comunicacion Corporativa

La Escuela de Palo Alto es un referente trascendental para incursionar en los
lineamientos que se han establecido acerca de los aportes y pensamiento
comunicacional, ya que las definiciones y teorias son significativas para su
aplicacion en la actualidad. Esta tendencia menciona que la comunicacién es
un proceso permanente y multidimensional que integra un gran namero de
comportamientos, generandose con ello, una intensa actividad de interaccion

social y todo lo que de esto se deriva.

La Teoria de Comunicacion Humana, preconizada y desarrollada en los afios
70 por Watzlawick, Beavin y Jack, autores de la Escuela de Palo Alto,
consideran que esta teoria expresa el arte de la interaccion comunicativa y que
se consolida como un fundamento basico para facilitar de modo directo las
relaciones humanas. En el mismo sentido, se esboza la intencion de que estos
principios constituyen un sistema abierto para la colectividad, en su intencion
de establecer el intercambio informativo en su entorno. Basicamente se
fundamenta en la presencia activa de todo un proceso de comunicacion en

donde desempefian papeles basicos, todas las ideas que son ejes centrales, la



calidad y extension de los mensajes y los varios niveles de recepcion; ademas,
de la utilidad del concepto generado en esta escuela, referente al proceso de
retroalimentacion, el mismo que ha servido para determinar y evaluar el ciclo

de la comunicacion (Rizo, 2011).

Esta condicién, una vez procesada, estratégicamente transmitida y utilizada,
convierten a esta necesidad en una verdadera ciencia, como es: la
comunicacion, que debidamente estudiada y utilizada se convierte en un factor
determinante del desarrollo humano y logicamente de su necesidad de
compartir estos conocimientos en el ambito institucional en cuanto a
sociedades, empresas, sistema de servicio publico entre otros, que tienen
como objetivo basico el soporte econdmico, intelectual, social, politico y
cultural, factores que debidamente conjugados, son utilizados como

componentes de sistemas comunicacionales corporativos.

En todo sistema comunicacional humano, existen diferentes angulos de
observacién, analisis y procedimientos, para equilibrar aquello que se conoce
como emisién, transmision y recepcion de un mensaje considerando diversos
factores determinantes tales como: lugar, lenguaje, religion, raza, etc., que en
muchas ocasiones pueden alterar el sentido basico comunicacional,
estableciéndose la necesidad de que el camino que recorre la comunicacién
se encuentre libre de diferencias y obstaculos que puedan alterar la esencia
comunicativa impidiendo reduccion del texto, mensaje o idea impidiendo al
minimo el margen de error y permitiéndole la formulacion de las actividades
inherentes a la persona o a los colectivos en forma eficiente y segura mediante

la certeza comunicacional.

Con estas nociones de comunicacion, es importante determinar lo que implica
la Comunicacion Corporativa y definido como un “conjunto de técnicas,
actividades e instrumentos que posibiliten mejorar la rentabilidad de la empresa
a partir de un adecuado manejo de la informacion hacia los publicos, asi como
la creacion de universos simbolicos y todo tipo de lenguajes acordes con las

exigencias del mercado” (Ulloa, Apolo y Villalobos, 2015, pag. 298).



En este contexto cuando se menciona el término Comunicacién Corporativa se
refiere especificamente a la utilizacién eficaz, eficiente y profesional de todos
los recursos técnicos y humanos disponibles en una organizacion, para luego
conjugarlos técnicamente para ser expresados en una Imagen e Identidad bien
estructuradas ya que el fenébmeno competitivo del actual mundo empresarial,
obliga a que este nuevo valor sea considerado y aceptado por la mayoria de
los componentes de un publico externo. Con ello se entiende que la
Comunicacion debe tener un adecuado fundamento para poder convertirse

especificamente en Comunicacion Corporativa.
1.2Gestion de laimagen

Una adecuada Imagen no depende exclusivamente de una comunicacion
eficiente y objetivizada hacia los publicos externos, sino que es el resultado de
una buena estructura denominada “identidad” que define lo que es la empresa.
Cabe recalcar, que la Imagen presentada debe ser correctamente planificada,
gestionada y evaluada para su adecuado manejo. Los publicos asocian y
diferencian facilmente a las organizaciones que tienen un manejo eficiente de
su Imagen, todo depende de un buen funcionamiento, de la excelente
proyeccion y de los canales adecuados que se utilicen. Por lo tanto, es
importante sustentar con una idea clara sobre el tema y que los siguientes

autores lo exponen a continuacion.

‘La imagen corporativa se puede definir como una evocacion o
representacion mental que conforma cada individuo, formada por un
cumulo de atributos referentes a la compafia; cada uno de esos
atributos puede variar, y puede coincidir o no con la combinacion de
atributos ideal de dicho individuo” (Pintado y Sanchez, 2013, pag.18).

De lo anterior se puede entender, que la Imagen Corporativa debe
comprenderse no solamente desde la perspectiva del disefio grafico y
publicitario, ligada al logotipo, simbologia, material publicitario, ya que estos
elementos son herramientas viables y visibles, que ayudan de manera positiva

en la estructura comunicativa total, haciendo factible que a la empresa se la



pueda identificar, sino que también es necesario tomar en cuenta, el buen uso
de cada una de ellas, es decir con el mensaje correcto y en los sitios precisos.
Una empresa es capaz de clasificar y hacer visible toda su mision y vision, para
conseguir articular una gran Imagen, dando como resultado una amplia
participacion en el mercado, superando el concepto arcaico de que el publico
externo se acerque por su propia decision y diferenciandose de la competencia.

Por lo antes mencionado, se puede destacar que si se realiza un buen
funcionamiento comunicacional y se reorganiza cuando sea procedente
partiendo de la opinion sincera de su publico interno, se obtendran excelentes
resultados al proyectar esta Imagen hacia el ambito externo (Ramirez y
Gochicoa, 2010).

En la mision trascendental de ejecutar una buena gestion empresarial, no hay
que dejar de lado lo que se aconseja en mensajes de variada naturaleza que
percibimos como elementos del mundo externo y provenientes de otras fuentes
institucionales: el andlisis del panorama de la imagen, saber como la percibe el
publico de la empresa, determinar su grado de conocimiento o
desconocimiento, diagnéstico que se puede establecer con el aporte de
encuestas, entrevistas, grupos focales, entre otros. Si no se planifica
adecuadamente no puede saberse el camino a recorrer y el punto econémico,
social o cultural a donde desea llegar; por ello es necesario identificar el estado
real y actual de la Imagen empresarial, lo que se pretende proyectar por el
canal mas Optimo para y posteriormente dimensionar los resultados que se
esperan obtener, valorando sinceramente si se han cumplido los objetivos
propuestos. Consecuentemente, analizados los criterios anteriores, se puede

mencionar que:

“Imagen es el modo en que los stakeholders perciben los indicadores de
identidad de una organizacion. Se forma a través de encuentros con las
caracteristicas de la organizacion, y es el resultado neto de la interaccién
de todas las experiencias, creencias, sentimientos, conocimientos e
impresiones que cada stakeholder posee sobre la organizacién”
(Bernstein, 1984, en Pérez, 2010, pag. 21).



Por lo tanto, es posible entender que si varios individuos constituyen un
colectivo social, una empresa, una institucion, una asociacion de cualquier
indole y realizan laboren inherentes a sus objetivos, necesariamente requieren
de la constitucion, construccion y desarrollo de una Imagen Corporativa que
hasta visualmente se la puede identificar en una gestion solidaria, positiva y
socialmente proyectada.

“La gestidon de la imagen corporativa seria la estrategia elaborada por la
organizacion para transmitir a los publicos la imagen disefiada por la
propia entidad. La imagen en los publicos estaria influenciada,
esencialmente, por la actuacion y la comunicacion de la organizacion”
(Capriotti, 2009, pag.88).

A partir de este criterio, es importante comprender que la Imagen Corporativa
se logra transmitir fundamentandose en la Identidad de la empresa; por lo
tanto, la gestion de la Imagen debe considerarse como todo un proceso
holistico. Cualquier actividad, movimiento, gestion y trabajo empresarial se
intercomunican entre si y conforman un mensaje que se transmite directamente
a su publico, para lo cual es necesario gestionar la conformacion de una buena
Imagen, proyectdndola a nivel interno para posteriormente establecida su
aceptacion, darla a conocer a su publico externo con el aporte experimentado y
técnico, utilizando las estrategias comunicacionales mas idéneas, en funcién de
los grandes objetivos empresariales resultantes del mecanismo o etapa de
diagndstico del estado situacional de la Imagen Corporativa, razon por la cual,
es prudente fortalecer la Identidad internamente, para generar una proyeccion

externa de esta Imagen.

“Al ser la planeacion estratégica una herramienta de gestion directiva en
el que implica una alta conciencia de la utilidad de hacer las cosas bien y
con un sentido grupal; las experiencias y el conocimiento ayudan en la
construccion de nuevos paradigmas, buscando una nueva condicién de
adaptabilidad a las situaciones cambiantes y a la competencia
constante” (Ojeda, 2015, pag. 659).



En funcion de lo anterior, es preciso determinar que una de las herramientas
mas eficaces para la ejecucion de un proceso adecuado de comunicacion, es la
denominada “gestion documental”’, la que permite ser el engranaje de la
actividad, fuente de creacion y fortalecimiento de la Imagen Corporativa, ya que
es vital en toda empresa u organizacién, al momento de identificar lo que se
denomina como un valor agregado en el que se pueda utilizar este recurso y
desarrollar acciones conjuntas con sus activos intangibles. La documentacion
desempeiia un papel relevante y su tarea se basa en la accion de ayudar en la
gestién y evaluar los procesos, los mismos que se ejecutan a través de la
elaboracion de proyecciones definitorias de las lineas de accién y de los
objetivos propuestos, por medio de la busqueda, identificacién y seleccion de
fuentes informativas y analisis de los contenidos especificos referentes con
activos intangibles que cada vez son mas valorados y apreciados, tales como:
imagen, identidad, reputacion, cultura, entre otros(Carrillo y Nufio, 2010).

Toda gestion de cualquier indole, en la consecucion de los objetivos y misiones
especificas, debe incluir en sus varios procesos lo que algunos pensadores han
sintetizado en diferentes fases, como: analisis del perfil corporativo, definicion
del mismo, identificacibn soélida de los varios atributos del segmento
comunicacional, igual del perfil establecido y determinacién segura de que ésta
informacion ha sido receptada, aceptada y hasta utilizada por los diferentes

publicos.

Por lo anterior, es preciso realizar planificadamente y con anterioridad, todos
los pasos que sean necesarios para determinar de manera positiva una
adecuada gestion de la Imagen Corporativa y que es necesaria para obtener el
valor fundamental inherente en el desarrollo empresarial. Debe existir la
tendencia a ubicar la imagen en una posicion ideal, como un activo intangible y
estratégico. Légicamente, todo este proceso debe involucrarse en diferentes
procedimientos tales como: el diagndstico situacional, la planificacion correcta y
la ejecucién positiva, fases que son consideradas elementales en todo proceso

de gestion empresarial.



1.2.1 La ldentidad

La Identidad se constituye mediante la intervencion adecuada de varios
factores, desde su inicio, crecimiento, actividades y desarrollo de la empresa.
Esto se genera cuando la organizacion posee la perspectiva de su existencia
de manera clara y nitida, cuando sus objetivos han sido plenamente

identificados y su solidez se expresa con buenos cimientos a nivel corporativo.

La Identidad Corporativa, integra a todas las formas de proyeccién que puede
requerir una empresa, a efecto de darse a conocer ante sus empleados,
clientes, proveedores y publico objetivo; es la estructura del disefio,
comunicacion y procedimientos basados en la misién y visibn para ser
considerados diferentes, en base a sus caracteristicas y cualidades. La
Identidad de una empresa se sustenta en su filosofia, en el giro de negocio, en
su capacidad operativa al momento de emprender y por supuesto, en sus

valores éticos correspondientes a su linea de desarrollo (Ojeda, 2015).

Para entender de mejor manera lo expresado, se cita a continuacion la idea del

autor que hace referencia a la tematica planteada.

“‘La identidad es la manifestacion de unas determinadas sefales; por
medio de ellas, las cosas, los seres, los fendmenos se nos hacen
presentes a la percepcion y a la memoria. Asi pues, si la identidad es
una presencia pasiva, la identificaciébn — el acto de percibir y reconocer-

es una experiencia activa” (Ramirez, 2005, pag.17).

La cita mencionada, permite entender a la ldentidad Corporativa con dos
componentes fundamentales, estos son: la Cultura Corporativa, que es
fundamental para obtener con precision todo aquello que representa la
organizacién, es decir todo lo que realmente es en el momento actual.
Ampliando este concepto, se puede entender también como el componente
basico, punto de conexion y puente de union, que facilita el conocimiento del
pasado organizativo con el presente, ademas de su estado actual, proceso

evolutivo histérico hasta el momento y todos los componentes relacionados con



este entorno, a continuacion, se detalla la fijacion de los tres mecanismos

bésicos de la Cultura Corporativa tales como:

e Las Creencias, identificadas como presunciones basicas compartidas.

e Los Valores, que son los principios elementales, necesariamente
compartidos y que deben regir la conducta, el comportamiento, la identidad
de los integrantes, a veces disimiles y de los publicos internos de la
organizacion.

e Las Pautas de Conducta, que son los modelos de comportamiento,
susceptibles de posible observacién y andlisis.

A partir de estos mecanismos descritos, se debe agregar y subrayar el otro
componente importante como es la Filosofia Corporativa, razon de ser de la
organizacioén, la “mente” de la ldentidad Corporativa, lo que representa y lo que
la organizacién se empefia en ser. Es el elemento o componente que vincula,
une y acerca el presente organizativo con su propio futuro, con su capacidad
que la identifica y la distingue de otra parecida, que le otorga la permanencia y
estacionamiento en el tiempo mirando al futuro de la organizacion; siendo
necesaria la utilizacion de ideas que aclaren este panorama, indicando que su
composicién tiene tres aspectos basicos: la Misién Corporativa, a la que se la
puede definir como a la actividad; accién, negocio de la organizacion
concretado en “que es lo que hace”; la Vision Corporativa es el punto de
llegada y cumplimiento adecuado de todos los procesos, en otro enfoque es la
perspectiva de futuro de la organizacibn que luego de implementar
positivamente todos los recursos de este instrumento se plantea el objetivo de
“a donde quiere llegar” y finalmente los Valores Centrales Corporativos, que en
resumen representan la valoracion respectiva de “como hace” la organizacion

para obtener resultados positivos (Capriotti, 2009).

“La Identidad Corporativa no es Unicamente una imagen proyectada en
forma de disefio visual y comunicacion, sino que esta fundamentalmente
preocupada por “lo que la organizacion es”, abarcando tanto las

estrategias como la cultura especifica de la organizacion en particular.
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Las identidades corporativas se forman a partir de la historia y
estrategias pasadas; estan influenciadas por el grado de dependencia
con otras organizaciones, clientes, accionistas y gobiernos; son
relacionales ya que se definen en comparacion con otras entidades
transmitiendo la esencia corporativa” (Balmer, 2008, en Ruiz, Gutiérrez y
Agueda, 2012, pag.13).

Por lo manifestado en la cita, se puede concluir este segmento haciendo
referencia a que, si una empresa dispone de una adecuada Identidad, se
fundamenta en el buen manejo de las funciones necesarias y las utiliza
correctamente, la actividad secuencial que se dara, necesariamente implica la
proyeccion de su positiva imagen; es decir, estos dos elementos se hallan
estrecha y seriamente vinculados cuyo propésito basico es el de obtener,
utilizar y evaluar conscientemente los fines comunicacionales que produzcan
un impacto positivo en su relacidn con el mundo interno y externo de la
organizacion.

1.2.1.1 Atributos de la Identidad

Al mencionar el término Identidad, nos referimos objetivamente a todo un
conjunto de datos que conjugan: la actividad, la utilidad, los atributos, colores y
sefales que conforman el “todo”, en cuanto a lo que una empresa ofrece a la
sociedad; todo este entorno de su personalidad, de sus caracteristicas
diferenciadoras, que pueden ser sonoras, visuales, escritas, etc., al tiempo de
definir su identidad; es receptado por el canal mas apropiado y por el mundo

externo que tiene la idea, el color y el sonido del sustantivo que requiere.

“Toda organizacidon necesita tener una personalidad propia, que permita
identificarla, diferenciandola de las demas. Dicha personalidad
constituye su identidad especifica, su propio ser, que se concreta en dos
tipos de rasgos especificos: los fisicos y los culturales. Los rasgos
fisicos incorporan los elementos iconico-visuales como signo de
identidad, validos para la diferenciacion de la empresa desde su entorno;
los rasgos culturales, por su parte, incorporan los elementos profundos

de la propia esencia de creencias de la organizaciéon, es decir, los
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rasgos de tipo conceptual y comportamiento de la organizacién”

(Sandoval y Gochicoa, 2010, pag.2).

Tomando como referente la cita mencionada anteriormente, se puede analizar
que la constitucion racial, econémica, cultural y social del publico interno o
externo, a los que se debe proyectar la Imagen e ldentidad Corporativa debe
reunir ciertas caracteristicas, que ya hemos mencionado anteriormente y que
se encuentran incluidas en el proceso para su desarrollo; se considera
necesaria una aplicacion correcta y deteccion de los atributos de identidad
generadas fundamentalmente en una evaluacion periédica, cuyo objeto basico
es la comprobacion de su eficacia para analizar, repotenciar, reciclar o reforzar
algunas aristas basicas o soportes un tanto débiles del proceso ya que diversas
circunstancias impredecibles, pueden provocar falencias, errores y deficiencias
involuntarias, que pueden ser detectadas y superadas con este proceso de
control, de sondeo, de un analisis y valoracion en el marco de la ética y la
sinceridad, de la propia conducta de la organizacidbn para determinar la
causalidad de las desviaciones negativas; adoptar las medidas de recuperacion
y establecer las lineas de transito con seguridad, aplicando los mejores
soportes de sefalética empresarial y determinando con claridad el camino
correcto, para que la emision de la Imagen Corporativa sea lo suficientemente
clara para el publico interno, bastante conocido y analizado para un publico

externo, sumamente heterogéneo y variable.

1.2.2 Relacion entre Identidad e Imagen

La Imagen Corporativa se vincula directamente con la Identidad, que es
considerada como la carta de presentacion de un nacleo empresarial; se puede
imaginar que es la cédula de identidad de la organizacion que indica los
beneficios, productos, bienes, etc., que produce y entrega al mundo externo,
gue conecta a este entorno con el beneficio y utilidad que ofrece, y que debe ir
acompafniada de varios complementos auditivos, visuales y otros recursos
comunicacionales que la distingan, resalten los atributos tanto internos como
externos de sus ofrecimientos, subrayando su calidad, utilidad o necesidad de

todo lo que se ofrece a la comunidad.
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“La relacién bidireccional que se establece entre imagen e identidad, en
el sentido de que la empresa intenta influir en su imagen, a través de la
transmision de una identidad atractiva, pero, ademas, la percepcion que
los grupos de interés tienen de la empresa también condiciona las
estrategias de gestion de la identidad y configuran la visién interna que
la propia empresa tiene de si misma” (Pérez y Rodriguez, 2014, pag.
122).

Utilizando los pensamientos anteriores, se establece que no “hay imagen sin
identidad” pues lo que se pretende comunicar no debe ser unicamente ideas,
palabras, figuras y disefios, sino que lo basico debe ser la realidad; es decir,
gue no hay representacion posible de la Identidad, sino es mediante la correcta
utilizaciéon de una buena Imagen, que viene a constituir su basica y mejor

expresion (Minguez, 2016).

“La identidad corporativa es la causa de la imagen corporativa. Pero ésta
es el efecto de las mdultiples interacciones entre los polos o vectores que
hemos examinado hasta aqui, y no solo de la identidad. La singularidad
identitaria de la empresa es el valor diferenciador por excelencia. Es un
supravalor porque genera otros valores como la personalidad distintiva y
el estilo corporativo, cuya culminacion préactica para el publico es la
imagen” (Costa, 2003, pag.4).

En relacion con la cita mencionada y analizando el vinculo entre la Imagen e
Identidad esta se considera indivisible, porque son los érganos receptores
visuales y auditivos de la organizacion; por lo tanto, la proyeccién de identidad
e imagen sean definidas y aceptadas por el colectivo, para que estos signos,
merezcan el reconocimiento en el medio social, asociado al servicio
comunitario que en muchas ocasiones, la propia sociedad confia en diferentes
organizaciones y que contribuyen a la seguridad, educacion, salud,

alimentacion, etc., que se deben ubicar en la vitrina organizativa.

1.3Estrategias comunicacionales para la gestion de laimagen
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Desde la aparicion del ser humano, una de sus necesidades vitales fue la de
comunicacién con sus semejantes que inicialmente la practic6 mediante signos,
gestos, voces, entre otros; con la aparicion del lenguaje viene simultdneamente
el desarrollo intelectual del hombre, de la sociedad y con el avance tecnoldgico
del mundo actual, globalizado, supercomunicado, interrelacionado economica y
politicamente; la comunicacion se ha convertido en un instrumento
imprescindible para el contacto comunitario. Por lo cual, la utilizacion de los
sofisticados medios de comunicacién al alcance de la organizacion social, son
necesarios, vitales, seguros para el nacimiento, crecimiento y desarrollo de las
instituciones de caracter particular o estatal; siendo esencial la utilizacion
optimizada de una estrategia comunicacional adecuada para vincular su
existencia en el entorno, principalmente econdémico; adoptando el analisis
respectivo para optar en la toma oportuna de decisiones gerenciales vy
subalternas, que permitan el cumplimiento de las politicas , objetivos y metas
establecidas por la organizacion. En la cita que se menciona a continuacion, se

hace énfasis sobre lo importante que es la utilizacion de los distintos recursos.

‘La estrategia se constituye en un aspecto muy importante en las
decisiones que deben tomar las personas que tienen a cargo la gestion
de una organizacion, en la que hay recursos de todo tipo que deben ser
utilizados en forma Optima para cumplir con las politicas y metas

trazadas” (Contreras, 2013, pag.153).

En funcion de lo anterior, es preciso determinar que en una sociedad
globalizada como la nuestra, todo lo que se mueve tiende a desarrollarse, a
superarse, a mejorar y teniendo una herramienta importante en el arsenal
organizativo como es la estrategia, las personas, instituciones y empresas se
esfuerzan por dar el paso inicial en cualquier especie de actividad, luchando
por continuar el recorrido hacia delante, se detienen un tanto para respirar los
aires de la evaluacion de su trajinar y contindan hacia la meta que es la
obtencion de los fines y objetivos preestablecidos; posicion en la que se

delineara una nueva ruta hacia un mejor desarrollo futuro.
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Toda organizacion, pequefia, mediana o grande, que intente dar un paso en el
mundo globalizado actual debe plantearse seriamente en una estructura
selectiva de la planificacion en cuanto a la estrategia mas adecuada para su
accionar; diferente en el caso de la entrega de servicios a la colectividad,
porque deberd adecuar su estrategia para ofrecer alimentos o servicios
bancarios, pasando por la escala de las necesidades sociales; lo esencial, es
transitar por todo el proceso que implica la difusién y recepcion de una segura
imagen, sustentada en una estudiada estrategia, todo dependera del
conocimiento, experiencia y habilidades del responsable disefiador de este
recurso. La estrategia de comunicacion necesariamente debe ser interna y
externa, como cualquier otra ciencia; tiene formulas de funcionamiento con
principios y sistemas, tendientes a procurar el punto de equilibrio entre el
mundo interno o externo cumpliendo una funcion vital, direccional y

orientadora.

Su accionar se condiciona de forma particular y especifica en el mundo interno
de la organizacién, es asi como su intercomunicacién puede aplicarse en forma
general porque sus componentes son casi homogéneos, como acontece en
algunas organizaciones que entregan servicios de salud, ayuda social,
alimentos, transporte, etc., debiendo la comunicacién interna sustentarse en
disposiciones claras y transparentes que resalten con habilidad las cualidades,
conocimientos, hasta empatias de todos los elementos que constituyen una
organizacién, los mismos que posee una 6rbita econdémica determinada que
promueven, premian, estimulan y facilitan el accionar individual de su mundo
interno fundamentandose mas el compromiso de este segmento; igualmente en
este requerimiento, se debe apelar a la colaboraciéon de un experto sobre
estrategias de comunicacion externa, para el disefio, analisis y desarrollo de
todo un contexto que permita la aceptacion, utilizacién, propaganda, etc., de los
servicios que recibe el publico externo; para lo cual los sistemas
comunicacionales actuales, son de tal contextura cientifica que facilitan la
proyeccion de una imagen, la transmision del mensaje apropiado, la recepcion

optima del punto de interés y la solicitud interna de seguir utilizando,
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sirviendose y canalizando todo lo que el cerebro humano puede receptar con

una buena estrategia comunicacional externa.

“La comunicacion debe plantearse como un “todo” de la cultura general,
personalidad o esencia de la organizacion para dar una buena imagen

global de la misma” (Martin, 2011).

A partir de la cita mencionada e ideas planteadas anteriormente, los objetivos
de comunicacion en el ambito interno de la empresa deberan establecerse
correctamente. Para conseguir una excelente politica comunicativa, sélida y
eficaz, se requiere aplicar el siguiente procedimiento: coordinar, gestionar,
difundir e inspeccionar la actividad de comunicacién, tanto interna como
externa, enfocada hacia los publicos y grupos de interés porque la

comunicacién es consustancial en la supervivencia de la propia organizacion.

Siendo la comunicacion la funcién mas utilizada en el desarrollo de cualquier
actividad empresarial, las decisiones que se adopten en cuanto a estrategias
comunicacionales como se ha planteado anteriormente, deben ser
correctamente planificadas, evaluadas, ejecutadas y repotenciadas; este
recurso comunicativo debera ser adecuadamente procesado y transmitido
mediante el canal mas conveniente, hacia los publicos internos y externos,
resaltando la excelente Imagen Corporativa que es el punto vital del interés
total de una estrategia comunicativa y que en nuestra sociedad actual,
tecnolégicamente desarrollada, competitiva y globalizada, el tema de la imagen
selectiva debe incluirse en el marco de importancia que se merece,
considerada como parte de los elementos vitales (suministros, accesorios,
productos, valores, etc.) que integran cualquier organizacién; la proyeccion de
una excelente Imagen influye en dar seguridad a los publicos externos en
cuanto a su acertada decision de utilizarla, por lo cual se hace referencia la

siguiente cita.

‘Es necesario elaborar detenidamente un plan estratégico de
comunicacion “a la medida”, que a través de las fases que se concretan

seguidamente, haga lograr hacer alcanzar los objetivos o politica de
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comunicacion establecidos previamente, por medio de la interconexion
entre la Alta Direccion, los expertos y el Director de Comunicacion
(Dircom) quien anualmente (cuando existen noticias, actividades, malos
entendidos, desmotivaciones, ineficacia) se enfocan” (Martin, 2011,
pag.105).

De lo anterior, se desprende que la mayoria de organizaciones sociales o
econdmicas fijan sus objetivos en resultados practicos, es decir obtener réditos
inherentes a sus planificaciones, estableciéendose una equilibrada
interdependencia entre la ldentidad y la Imagen empresarial. La misma
colectividad interviene en el endoso de las responsabilidades comunicacionales
de cualquier naturaleza; tanto en organizaciones privadas que ofrecen varios
servicios como en las organizaciones publicas, que en mérito a su propia
responsabilidad, estdn en la obligaciébn de suministrar eficientemente a la
comunidad. Para lograr estos objetivos, la estrategia comunicacional realizada
por expertos, juega un papel estelar en la relacion de ldentidad e Imagen las
mismas que deben ser condicionadas concretamente, tanto al interior como al
mundo externo de la organizacion, porque estudios especificos han
determinado la importancia creciente, el rol definidor y la brajula orientadora del
mundo contemporaneo que se expresa mediante los canales comunicativos,
como recurso intangible para toda organizacion, cualquiera sea su constitucion
y objetivos; canales por los que se debe transitar para la obtencién de la
correcta informacién comunicacional que evaluada y repotenciada en el
momento oportuno, permitird la fluidez comunicacional, interna o externa
carente de equivocaciones, desfases o errores que pueden ser detectados y

rectificados en cualquier momento de la ruta comunicativa.

En este enfoque de lograr objetivos, como norte de toda organizacién pequefa
o grande, el elemento aglutinador de las potencialidades organizacionales ha
guedado claramente demostrado en la relacion Identidad e Imagen en donde el
instrumento comunicativo, estratégicamente conjugado, desempefia un rol de
importancia en la vida empresarial como: nacer, crecer, desarrollarse ,etc.; se

podria conceptuar que constituye el “seguro de vida” de todo negocio,
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independientemente de sus recursos econdémicos, materiales, humanos, entre
otros; insistiendo en que esta dualidad de Identidad e Imagen, debe ser
proyectada permanentemente en el espectro total del accionar empresarial y
ejecutada comunicacionalmente por el canal mas apropiado, que sea
escuchado, aceptado y repetido por el mundo receptor de este interés

organizacional.
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2. CAPITULO II: DESARROLLO DEL TEMA

En este capitulo, se realiza una identificacion detallada en cuanto al problema
existente y un analisis de datos que se genera a partir de los instrumentos de
investigacion. Se da a conocer informaciones relevantes de la empresa, la que
permite entender su giro de negocio, métodos de planificacion y organizacion
laboral. Posteriormente se aborda un analisis cualitativo y cuantitativo de datos,
que facilita la aclaraciéon de la problematica investigativa, determinando el
estado actual de la empresa KCER S.A e identificando los publicos internos —
externos, los mismos que han sido segmentados y clasificados a partir de sus
caracteristicas propias. La informacién que cada uno de los segmentos ha
entregado, permite cumplir lo establecido para la sistematizacion de la
informacion cuantitativa y cualitativa para conocer la situacion actual de KCER
S.A, y asi identificar los factores que pueden incidir en el reconocimiento
empresarial interno y externo. Se determina una posterior rectificacion, en
base a las falencias, debilidades, falta de posicionamiento en Imagen y
atributos de su Identidad Corporativa, entre otros aspectos que se pueden

desprender del conocimiento de la problematica planteada.

2.1 KCER S.A.

Es una Empresa con 18 afios de experiencia en el mercado asegurador, inicié
sus actividades en febrero de 1998; bajo la vigilancia y normativa de la
Superintendencia de Bancos y Seguros; en la actualidad cuenta con oficinas a
nivel nacional en Quito, Riobamba y Ambato. Trabaja con las mejores
compafiias que forman parte del mercado asegurador ecuatoriano. Sus
ejecutivos son altamente capacitados en todos los ramos de seguros lo cual
garantiza un excelente servicio para todos sus clientes y posibles clientes, ya
gue cuenta con un equipo especializado para el mejoramiento y tratamiento de
siniestros, con el objetivo de conseguir que la contratacion de los seguros sea
totalmente positiva para su institucion. En el afilo 2007 se elaboré el primer
plan estratégico de la empresa con el objetivo de optimizar la gestidon

administrativa, operativa y comercial; entre los puntos importantes se
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reestructura la mision y vision vigentes hasta el momento al igual que la

estructura organizacional.

2.1.1 Filosofia Corporativa

El trabajo de KCER S.A, se direcciona al asesoramiento enfocado a sus
clientes con valores y principios, ofreciendo las mejores condiciones del

mercado asegurador, basado en los siguientes pilares para su desarrollo.
Mision

“Velamos por los intereses de nuestros clientes, con un asesoramiento
profesional y oportuno, manteniendo siempre fundamentos éticos, morales y un
servicio personalizado. Procuramos mantener lazos fuertes y sélidos con las
Compafias de Seguros, limitdndonos a trabajar en conjunto con aquellas que
compartan nuestra voluntad de servir a nuestros clientes, con responsabilidad,
honestidad y amplitud de criterio” (KCER S.A, 2007).

Visién

“Consolidarnos como empresa responsable, dinamica, eficiente y altamente
competitiva, ofreciendo respuestas efectivas y oportunas, logrando la
satisfaccion de nuestros clientes, establecer relaciones duraderas vy
mutuamente beneficiosas con los clientes dando un servicio personalizado,

desarrollando productos innovadores” (KCER S.A, 2007).
Valores

KCER S.A, ha logrado mantenerse su prestigio y capacidad desde su actividad
inicial, lo que le ha permitido disefiar y realizarse con proyeccién a un futuro
promisor sustentado en basicos cimientos profesionales. Para sustentar su
desarrollo, existencia y crecimiento, tiene siempre presente, en su actividad
colectiva la utilizacion de los verdaderos valores, tales como: honestidad,

compromiso, seriedad, respeto, agilidad y confianza.
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2.2. Estructura Organizacional

Las lineas de actividades se encuentran definidas de acuerdo al departamento
gue se encuentre. Por medio de este recurso que muestra toda la estructura
laboral se puede constatar que no cuenta con un area especifica de

Comunicacion.
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Figura 1. Organigrama KCER S.A.
Tomado de: KCER S.A, 2007

El total de empleados que laboran en KCER S.A, Quito es de 8 personas.

2.3 Estado del problema

En KCER S.A, el personal cuenta con un claro conocimiento del area en el que

se encuentra, desenvolviéndose efectivamente segun sus roles.

Sin embargo, existen aspectos que afectan a la aseguradora KCER, en cuanto
a una deébil proyeccion de su imagen la misma que ha basado su accionar
corporativo en los elementos de su identidad de forma poco persuasiva y como
resultado de ello, el reconocimiento de su publico objetivo se ha visto limitado.
La empresa se ha centrado en una sola accion, relacionada con la venta de
seguros, pero estancandose en un mismo circulo de clientes, sin la necesidad
de buscar a otros nuevos, e incluso con el limitante de no incorporar

mecanismos comunicacionales que informen sobre sus servicios y ademas con
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la poca adaptacion empresarial a los nuevos retos que demanda la sociedad

actual.

Tanto es asi, que el publico interno tiene poco conocimiento de los objetivos y
metas empresariales, ya que se ha creado una sola manera de direccionar a la
aseguradora y han dejado de lado otras metas importantes como el de ampliar
su oferta para darse a conocer en el medio y lo que es mas sensible, un menor
namero de clientes que se benefician del servicio; tomando en cuenta ademas,

la gran competencia de empresas en la misma linea de servicios.

Se puede evidenciar una falta de planificacion comunicacional en cuanto a un
débil manejo de herramientas y canales de comunicacion, que han tenido poca
efectividad en el manejo de la imagen e identidad de la empresa KCER S.A,
ademas de una insuficiente atencion al cliente, problema que surge a partir la
informaciéon que no dispone de un previo analisis antes de emitirla, por parte

de todos sus miembros.

Se ha evidenciado claramente, que cuando hay ausencia de una planificacion
comunicacional relacionada con acciones estratégicas, no se pueden
reconocer los atributos con los que cuenta la empresa y mucho menos los
elementos diferenciadores, dejando de lado la segmentacién de su publico y
enviando un solo mensaje, sin considerar la heterogeneidad del publico al que

se dirige, sin estructurar su contenido ni determinar un medio.

Consecuentemente, no se establece una relacion entre imagen e identidad,
dejando como resultado que el publico no conozca de la empresa y su

posicionamiento sea limitado frente a las demas aseguradoras.

Por lo tanto, el desarrollo de la gestion de la imagen corporativa de la empresa
KCER S.A a partir de los atributos de su identidad, se llegaria a convertir en un
aporte esencial y significativo para la aseguradora que tiene como pilar
fundamental la satisfaccion del cliente con el servicio que estan ofreciendo. De

esta forma, se ha desarrollado instrumentos de investigacion, que permiten
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determinar y reconocer con exactitud las falencias y solucionarlas desde un

enfoque comunicacional.
2.4 La Investigacion

La metodologia a utilizarse en el presente estudio, es de caracter mixto o
multimodal; proceso que permite la recoleccion de informacion que se analiza y
vincula con datos cuantitativos, que son los que se encargan de realizar
preguntas de investigacion y formular hipoétesis, para oportunamente, probarlas
por medio de un analisis estadistico. Posteriormente, se analiza los datos
cualitativos, que sugieren algo mas inductivo y por lo general, no busca realizar
preguntas de investigacion y se fundamenta en un analisis interpretativo,
contextual y etnografico. En este sentido, los dos métodos se complementan
para el desarrollo de un estudio, ya que permiten determinar un andlisis de
cantidad y calidad, visualizando adecuadamente la investigacion; estos dos
meétodos se fusionan eficientemente en su labor esencial, en la recoleccion y

procesamiento de la investigacion (Pajares, 2004).

El disefio de investigacion se aplica por medio de un estudio de alcance
exploratorio y de diagndstico. El alcance exploratorio se lo utiliza cuando el
investigador no dispone de un conocimiento exacto sobre un problema y su
objetivo radica en examinar dicha probleméatica que necesita ser conocida. Por
otro lado, es necesario comprender que el mecanismo del diagnéstico, busca
obtener las razones especificas, en cuanto a los resultados de mercado,
complementando su accionar, con analizar el sistema, comprender su
funcionamiento y posteriormente disefiar estrategias. ES por esta razon, que
influye directamente en el resultado final, al término del tiempo fijado, del
contexto de la situacion y del espacio determinado (Zikmund, 1998).

Finalmente este estudio es de tipo proyectivo, ya que se debe crear, disefiar y
elaborar proyectos, fundamentados en un proceso sistematico de busqueda e
indagacion de informacion, que permite identificar las necesidades, para luego,

definir la solucion que sea procedente. Es asi que quien investiga e indaga,
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esta capacitado para disefar cualquier tipo de proyecto o propuesta (Hurtado,
1998).

Este tipo de estudio que se emplea en el proceso investigativo, tiene como
fundamento basico la teoria de la Comunicacion Humana, explicada y aplicada
con éxito por la Escuela de Palo Alto en la interaccibn comunicativa de la
humanidad, que facilita el proceso comunicacional de cualquier entorno,
considerando los ejes centrales que se expresan en las palabras, ideas,
comentarios, sonidos y otros, insistiendo en la aplicacion de los mejores

canales informativos, transmisores y receptores.
2.4.1 Disefio e instrumento de investigacion

Para la presente investigacion, se ha considerado a siete publicos tanto
internos como externos determinando las caracteristicas, muestras y

herramientas que ayudara a la investigacién en todo su proceso.

Tabla 1

Muestra de herramientas de investigacion

N° Poblacién Caracteristica Muestra | Herramienta
1 Presidente | Encargado del manejo de 1 Entrevista en
toda la empresa KCER S.A. profundidad

Persona responsable del _
Gerente ] o Entrevista en
2 manejo y cumplimiento de 1 )
General profundidad
metas en la empresa.




Persona responsable del
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Entrevista en

generales.

Jof manejo de la empresay 1
efe i
_ colaboradores en la profundidad
Regional .
sucursal de la ciudad de
Quito.
Colaborado| Mujeres y hombres que 8
Encuestas
res laboran en la empresa.
Son mujeres y hombres de
todo nivel socioecondémico
Clientes gue previenen riesgos
o o 168 Encuestas
individuales | futuros adquiriendo seguros
de vida, salud, transporte y
otros.
Personas juridicas que
Clientes | previenen riesgos mediante
Corporativo | seguros de vida, asistencia 14 Encuestas
s médica y servicios




25

Personas naturales y/o
juridicas que buscan
alternativas en el servicio
de asesoria y gestion de
seguros en los ramos
autorizados y priorizados
por el broker de seguros
KCER S.A. Individuos

hombres y mujeres, que

Futuros
Clientes
buscan proteger su salud,
7 (Personas . . . 385 Encuestas
vida y/o patrimonio;
Naturales y ]
o ademas, aquellas personas
juridicas) _
gue requieren de una
proteccion en seguros que
no fundamentan su
decision unicamente en
precio Sino en experiencia
especifica, calidad de
servicio, tecnologia y

resultados historicos.

2.5 Analisis de datos

KCER S.A, actualmente ocupa uno de los primeros lugares a nivel de broker de
seguros ya que ha trabajado a lo largo de su existencia con reconocidas
empresas aseguradoras el pais, el mencionar reconocimiento Yy
posicionamiento implica saber cémo perciben y desearian ver los publicos a la
empresa en relacion con sus atributos. En este sentido es factible realizar un
diagnéstico basado en los resultados de las encuestas planteadas, en el mismo
gue la mayoria de personas de ambos géneros que se encuentran entre 18-30
afos, podrian ser los futuros clientes los mismos que si desearian y estarian

dispuestos a contratar un servicio de seguro privado con el 78%, pero se debe
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considerar que existe un publico que no le interesa en cuanto al 22% quien por
desconfianza, falta de recursos econémicos y otros simplemente ya cuentan el
servicio, para consolidar las opiniones de estos dos grupos es factible que la
empresa pueda transmitir con mayor fortaleza la imagen que ellos desean
reflejar ya que en la entrevista realizada al Presidente y Gerente General
manifiestan que antes de adquirir un seguros con KCER S.A, es necesario
tener el respaldo y seguridad como cliente es por ello que la empresa desea
mostrar transparencia, serenidad, honestidad y solidez sustentandose en su
filosofia corporativa, en la misma que sus empleados se encuentren
capacitados profesionalmente con el conocimiento respectivo para brindar
siempre un mejor servicio. Como se menciona en Sandoval y Gochicoa (2010),
es necesario que toda empresa cuente con una personalidad propia acorde a lo
que se desea proyectar y que oportunamente permitan esa construccion de
atributos identificarla del resto.

Existen factores que los posibles clientes siempre van a tomar en cuenta antes
de contratar un seguro estos son: cobertura, precio y formas de pago reflejados
con el 45% , tomando en cuenta que el tipo de seguro que les gustaria adquirir
es el general (dafios en bienes) asi como el de asistencia médica y vida; todo
lo mencionado anteriormente necesita ser transmitido de una mejor manera ya
que las personas estarian dispuestas a contratar, pero por la falta de
comunicacién de cada una de estas no logran completar sus inquietudes para
adquirirlo; en consecuencia es esencial mencionar que cuando se habla de
cual seria su publico objetivo en la entrevista realizada a Daniela Herrera
Gerente General, indica que actualmente el mercado ha cambiado ya que esta
dirigido a todo aquel que tenga necesidades sin importar el nivel
socioecondmico, puesto que se ha desarrollado el denominado “microseguro”
pensando exclusivamente en personas de escasos recursos y que claramente
tienen la necesidad mas importante como es de proteccion y prevencién. Es asi
gue las estrategias siempre tienen que estar al tanto de los requerimientos y
oportunidades y vias de desarrollo como se indica en Contretas (2013), ya que

es un aspecto importante el sacar provecho de todos los recursos,
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implementando todo tipo de acciones de forma Optima para cumplir con las
politicas y metas trazadas.

La empresa KCER S.A, a lo largo de este tiempo que se encuentra en el
mercado con una larga experiencia ha procurado destacarse a fin de que los
publicos la reconozcan y puedan construir una adecuada imagen, pero
lastimosamente no se ha logrado conseguir lo mencionado ya que el 65%
afirma no conocerla en comparacion con el 35% que si la conoce, por lo mismo
es necesario fortalecer y esforzarse mas por desarrollar una difusién de
informacion mas amplia, obteniendo una captacion de mensajes que llegue a
todos los sectores de este modo se competira con diferentes empresas de la
misma linea, pero su ventaja competitiva se vera reflejada en los esfuerzos y
capacidad para comunicar lo que ha planificado, estableciéndose de este modo
una relacioén directa con los publicos de interés y brindando oportunamente la
satisfaccion de ser la primera opcidén, en este contexto de acuerdo a la
entrevista realizada al Presidente y Jefe Regional, se dio a conocer que no
existe un buen mantenimiento de medios y por en ende su imagen no alcanza
el posicionamiento que anhela ya que el declive de la empresa se da por
haberse mantenido alineado con la utilizacion de medios tradicionales teniendo
una ausencia de pagina web y una pagina propia en las redes sociales mas
utilizadas, es asi que no tiene una gestiéon de medios tecnoldgicos que hoy en
dia son eficaces cuando se desea darse a conocer. De igual manera sefialaron
que su imagen no se encuentra bien posicionada por falencias como las
mencionadas por lo cual se requiere un plan que se ajuste a las necesidades

actuales y con la debida planificacion de lo que se desea comunicar.

La imagen es el modo en el que los stakeholders ven a la empresa partiendo
de los indicadores principales de su identidad, los mismos que se forman de
encuentros con las caracteristicas de la organizacion y el resultado de

interacciones, experiencias e impresiones (Bernstein, 1984, en Pérez, 2010).

Cuando se habla de un seguro se toma en cuenta los de salud, vida y bienes
para lo cual los clientes individuales no solamente adquieren para si mismo

sino para su familia, de igual manera sucede con los clientes corporativos
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quienes adquieren el servicio en mayor rango para asegurar los bienes de la
compalfiia, por tal razén es necesario comenzar por quienes forman parte de la
empresa brindandoles la mejor asistencia, ya que a través de su experiencia
recomendaran a los demas grupos; de acuerdo a la comunicacion que la
empresa mantiene con sus clientes ellos aseguran que es muy buena en
cuanto al 57%, pero eso no es todo se debe saber como manejar la
informacion y esa es la falencia ya que el 59% determina que los mensajes y
sus explicaciones no son totalmente claros llegando a un rango de bueno, pero

no excelente.

La efectividad se localiza en dar soluciones rapidas y oportunas siendo una
punto a favor de la empresa ya que el 86% resaltan que cuando tiene un
siniestro la empresa le ofrece soluciones rapidas, sin embargo cuando los
clientes se comunican por medio de correos o llamadas telefonicas no todos
consideran que tienen una respuesta rapida y con la informaciéon necesaria
reflejado en el 61% y otro grupo oportunamente tuvo la informacion que
necesitaba calificando con el 39% esta respuesta a través de su experiencia en
el momento que lo utiliz6. Es necesario considerar las opiniones de clientes en
cuanto a mejorar la calidad del servicio, mayor informacion, agilidad y procesos
de post-venta todos los mencionados deben mantener en una coherencia en
cuanto a lo que ofrecen al cliente en un inicio y lo que brindan a través del
tiempo, es decir estos son componentes esenciales que jamas deben ser
excluidos, sino fortalecidos a lo largo del tiempo. Con respecto a las entrevistas
establecidas existe una relacion ya que consideran que el mantener una
constante comunicacién con sus clientes les ayuda a determinar necesidades,
sin embargo estan conscientes que su publico no la percibe como una
compafiia dedicada a solventar sus necesidades de seguros, sino como una
alternativa; lo que la empresa busca es presentar propuestas concretas y para
gue esto funcione necesita tener una clara experticia de tema comunicacional y

de ese modo sacar provecho de aquello que les hace distinto al resto.

KCER S.A, mantiene favorables aceptaciones en cuanto el 64% de los clientes

corporativos consideran sentirse totalmente satisfechos con el servicio brindado
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a relaciéon de los clientes individuales quienes el 70% califican como bueno el
servicio y solamente el 17% destaca como excelente, por lo mismo es
necesario considerar a estos dos segmentos de clientes como esenciales
ofreciéndoles un servicio de calidad y excelencia. A pesar de los distintos
inconvenientes comunicaciones que presenta KCER S.A, los encuestados en
su totalidad consideran que puede seguir creciendo por tal razoén estarian
dispuestos a recomendar la empresa a otras instituciones o clientes
individuales, para lo cual es necesario que no siga decayendo en lo mismo y
tenga que hacer un mayor trabajo en sus fortalezas e incentivar cambios en

sus debilidades.

Se debe hacer énfasis en los medios siendo la principal herramienta para darse
a conocer y aunque los actuales clientes conocieron a la empresa mas por
recomendaciones y publicidad, existen otros medios de aceptacion y mas
utilizados como son las redes sociales y correo electrénico por los cuales
desearian obtener informaciéon en su mayoria mensualmente, y en cuanto a los

medios de comunicacién tradicionales que mas utilizan estaria la television.

En cuanto a la encuesta realizada al personal, consideran en un 75% que los
mensajes de comunicacion emitidos internamente son buenos, pero no se
puede llegar a la excelencia ya que un 87% menciona que no existe una
planificacion previa de los mensajes al igual que en la entrevista realizada a las
distintas personas coinciden e indican que la planificaciéon que ellos realizan no
es completa y cuando existe esta problemética se pueden resaltar debilidades
localizadas por el personal como es una mala comunicacion y falta de
organizacién, que sin duda todo lo mencionado es la esencia principal para que
se efectle un buen trabajo donde claramente se demuestra la falta de un
comunicador que pueda trabajar en conjunto con el personal para que la
compafiia no se detenga en lo mismo y siga creciendo. Al conocer sus
empleados los factores principales de la filosofia corporativa en cuanto misién y
vision, donde su trabajo se encuentra direccionado al 100% con respecto a la
mision es efectivo y bueno ya que el conocer y funcionar a través de esto

ayuda a identificar la identidad propia de la empresa y que sus empleados
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puedan contribuir a tomar decisiones con coherencia de acuerdo a la
personalidad de la misma. La filosofia corporativa es la razon de ser de la
organizacion, definida como la mente de la identidad corporativa, la misma que
representa lo que es la empresa y lo que desea llegar a ser, cumpliendo
adecuadamente todos los procesos y sustentada en todos los componentes
(Capriotti, 2009). EI personal se siente 100% identificado con KCER S.A,
siendo una parte primordial en el medio laboral ya que de esa manera ellos
pueden realizar eficientemente su trabajo; los inconvenientes con otros factores
se los puede solucionar, pero siempre y cuando ellos se sientan
comprometidos y es lo que sucede en la empresa. En relacion con la entrevista
efectuada a la Gerente General, para su perspectiva el personal se siente
identificado y comprometido ya que ellos se encuentran alineados a la filosofia
y es lo que lo mencionaron inicialmente, asi como el capacitarlos
constantemente es una manera efectiva para que se sientan parte esencial de
la empresa y posteriormente que su trabajo brinde las respuestas efectivas y

oportunas en el momento necesario.

En su mayoria los colaboradores destacan que su opinibn es tomada en
cuenta, se sienten satisfechos con la trayectoria, orgullosos de pertenecer a la
empresa y es una oportunidad para crecer profesionalmente el trabajar en
KCER S.A, pero no se debe dejar de lado las demas respuesta ya que todavia
se necesita fortalecer los puntos mencionados y es necesario llegar a todos
los miembros para que puedan considerar con la misma puntuacion las
opciones y de esa manera trabajar en conjunto hacia un mismo objetivo y
metas que ya se encentran trazadas, como es ser un broker reconocido y
posicionarse efectivamente en el mercado, aunque no se ha cumplido en su
totalidad es fundamental su mejorara a fin de que en un tiempo determinado se

consiga a cabalidad todo lo trazado.

Los directivos entrevistados se encuentran cocientes que internamente se debe
modificar varios elementos a nivel de comunicacion y que por tal razon ellos
estarian dispuestos a colaborar incentivando a los empleados para formar parte

de programas de capacitacibn comunicacional, actualizando informacion un
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tanto olvidada y a encontrar mecanismos que ayuden al desarrollo de la
empresa. Gestionar la imagen, también es el deseo fundamental ya que
piensan que el error es conformarse con un esquema predeterminado y
siempre sera necesario refrescar toda la imagen con nuevas acciones a fin de
ingresar con mayor alcance en el mercado implementando nuevos
mecanismos. En los cambios que se han realizado internamente, los
empleados antiguos son a quienes les cuesta mas trabajo adaptarse ya que
mantienen una manera de trabajo que resulta en ocasiones un tanto
complicado modificar, pero sin duda no es imposible ya que con una buena
comunicacion y planificacion pueden llegar a cumplir un reto en conjunto,

donde todos seran favorecidos.

Es necesario que la empresa cuente con un buzdén de sugerencias tanto de
manera virtual como fisica para el personal y clientes de esa manera podran
solicitar o sugerir cambios y la empresa podra saber especificamente que es lo
gue necesitan. En cuanto a las herramientas que utiliza el personal con mayor
frecuencia es el correo corporativo y reuniones por lo que es necesario reforzar
cada uno de ellos y brindar la mejor informacion para que tenga un mayor

impacto.

Es necesario elaborar adecuadamente un plan estratégico con los
requerimientos y necesidades principales por medio de fases que se concreten
y sean evaluadas, solamente asi se podra conseguir el cumplimiento de los
objetivos y politicas de comunicacion relacionados a la identidad e imagen ejes
primordiales de una empresa (Martin, 2011).
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CAPITULO 3: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez practicada la revision bibliografica y la investigacion de campo a los
distintos publicos de KCER S.A, se han obtenido las siguientes conclusiones y
recomendaciones, encaminadas hacia la obtencion de una propuesta
comunicacional para garantizar la gestion de la imagen corporativa de la

empresa KCER S.A, a partir de los atributos de su identidad.
3.1 Conclusiones

La ausencia de un verdadero profesionalismo del que adolecen varias
aseguradoras, ha ocasionado cierto grado de desconfianza en el publico, que
podria utilizar un adecuado servicio acorde a sus necesidades, considerando
indispensable la vital importancia que significa adquirir este tipo de asistencia,
especificamente cuando de prevencion de riesgos se trata. En este sentido sus
directivos han tratado de proyectar lineas de acciones positivas, utilizando
ciertos mecanismos para no transmitir una débil percepcién y que su imagen
pueda fortalecerse; pero al no mostrar un dominio en la comunicacion, este
recurso no sido difundido adecuadamente, lo cual ha impedido desarrollar una
adecuada imagen ante sus publicos. No obstante lo anterior y como resultante
de toda gestion humana, es posible que en ocasiones aparezcan deficiencias
en la transmision de mensajes, lo cual impide que el publico conozca su labor a
profundidad y su desenvolvimiento verdadero. En este sentido, se ocasiona
que los clientes no reciban explicaciones claras de los diferentes servicios
ofertados, lo cual genera dificultades en la relacion con sus propios clientes,
tales como: procesos de post-venta, marcha lenta en el desenvolvimiento
empresarial, débil atencién al cliente, falta de respuestas agiles y oportunas,

entre otras.

La falta de recursos econdmicos de los potenciales clientes, es la causa
fundamental para que varias personas no accedan al servicio, a pesar de que
las aseguradoras han implementado atractivos planes de cobertura para todo

tipo de niveles socio-econdmicos. Es aqui donde el mensaje no se ha sabido
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transmitir correctamente; es decir, el publico en general, asume que este tipo
de servicio esta dirigido Unicamente a estratos sociales altos, pero desconoce
que actualmente cualquier individuo puede acceder por medio de un
denominado “microseguro” creado para niveles socioeconémico medios y

bajos.

A pesar de que KCER S.A tiene un sitial de reconocimiento significativo y una
imagen aceptable a nivel de los diferentes broker del pais por su buen
desempeiio en ventas, su actividad en cuanto a la eficiencia de servicios al
cliente individual ha decaido y consecuentemente su gestion se ha visto
desmejorada. Es por esta razén, que la empresa como tal, no es reconocida
por los diferentes publicos, asi mismo se necesita un mejor posicionamiento
empresarial, que pueda llegar eficiente y agilmente a los diferentes sectores,
superando manejos incorrectos en la toma de decisiones y recordando

constantemente sus metas y objetivos iniciales.

Las gestiones y acciones de la empresa KCER S.A, fueron identificadas con
una imagen débil, por cuanto las disposiciones laborales no son planificadas
coordinadamente, tanto es asi que su publico interno tiene una escasa vision
de los grandes objetivos organizacionales y la falta de liderazgo ha ocasionado
inestabilidad en el desempefio laboral, situaciones que han provocado que la

empresa reduzca su productividad, compromiso interno y aceptacion social.

En KCER S.A, sus miembros tienen conocimiento de la misién y vision y se
encuentran identificados con la empresa, pero lamentablemente incurren en
una deficiente transmision de estos contenidos, ocasionando que el publico
guede al margen de la importancia, desarrollo, beneficios, etc., que se oferta.
En cuanto a valores y objetivos no se han establecido correctamente ya que
gran parte de su personal no lo conocen, por lo cual se necesita plantearlos de

mejor manera para difundirlos y socializarlos.

Con la tecnologia actual, la comunicacion a nivel mundial tiene un importante
desarrollo. A pesar de ello, KCER S.A, no cuenta con un departamento o

persona especializada en el manejo de la comunicacion y menos de las
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herramientas que la tecnologia ofrece, siendo la gerente general o alguin
miembro del personal de la empresa, los que se ocupan de manera empirica
de estas funciones comunicacionales, desconociendo la manera profesional de
manejar este tipo de actividades comunicacionales, que deberia construir un
especialista en el mantenimiento y funcionamiento de dichas herramientas de
comunicacién, en las que los mensajes no son adecuados. A nivel interno la
comunicacion se efectia mediante correo electrénico y reuniones entre
directivos y empleados; externamente los clientes se comunican de igual
manera por correo electronico y llamadas telefénicas. Cabe mencionar que

estos recursos no se utilizan eficientemente, ni son manejados con frecuencia.

De igual manera se ha identificado la necesidad de un buzén de sugerencias
tanto virtual como fisico para que el personal y clientes, puedan expresar sus
comentarios, asi como una pagina web de la empresa y redes sociales 6ptimas

donde se pueda conocer mas de la misma.

Se ha identificado atributos de la identidad claves en la empresa e inicialmente
se mencionaran los que se encuentran con los puntajes mas altos, pero que se
los puede sacar provecho y reforzarlos de mejor manera como es una buena
calidad del servicio al cliente, procesos de compra rapidos en el mismo que se
buscan cubrir las necesidades del cliente, la experiencia laboral y el facil
reconocimiento de la empresa por su identidad visual atractiva lo que ayuda
significativamente a KCER S.A, personal comprometido con la empresa ya que
ellos se sienten orgullosos de pertenecer a la misma, les ayuda a crecer

profesionalmente y la comunicacion con sus superiores es la correcta.

Adicionalmente se detallan los atributos de la identidad con puntajes menores,
pero determinando que son acciones principales y necesarias que se deben
fortalecer entre los principales se encuentra mejorar la atencién a los diferentes
publicos, por otra parte se menciona el servicio de post-venta pues la empresa
ha dejado de lado a las personas que ya adquirieron el servicio y no han sabido
darles una atencién necesaria y oportuna para sus inquietudes, falta de agilidad

en los procesos en tanto que las personas siempre buscan obtener la
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informacion precisa y en menor tiempo, para los empleados la mala

comunicacion y falta de organizacion en los procesos es un factor débil.

3.2 Recomendaciones

Es necesario que la empresa reconozca la percepcion que tiene el puablico con
respecto al mercado asegurador y a partir de ello, se debe mejorar los servicios
ofertados, cumpliendo con los requerimientos y satisfaciendo las necesidades
establecidas con honestidad, seriedad y transparencia.

Se recomienda realizar acciones de relaciones publicas, a fin de que la
empresa llegue a nuevos clientes, los mismos que puedan conocer a
profundidad los servicios que oferta. Esto se puede fortalecer con originales
mensajes, en los que se disefien todas las ventajas que se pueden obtener
mediante la adquisicion de un seguro y bajo conceptos dirigidos hacia todos
los grupos sociales, con criterios Utiles para despertar el interés y la decision de
los potenciales clientes, fortaleciendo asi la transmision de las ideas
comunicacionales por los medios tradicionales y digitales.

En KCER S.A, debe existir por parte del publico interno, un fuerte vinculo con
los elementos de su identidad tales como: misién, vision, valores y objetivos,
para que todos sus colaboradores puedan entender cual es su importancia y
poner en practica todo lo que se plantean en las directrices empresariales. En
el caso de valores y objetivos se los deben definir correctamente, ya que no
tienen estipulados visiblemente y es necesario que todos lo conozcan y puedan

recordar facilmente.

Se debe considerar el fortalecimiento de las herramientas comunicacionales,
que los colaboradores y publico externo identificaron como necesarias para
recibir, enviar y publicar informacion relevante de la empresa, asi como la
creacion de una pagina web oficial de KCER S.A, informacion actualizada y
necesaria en mas de una red social y un buzon de sugerencias a nivel virtual y
fisico, para que su publico objetivo pueda aportar y obtener informacion

permanentemente.
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Es necesario fortalecer los atributos de la identidad localizados al interior y
exterior de la empresa para brindar un mejor servicio y compartir un mejor

ambiente laboral con los colaboradores.

Se recomienda contratar un asesor externo en Comunicacion Corporativa, ya
que la empresa puede respaldar su gestion, a través de la participacion
profesional que pueda disenar, implementar, evaluar y dar seguimiento a un

Plan de Comunicacién, en respuesta a las necesidades empresariales.
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CAPITULO 4: PROPUESTA COMUNICACIONAL

4.1 Matriz Estratégica

Tabla 2
Matriz Estratégica

Mejorar la comunicacion interna de la empresa
KCER S.A, potenciando sus actividades y Planificar el contenido de los mensajes.
recursos.

Publico interno: colaboradores y ) . . . .
directivos Difundir la filosofia corporativa.

Consolidar la identidad de KCER S.A, afin de
proyectar a sus stakeholders.

Generar sentido de pertenencia entre los miembros de la
empresa.

Cresilion Gl e Implementar herramientas externas de comunicacion que

imagen de la L o )
empresa KCER S.A, permitan informar de la empresa y posicionar la imagen.
a partir de los Fortalecer la imagen corporativa de la empresa
atributos de la KCER S.A, en el reconocimiento de sus publicos Actuales y posibles clientes
identidad. externos.

Vincular a los clientes con la marca para generar fidelizacion y
reconocimiento.

Estructurar mensajes claves.

Concienciar al publico objetivo en cuanto a la

. . . o Pdblico interno y externo
importancia y beneficios de adquirir un seguro.

Generar alianzas estratégicas.




4.2 Matriz de Acciones Objetivo 1.

Tabla 3
Matriz de Acciones Objetivo 1
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Planificar el contenido de
los mensajes.

Comunicador Corporativo: contratar un asesor externo en comunicacién corporativa el mismo que
se ha considerado en base al nimero de personas que labora en la empresa y los ingresos que tiene,
para que gestione y direccione correctamente los mensajes emitidos por la empresa, planificaciones
comunicacionales entre otras actividades.

Presidente y Gerente
General

Reuniones laborales: efectuar una reunién con el Presidente, Gerente General y Comunicador
Corporativo, para establecer una misma politica que direccione eficientemente la comunicacion
partiendo de sus ejes rectores para fortalecer los puntos claves de su imagen y atributos de la
identidad, y posteriormente puedan realizarse de manera mensual reuniones en conjunto con su
personal donde ellos expongan sus ideas, dudas y necesidades a fin de que se sientan mas
vinculados con su trabajo.

Comunicador
Corporativo, Presidente y
Gerente General




Correo Corporativo: reestructurar el contenido de los emails, para que la informacién sea emitida de
manera clara y oportuna, sin necesidad de enviar largos mensajes que solamente disminuyen la
atencion de los receptores. Adicional se impartira consejos Utiles para que su correo sea ordenado
como es: eliminar correos que no sean de su interés, establecer horarios para leer y contestar
correos asi las personas de su entorno muy pronto se acostumbraran y usted no se distraera de su
trabajo, no postergue correos por contestar y es mejor que tome una decisién oportuna para que no
se le acumule, archive en carpetas los correos que desea guardar y asi con todos estos pasos su
bandeja de entrada estara siempre aseada.

Boletines: crear boletines con su respectivo disefio y contenido para que el personal de la empresa
se encuentre informado en temas de eventos, reuniones e informacion necesaria de la empresa. El
boletin sera entregado digital semanalmente de tal manera que todo su personal conozca sobre las
principales noticias. Adicional el formato de la hoja del boletin, sera utilizado para emitir cualquier
informe, certificados, oficios entre otros documentos con la finalidad que todo se produzca con un
mismo disefio.

Buzén de sugerencias: crear un buzén de sugerencias que permita a los empleados expresar sus
sugerencias e inquietudes, a fin de transformar sus debilidades en fortalezas. EI mismo que
recopilara la informacion mensualmente y en las reuniones semanales se pueda conversar sobre los
diferentes temas para que los empleados se sientan escuchados y tomados en cuenta.

39

Comunicador Corporativo




Manual de induccidn: se elaborara un manual destinado para nuevos empleados. El mismo que
incluird un mensaje de bienvenida, historia de la empresa, los elementos de su filosofia corporativa,
estructura organizacional, derechos y obligaciones de los empleados, entre otros puntos que se
consideren relevantes. (Anexo #12)
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Disefiador Grafico y
Comunicador Corporativo




4.3 Matriz de Acciones Objetivo 2

Tabla 4

Matriz de Acciones Objetivo 2

Estrategias

Accioén

41

Responsables

Difundir la filosofia corporativa.

Carnés corporativo: implementar carnets que identifiquen a sus empleados, los
mismo que estaran personalizados con los colores y disefio llamativos que
represente a la empresa, en su parte posterior se adicionara la misién y vision de
KCER S.A. (Anexo #14)

Disefiador Grafico y Comunicador
Corporativo

Protector de pantalla: en cada computadora de la empresa se colocara protectores
de pantalla que mantengan un disefio creativo e innovador para que capte la
atencion de sus empleados el mismo debe contener la mision, vision y valores de la
empresa, se activara de manera automatica a los 5 minutos de no ser utilizada.
(Anexo #15)

Comunicador Corporativo

Capacitaciones “Creciendo con KCER”: se realizaran capacitaciones trimestrales
a los empleados sobre diferentes temas como son: manejo de nuevas herramientas
tecnoldgicas que brinden un mejor desarrollo de sus trabajos con mayor rapidez,
temas sobre cémo efectuar una mejor comunicacion, calidad en la atencién al
cliente, nuevas tendencias en seguros entre otros temas que se encuentren aliados
a los atributos de la identidad identificados. De esta manera se mantendra el
personal en constante conocimiento de temas fundamentales y oportunidades de
desarrollo personal y empresarial.

Comunicador Corporativo y
Gerente General

Generar sentido de pertenencia
entre los miembros de la
empresa.

Manana de integraciéon “Todos somos KCER”: organizar anualmente una mafiana
de integracidon donde se realicen diferentes actividades y consoliden una mejor
relacién entre todos sus comparieros.

Comunicador Corporativo




Kit Soy KCER: elaborar chalecos personalizados con el nombre de cada empleado,
color corporativo y logo; adicional se entregara tomatodos y agendas con la finalidad
de crear un sentido de pertenencia en los mismos. (Anexo #16)
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Comunicador Corporativo/ Gerente
General

Celebraciones: realizar un calendario en el que se registrara las fechas de
cumpleafios de cada empleado para que ese dia se les envie una tarjeta de
felicitaciones. Se tomard en cuenta tres festividades importantes del afio como es
fiestas de Quito y navidad, para celebrar con todo su personal y que se sientan
motivados en sus labores. Adicional se seleccionara una fecha de febrero ya que en
ese mes fue creada la empresa, para realizar un evento corporativo el mismo que
premiara los logros alcanzados y méritos de los diferentes empleados, el evento sera
difundido por correo electrénico.

Comunicador Corporativo,
Presidente y Gerente General

Mensajes motivacionales: difundir mensajes via correo electronico a todo el
personal cada inicio de semana. Entre los mensajes estaran los siguientes:

e Tus ideas son valiosas para nosotros.

e Lucha por tus suefios, tu puedes.

e Gracias por formar parte de nuestro valioso equipo de trabajo.

e Eres una persona maravillosa y un excelente profesional.

Comunicador Corporativo

Free time: un viernes de cada mes se les permitira a los empleados trabajar hasta
las 13:00 pm., para que la tarde tengan libre y no asistan a la oficina; adicional las
personas que cumplan afios podran laborar hasta las 13:00 pm., y la tarde se le dara
libre.

Comunicador Corporativo

Campana interna “ldentificate con KCER”: para el desarrollo de la campafia se
seleccionard una semana por empleado donde sus labores, importancia de su
trabajo y acciones relevantes de la persona se den a conocer de tal manera que
todos se sientan involucrados y satisfechos al saber que sus labores diarias son
importantes y la empresa lo considera.

Comunicador Corporativo
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Objetivos laborales KCER: cada miembro de la empresa tendra la oportunidad de
participar en la ejecucion y creacion de objetivos laborales segin la necesidad del
departamento al que pertenezca. El empleado que proponga un nuevo método
viable para mejorar el area laboral y si este genera buenos resultados tendra como
incentivo un bono adicional a su sueldo base.

Comunicador Corporativo y
Colaboradores




4.4 Matriz de Acciones Objetivo 3

Tabla 5
Matriz de Acciones Objetivo 3
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Implementar
herramientas externas de
comunicacion que
permitan informar de la
empresa y posicionar la
imagen.

Pagina web: disefiar una pagina web de la empresa acorde a sus elementos de identidad visual y
conceptual. Cada dos meses se realizara el mantenimiento y actualizacion de informacion. Dentro
de sus diferentes pestafias se implementara una opcién denominada "buzén de sugerencias
KCER", la misma que estara enfocada a recibir opiniones y recomendaciones de sus clientes y
potenciales clientes. (Anexo #17)

Comunicador Corporativo/
Asesor de Multimedia

Redes Sociales: se creara una cuenta de Facebook e Instagram, con contenidos de interés
enfocado al cliente y mensajes aliados a sus atributos como son:

No asuma riesgos, usted no esta solo.

Tu seguridad es nuestra felicidad.

Si deseas prevenir riesgos, KCER es ti mejor opcion.
Con KCER estés seguro, seguro de ti mismo.
Seguros KCER, solucion efectiva.

Se emitird nuevas publicaciones cada semana, adicional se efectuard una rapida respuesta con un
plazo de 24 horas a sus seguidores cuando ellos lo necesiten. (Anexo #18 )

Comunicador Corporativo

Pautaje: las publicaciones realizadas en Facebook tendran un pautaje con la finalidad de obtener
un mayor alcance. Esto se realizard por un afio consecutivo, después de este tiempo se analizara
los resultados para seguir o no con el servicio.

Comunicador Corporativo
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Prensa: se realizaran publicaciones en diario “El Universo”, con una duracién de tres meses en el
paquete rotativo de un banner cuadrado movil. Se dara a conocer informacion puntual de la
empresa como es los servicios que ofertan para todos los niveles socioeconémicos, contactos y un
mensaje que permita captar la atencién del lector como es “Seguros KCER, solucion efectiva”.

Comunicador Corporativo

Radio: se elaborara una concreta informacién de la empresa para publicar en Radio Canela y
Radio Ecuashyri los mismos que tienen mayor sintonia en la ciudad de Quito con un total de 90
cufias publicitarias de 30 segundos por dia de lunes a viernes. De manera puntual se dara a
conocer el lugar donde se encuentra ubicada la empresa y los servicios que oferta aliados a todos
los niveles socioecondémicos, el mensaje final sera “Si deseas prevenir riesgos, KCER es tu mejor
opcion.”.

Comunicador corporativo

Dipticos: elaborar atractivos dipticos alineados a los atributos de su identidad visual, con toda la
informacion necesaria para que conozcan de KCER, los disefios informativos seran emitidos por
las redes sociales de la empresa y entregados de manera fisica en la participacion de ferias y
ubicacion de stands. La informacion que debera establecerse en los dipticos es la siguiente:
portada inicial con el logo de KCER, presentacion ¢ Quiénes somos?, ramos de seguros que oferta,
servicios que ofrecen y portada final con el logo y contactos de la empresa. (Anexo #19)

Flyers: se emitiran flyers con una concreta informacion de KCER, los mismos que seran
entregados en la via publica, presentacion en ferias y stands ubicados en los diferentes centros
comerciales seleccionados. La informacion que debera contener dichos flyers es la siguiente:
e En la parte superior se colocard una imagen alineada a los seguros con el logo de la
empresa
e En la parte intermedia se mencionara frases como: asegura tu cada desde 16 dolares
mensuales, seguro vehicular desde 41 délares mensuales y seguro de accidente personal
desde 2,50 ddlares mensuales.
e Enla parte inferior deberéa colocarse todos los contactos para ubicarle a la empresa.
(Anexo #20)

BTL en buses: se contratara tres buses que recorran las principales calles de Quito con un mes
de duracién, este contrato serd cada tres meses y se debera completar un total de 9 activaciones
BTL en buses al afio. La informacién sera solamente del Logo junto con los contactos a los que
pueden comunicarse. (Anexo #21)

Comunicador corporativo y
Disefiador gréfico




BTL en paletas luminosas: se instalara 5 paletas luminosas en puntos estratégicos de la ciudad
de Quito. La informacion que se colocara es: Logo de KCER, frase “tu seguridad en nuestras
manos” y principales contactos de la empresa. (Anexo #21)

Roll ups: disefiar roll ups con los aspectos mas importantes de la empresa, los mismos que
estaran ubicados en las ferias, stands y otro se ubicara la puerta principal de la empresa el mismo
gue tendra como informacion la mision y visién de la misma. (Anexo #22)

Folleto informativo: disefiar un folleto el mismo que sera publicado en su pagina web y
entregado a su publico de forma fisica, este constara de sus principales elementos de la identidad,
descripcion de la empresa, cartera de servicios, beneficios, contactos entre otros puntos que sean
necesarios tanto para sus colaboradores como clientes. (Anexo #25)
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Google Ads: adquirir anuncio en Google Ads con la finalidad de presentar notoriedad en el
buscador google cuando los diferentes usuarios necesiten informacion al respecto. Las palabras
claves con las que se encontrara la informaciéon y empleadas frecuente son: aseguradora/s,
broker/s, corredor de seguro/s, cobertura/s y prevencion, si se menciona a una de estas palabras
la pagina de la empresa se situara en los primeros puestos de los resultados de blsqueda.

Comunicador Corporativo




Vincular a los clientes
con la marca para
generar fidelizacion y
reconocimiento.

Evento “Usted es nuestra prioridad”: es un evento establecido para fidelizar a los clientes de
KCER S.A, con un servicio de calidad que refleje sus principales valores: agilidad y confiabilidad.
Su lanzamiento se llevara a cabo en el salén comunal del edificio donde funciona la empresa, el
evento reunira a todo su personal y se extendera la invitacion a sus clientes, como incentivo se
rifara presentes a los asistentes. En el evento se dard a conocer el servicio a domicilio que se
compone de tramites de renovaciones, pagos (para adultos mayores, personas con
discapacidades o mujeres embarazadas), entrega de facturas y documentacion pertinente, de igual
manera se les recordara sus obligaciones por medio de correos electrénicos y mensajes de texto.
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Comunicador Corporativo/
Gerente General

Campafia: se denominara "Familia segura con nosotros", dicha campafia busca sensibilizar a
todos los clientes y futuros clientes acerca de la importancia de adquirir un seguro no solo
personal sino familiar. Inicialmente se difundird una campafia de expectativa por los diferentes
medios correo electrdnico, redes sociales, pagina web y adicional se enviara mensajes de texto,
cada uno debe contener mensajes de sensibilizacién en cuanto a la prevencion de futuros riesgos,
datos reales de costos por eventualidades catéstrofes y adicional informacion sobre cémo se debe
manejar esos riesgos. Dentro de la campafia se publicard un video que revele un testimonio real y
gue explique por qué adquirir el servicio al finalizar la persona que relata dira " y ta porqué lo
harias", de esa manera se dara paso a que las personas que deseen puedan participar y subir
videos con la misma linea de mensaje en un maximo de 40 segundos a la cuenta oficial de la
empresa KCER en Facebook con la mencion #Yovivoseguro #KCER.S.A, al finalizar siempre
debera decir "y tu porqué lo harias", al finalizar el concurso el video que obtenga el mayor nimero
de likes sera el ganador de un premio sorpresa. Se recolectara informacion y se efectuara citas
para aumentar los valores de sus seguros actuales, concretar nuevos contratos o simplemente
dejarlos la inquietud con la cotizacién correspondiente.

Comunicador Corporativo/
Gerente General




Stands: se ubicaran stands temporales con toda la informacién necesaria de la empresa en tres
centros comerciales estos son: Scala (Cumbayd) en el mes 7, Quicentro (Quito - Norte) en el mes
8 y San Luis (Valle de los Chillos) en el mes 9. Cada uno de ellos contard con la presencia de
personal especializado en la venta de seguros para mayor informacion y un modelo que entregue
el material necesario como flyers y dipticos informativos. (Anexo #23)
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Comunicador Corporativo/
Gerente General

Presencia en Ferias: tener un lugar en las principales ferias ya sean en exposiciones de ventas de
diferentes vehiculos, campeonatos de rally, salud, vida y bienes. Se contratara a una modelo para
gue entreguen materiales POP (flyers, dipticos, gorras, esferos). (Anexo #24)

Comunicador Corporativo/
Gerente General




4.5 Matriz de Acciones Objetivo 4
Tabla 6

Matriz de Acciones Objetivo 4

Generar alianzas estratégicas.

Alianza con empresas automovilisticas: se concretara convenios para que en la adquisicion
de vehiculos la empresa pueda incentivar al cliente para que adquiera un seguro con la
empresa KCER S.A, en el mismo que el vendedor dara una rapida informacion de las ventajas.

Comunicador
Corporativo
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Alianza con hospitales privados: se gestionara para que la empresa tenga la oportunidad de
brindar informacion pertinente a las personas que acudan a sus consultas, con la finalidad de
gue conozcan las ventajas de adquirir un seguro médico y de vida, ademas se elaboraran
convenios con dichos hospitales para las personas puedan hacer uso del servicio por medio del
seguro con KCER S, A, el mismo que facilitara y ayudara a cubrir de mejor manera los costos.
Los hospitales seran: Metropolitano, Vozandes, Clinica Internacional, Clinica Pichincha y
Hospital de los Valles.

Comunicador
Corporativo




Alianza con empresas publicas y privadas: se analizaran a las empresas mas apropiadas y
posteriormente se agilitara el respectivo permiso para que se entregue informacion al personal
y clientes de tal manera que puedan conocer de la empresa y los servicios que ofrece.

Comunicador
Corporativo

50




4.6 Cronograma de Actividades
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Tabla 7
Cronograma de Actividades
ACCIONES Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
S|S|S S|S|S S[S S S|[S|S S |S|S S[S|S S |S|S S[S|S S |S|S S[S|S S|S|S S|[S|S|S
1 (2 |3 1 ]2 |3 1 (2 |3 1|2 |3 1 ]2 |3 1 (2 |3 1|2 |3 1 (2 |3 1 (2 |3 1 (2 |3 1 (2 |3 1 (2 |3 |4

Comunicador
Corporativo

Reuniones laborales

Correo Corporativo

Boletines

Buzén de
sugerencias

Manual de induccién

Carnés corporativo

Protector de pantalla

Capacitaciones
“Creciendo con
KCER”

Mafiana de
integracion “Todos
somos KCER”

Kit soy KCER

Celebraciones

Mensajes
motivacionales

Free Time

Campafia interna
“Identificate con
KCER”

Objetivos laborales
KCER

Péagina web .




Redes Sociales

Pautaje en
Facebook

Prensa

Radio
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Dipticos

Flyers

BTL en buses

BTL en paletas
luminosas

Roll ups

Folleto informativo

Google Ads

Evento
“Usted es nuestra
prioridad”

Campafia

Stands

Presencia en Ferias

Alianza con
empresas
automovilisticas

Alianza con
hospitales privados

Alianza con
empresas publicas y
privadas




4.7 Presupuesto
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Tabla 8
Presupuesto
Acciones Unidad de medida Cantidad | Costo unitario Costo total Método de financiamiento Observaciones
. El sueldo ser4 mensual y
Comunicador A
Corporativo Contrato empleado 1 $ 1.000,00 $ 12.000,00 | Presupuesto de la empresa esta estipulado el total
anual.
. . . La accién no representa Las reuniones se realizaran
Reuniones laborales | Reuniones realizadas - - -
costo para la empresa en la empresa.
Correo Corporativo Por fortalecimiento del i i _| Laaccién no representa
correo costo para la empresa
. Por boletines La accién no representa
Boletines - - -
elaborados costo para la empresa
Buz6n de Por buzén de
: sugerencia 1 $ 50,00 $ 50,00 | Presupuesto de la empresa
sugerencias .
implementado
Por disefio manual 1 $ 100,00 $ 100,00 | Presupuesto de la empresa
Manual de induccién Se realizaran 8 manuales
Por manuales impresos 8 $ 20,00 $ 160,00 | Presupuesto de la empresa basado en el nimero de
empleados de la empresa.
Carnés corporativo | Por carnés entregados 8 $5,00 $ 40,00 | Presupuesto de la empresa
Protector de pantalla Por protector de 8 i _| Laaccion no representa
pantalla colocada costo para la empresa
Capacitaciones El costo puede variar segun
“Creciendo con Por taller realizado 4 $ 150,00 $ 600,00 | Presupuesto de la empresa P 9

KCER”

el tipo de capacitacion.
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Mafiana de Se considero el nimero
integracion “Todos Asistentes 13 $ 20,00 $ 260,00 | Presupuesto de la empresa | total de empleados méas los
somos KCER” directivos.
Kit soy KCER Contrato 8 $ 60,00 $ 480,00 | Presupuesto de la empresa
Cotizacion general para
Celebraciones Asistentes 1 $ 2.500,00 $ 2.500,00 | Presupuesto de la empresa | todos los eventos del afio,
los costos pueden variar.
El comunicador corporativo
Mensajes . La accién no representa | sera el encargado de enviar
L Por correos enviados - - - :
motivacionales costo para la empresa los mensajes a los
diferentes trabajadores.
Free time Por tardes libres - - _| Laaccion no representa
costo para la empresa
s El comunicador corporativo
Campaiia interna - . -
p e ~ . La accion no representa sera el encargado de reunir
Identificate con Por campaia realizada - - - ; > .
KCER” costo para la empresa la informacién para dicha
campana.
No se puede establecer un
costo total ya que todo
Obijetivos laborales Por objetivos i i _| Presupuesto de la empresa dependera si los empleados
KCER planteados P P plantean objetivos, de ser el
caso se le dara un adicional
de 100 ddlares.
Pagina web Pordpaglna web 1 $ 250,00 $ 250,00 | Presupuesto de la empresa
isefiada
. El Comunicador Corporativo
. . La accién no representa A
Redes Sociales Por red social creada 2 - se encargara de instaurar
- costo para la empresa .
las redes sociales.
La tarifa se ha calculado por
Pautaje Por pautaje realizado 31 $ 3,00 $ 93,00 | Presupuesto de la empresa valor mensual, posterior al

tiempo se puede aumentar
o reducir el valor.
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El contrato se realizara por

Prensa Contrato 1 $ 650,00 $1.950,00 | Presupuesto de la empresa tres meses.
El valor unitario es del costo
. diario de la cufia publicitaria
Radio Contrato 1 $7,00 $630 | Presupuesto de la empresa y el total esta registrado
para 90 dias.
Presupuesto de la empresa
Por disefio 1 $ 60,00 $ 60,00
Dipticos La cotizacion es por todo el
2000 $ 1,00 $ 2.000,00 | Presupuesto de la empresa | material. El total de dipticos
Contrato y flyers pueden variar.
Por disefio 1 $35,00 $35,00 | Presupuesto de la empresa
Flyers El nimero de impresiones
Contrato 2000 $0,10 $200,00 | Presupuesto de la empresa puede variar segun las
entregas realizadas.

Se contrataran nueve buses
en total, pero se utilizaran
cada tres meses el total de

BTL en buses Contrato 9 $ 200,00 $ 1.800,00 | Presupuesto de la empresa | tres buses para se emita el

BTL. Adicional al costo

unitario ya se le sumé la
impresién de la publicidad.
BTL en paletas El costo total esta calculado
Iumingsas Paletas instaladas 5 $35 $1.050,00 | Presupuesto de la empresa | para un tiempo estimado de

seis meses.
Roll ups Por roll up disefiado e
P 3 $ 40,00 $ 120,00 | Presupuesto de la empresa

impreso
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Por disefio del folleto 1 $ 70,00 $ 70,00 | Presupuesto de la empresa

Folleto informativo La cantidad de impresiones

Por folletos entregados 200 $ 0,60 $ 120,00 | Presupuesto de la empresa | . puede variar segun el
namero de folletos que sean
entregados.
Se selecciond el paquete
Google Ads Contrato 1 $ 439,00 $ 439,00 | Presupuesto de la empresa |n.|C|aI de tres meses, a .
partir del cuarto mes tendra
un valor de $94.
Evento U;tgd e:? Por evento realizado 1 $ 200,00 $ 200,00 | Presupuesto de la empresa
nuestra prioridad
El presupuesto esta
valorado para el premio que
Campafa Por campafa realizada 1 $ 200,00 $ 200,00 | Presupuesto de la empresa se entregara, la re~a||zaC|on
de la campafia y

publicaciones las realizara

el Comunicador Corporativo
Stands Por montaje de stand 3 $ 600,00 $ 1.800,00 | Presupuesto de la empresa
Presencia en Ferias Por partf|g|r;i3aauon en 4 $ 500,00 $ 2.000,00 | Presupuesto de la empresa

Se realizaran canjes con la

empresa y el valor
Alianza con empresas establecido es para
P Por alianzas realizadas 1 $ 200,00 $ 200,00 | Presupuesto de la empresa materiales que se

automovilisticas

entregaran, adicional la
informacioén la brindaran
colaboradores de la
empresa.




Alianza con
hospitales privados

Por alianzas realizadas

1 $ 200,00 $ 200,00

Presupuesto de la empresa
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Se realizaran canjes con la

empresa y el valor
establecido es para
materiales que se

entregaran, adicional la

informacion la brindaran
colaboradores de la

empresa.

Alianza con empresas
publicas y privadas

Por alianzas realizadas

1 $ 200,00 $ 200,00

Presupuesto de la empresa

Se realizaran canjes con la

empresa y el valor
establecido es para
materiales que se

entregaran, adicional la

informacion la brindaran
colaboradores de la

empresa.

$29.807,00

$1.490,35

$4.471,05

$3.576,84

$39.345,24




4.8 Matriz de Evaluacion

Tabla 9
Matriz de Evaluacion
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Mejorar la comunicacion
interna de la empresa
KCER S.A, potenciando
sus actividades y
recursos.

Informativo

Basico

Comunicador Corporativo

Entrevista

# de carpetas
recibidas/persona
contratada

Reuniones laborales

Asistencia a las

# de empleados que
asisten a las reuniones/

reuniones
total de empleados
. # de correos
Correo Corporativo Correo . .
enviados/correos leidos
. # letin isef
Boletines Conteo de boletines disefiados/
total de empleados
# sugerencias
Buzo6n de sugerencias Conteo consideradas /de

sugerencias recibidas




Manual de induccion

Firma de recepcion
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# de manuales impresos
/manuales recibidos

Consolidar la identidad
de KCER S.A, afinde
proyectar a sus
stakeholders.

Motivacional

Intermedio

# de carnets entregados/

Carneés corporativo Conteo total de empleados
#de protectores de

pantalla disefiados/de

Protector de pantalla Conteo protectores de pantalla

aplicados a las
computadoras

Capacitaciones
“Creciendo con KCER”

Registro asistencia

# empleados asistentes/
de empleados

Mafana de integracion
“Todos somos KCER”

Registro asistencia

# empleados asistentes/
de empleados




Kit Soy KCER

Conteo
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#de Kits
entregados/personas que
utilizan el kit

Celebraciones

Registro asistencia

# empleados asistentes/
de empleados

# de correos no leidos/de

Mensajes motivacionales Correo .
correos enviados
Eree Time Conteo # de tardes libres/
de empleados
#de colaboradores
Campafia interna Conteo participantes/de tiempo
“Identificate con KCER * de ejecucion de la
campafa
Objetivos laborales KCER Conteo # de objetivos ejecutados/

de objetivos planteados
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Fortalecer la imagen
corporativa de la
empresa KCER S.A, en
el reconocimiento de sus
publicos externos.

Informativo/Motivacional

Basico/Intermedio

Péagina web

Conteo de visitas

# de actualizaciones de
contenidos /de personas
que visitan la pagina

Redes Sociales

Conteo

# de seguidores/ de
personas que utilizan
redes sociales

Pautaje

Conteo

# de personas que
observaron la informacion
/de publicaciones
emitidas

Prensa

Conteo

# de publicaciones
emitidas/ de personas
que observaron la
publicacién

Radio

Conteo

#de cufas emitidas/de
personas que escucharon
la cufia

Dipticos

Conteo

# material entregado/de
dipticos impresos
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# de material entregados/

Flyers Conteo de flyers impresos
# de BTL colocados/de
BTL en buses Conteo BTL disefiados
. # de BTL colocados/de
BTL en paletas luminosas Conteo BTL disefiados
Roll ups Conteo # roll ups colocados/de

roll ups elaborados

Folleto informativo

folleto entregado

# de folletos entregados/
de folletos impresos

#de informaciones

Google Ads Conteo solicitadas/visitas
efectuadas
Evento #de clientes que asisten

“Usted es nuestra prioridad”

Asistencia al evento

al evento/total de clientes

Campafia

Conteo

#de personas que
participan/tiempo de
ejecucion de la campafia
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# asistentes/ total de

Stands Conteo -
visitantes
# de personas
Presencia en Ferias Conteo interesadas /de asistentes

a la feria

Alianza con empresas
automovilisticas

Firma de compromiso

# alianza generada/ de
empresas
automovilisticas

Alianza con hospitales
privados

Firma de compromiso

# alianza generada
/hospitales privados

Alianza con empresas
publicas y privadas

Firma de compromiso

# alianza generada /de
empresas publicas
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ANEXO 1. Formato de encuesta a colaboradores de KCER S.A.

1. ¢Califique los mensajes de comunicacion emitidos internamente,

siendo 1 malo y 5 excelente?

2. Cuéles son las herramientas comunicacionales que utilizan?

(Es posible seleccionar mas de una)

Correo corporativo ( )
Cartelera ( )
Reuniones ( )
OO,

3. Existe una planificacion previa de los mensajes emitidos

Si( ) No ( )

4. Qué factores de la Filosofia Corporativa usted conoce?

Mision ()
Vision ()
Valores ()

Objetivos ()
Ninguno ()

5. El trabajo realizado por la empresa se encuentra direccionado hacia la

mision?

Si( ) No ( ) ¢,Por qué?



6. Se siente identificado con KCER S.A?

Identificado ()
Neutral ()
Nada identificado ()

7. Como calificaria larelacion y comunicacién con sus superiores, siendo

1 el puntaje més bajo y 5 el mas alto?

8. Cuales considera usted como puntos débiles que tiene la empresa?

Falta de herramientas comunicacionales ( )

Mala comunicacion ()
Falta de organizacion ( )
Quejas de sus clientes ()
Todas las anteriores ( )

Ninguna ()



9. (,Como calificaria los siguientes puntos correspondientes a la empresa,

siendo 1 la puntuacion més bajay 5 la mas alta?

¢Es tomada en cuenta su

opinién en la empresa?

¢Esta usted satisfecho con la
trayectoria que tiene la

empresa?

Se siente orgulloso de
pertenecer a la empresa
KCER.

Considera que trabajar en
KCER le puede ayudar a

crecer profesionalmente.




Anexo 2. Formato de encuesta a clientes activos de KCER S.A.
1. Sexo

Femenino ()

Masculino ()

2. Ocupacion

Estudiante ()
Ama de casa ()
Empleado publico ()
Empleado privado ()
Independiente ()

Otro (especifique) ......ccovviiiiiiiiiiiiiieien,

3. Cuéantas personas de su familia cuenta con el servicio?

Solamente yo ()
1-3 integrantes ()
4-6 integrantes ()
7 0 mas integrantes ()

4. ¢(Cbmo conocié de la empresa?
Internet ()

Redes Sociales ()



Publicidad ()
Boca a boca ()
Otro (especifique) .......cccvviiiiiiiiiiinann.n.

5. Los mensajes que emite la empresa [laman su atencidon y son claros en

sus explicaciones. Califigue 1 siendo el mas bajo y 5 el mas alto.

6. ¢Cuando usted se comunica con la empresa via correo electrénico o
[lamada telefénica, tiene una respuesta rapida y con la informacion

precisa de lo que necesita?
si () No ()

7. Considera que los mensajes emitidos por la empresa a través de los
medios de comunicacién tiene coherencia en cuanto a lo que ofrecen y

hacen.
Si ()
No () ¢Porqué?

8. A través de qué medio le gustaria recibir informacién.

Redes sociales ()
Correo ()
Mensaje de texto ()
Llamada Telefénica ()

Otro especifique: ......coooieiiiii



9. Con que frecuencia desearia que se le envie informacion relevante

sobre la empresa.
Semanalmente ()
Cada quince dias ()
Mensualmente ()
Cadadosmeses ( )
Cada seis meses ()

10. ¢, Como calificaria usted la calidad del servicio?

Excelente ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

11. ¢ Qué aspectos no le gustan y recomendaria a la empresa KCER

mejorar?



Anexo 3. Formato de encuesta a clientes corporativos de KCER
S.A.

1. Se encuentra satisfecho con el servicio brindado.
Totalmente ( )
En parte ()
Poco ()
Nada ()

2. Considera que la informacion emitida por la empresa es completa y

acorde a sus necesidades.
Si ()
No ( ) ¢Porque?
3. ¢Cuando tiene un siniestro la empresa lo soluciona rapidamente?
Si( ) No( )
4. Recomendaria el servicio a otras personas o instituciones.
Si ()
No () ¢Porqué?

5. Kcer Seguros cuenta con los siguientes atributos. Califique siendo 1
malo y 5 excelente.

Calidad del servicio

Precio

Proceso de compra




Servicio post-venta

6. Considera que la comunicacion que mantiene KCER S.A con su

empresa o institucion es:

Muy buena ()

Buena ()
Regular ()
Mala ()

Muy mala ()

¢ Qué le recomendaria a la empresa?

Anexo 4. Formato de encuesta a futuros clientes de KCER S.A.

1. Edad
18 a 30 ()
31y40 ()
41y 50 ()
51 en adelante ()
2. Sexo

Femenino ( ) Masculino ()



3. Ocupacion

Ama de casa ()
Empleado publico ()
Empleado privado ()
Independiente ()
Sin actividad ()

4. Estaria dispuesto a contratar el servicio de un Seguro privado?
Si( )
No () ¢Por qué?

5. ¢ Cudl de los siguientes factores usted tomaria en cuenta antes de

contratar un seguro?

Cobertura ()
Precio ()
Formas de pago ()

6. ¢, Qué clase de seguro estaria dispuesto a contratar?

Seguro general (dafios de bienes) ()
Asistencia médica y vida ()
Todos los anteriores ()

Otro especifique: .......ccoviiiiiiiiiiiiie,
7. Ha escuchado de la Aseguradora KCER S.A.

Si( ) No( )



8. A través de qué medio le gustaria recibir informacién de KCER S.A

Redes sociales ()
Correo ()
Mensaje de texto ()
Llamada Telefénica ()

Otros especifique: ......oviriii

9. ¢Cual de los siguientes medios de comunicacion tradicionales usted

utiliza con mayor frecuencia?
Radio ()
Prensa escrita ()

Television ()



ANEXO 5. Resultado de encuesta a colaboradores

1. Califique los mensajes de comunicacion emitidos internamente, siendo 1
malo y 5 excelente

En su mayoria el personal considera que se encuentra en un nivel tres con el
75% que seria bueno, existiendo claramente un problema en los mensajes que
se emiten esto se debe a diferentes causas, pero sin duda es un inconveniente
gue es necesario regular; en cuanto a los porcentajes restantes se encuentra el
nivel 4 y 5 con 12,5% siendo una cantidad minima que resaltan desde su
percepcién que si se estan emitiendo bien los mensajes. Es aconsejable
comenzar con una gestiéon de comunicacion que ayude a direccionarse mejor a

la empresa.



2. éCuales son las herramientas comunicacionales que
utilizan?

@ Correo corporativo
i Cartelera
i Reuniones

| Otro

La herramienta comunicacional mas utlizada es el correo corporativo
obteniendo el 62% que sin duda es efectivo en cualquier empresa y la manera
frecuente para comunicarse al igual que las reuniones que tienen el 38%
siendo necesario para fomentar un trabajo en equipo e integrar ideas de sus
colaboradores a fin de consolidar los objetivos planteado, las dos son muy
efectivas si se sabe cdmo manejar para lo cual es mejor direccionarlo hacia un

buen manejo y sacar provecho de lo que ya se tiene.

3. Existe una planificacion previa de los mensajes
emitidos.

Con el 87% los colaboradores aseguran que “no” se da una planificacién previa
de los mensajes emitidos afectando sin duda las labores internas y

posteriormente externas, ya que al no tener una debida planificacion no pueden



sustentar de una manera rapida requerimientos, y es necesario saber que en
ningln momento se puede improvisar ya que en sus manos estan inversiones
de diferentes personas que confian en ellos, entonces es necesario de un
equipo que pueda aportar con las técnicas necesarias direccionadas hacia una
buena planificacion empresarial y que estas sean cumplidas y entendidas por
todos.

4. ;Que factores de la Filosofia Corporativa usted conoce?

Existe un amplio conocimiento de la filosofia corporativa ya que el 50% se
encuentra en mision, vision y todos los anteriores (misién, vision, valores y
objetivos), esto permite contribuir a que el personal se sienta identificado con
las estrategias de la empresa generando un mejor comportamiento y facilitando
el logro de objetivos, pero a pesar de que exista un conocimiento esto se debe
reforzar con varias acciones ellos deben tener en cuenta que para que la
empresa siga creciendo en el dmbito comercial ellos deben partir de este

conocimiento siempre.



5. Conoce el signifido de Misién empresarial

El 100% de los encuestados conocen perfectamente lo que es misidon
empresarial, algo muy importante para la identificacibn de la siguiente

pregunta.

6. El trabajo realizado por la empresa se
encuentra direccionado hacia la mision.

De igual el 100% de los colaboradores identifican que el trabajo realizado por la
empresa si esta direccionado hacia la mision, lo que debe constituirse en
buenas acciones en el servicio ofrecido a sus clientes y de igual manera ayuda
a consolidar efectivamente las metas trazadas. El conocer y funcionar a través
de esto ayuda a identificar la identidad propia de la empresa y que sus
empleados puedan ayudar a tomar decisiones con coherencia de acuerdo a la

personalidad de la empresa.



7. Se siente identificado con KCER S.A

Es satisfactorio saber que el 100% de los empleados se sienten identificados
con KCER S.A, siendo una parte primordial en el medio laboral ya que de esa
manera ellos realizan eficientemente su trabajo; los inconvenientes con otros
factores se los puede solucionar, pero siempre y cuando ellos se sientan

comprometidos y es lo que sucede en la empresa.

8. ;Coémo calificaria la relacién y comunicacién con sus superiores, siendo 1
el puntaje mas bajo y 5 el mas alto?

La comunicacion y la construccion de un buen clima laboral parte de una
excelente relacion con los superiores y es lo que sucede en KCER S.A
obteniendo el 100% en su respuesta, es esencial dentro de una empresa esta

relacion para que sus labores sean las mas Optimas. Y se puede determinar



que ellos estarian involucrados, conformes y listos a colaborar si se realizaria

algun cambio en la estructura comunicacional a fin de reforzar puntos débiles.

9, ;(Cuales considera usted como puntos débiles que tiene la empresa?

A pesar que la mayoria de las personas responde que la empresa no cuenta
con puntos débiles y teniendo una puntuacion de 37,5%, sin embargo no se
puede dejar de mencionar los otros puntos como mala comunicacién con el
25% una perspectiva similar se evidencié en las primeras preguntas y es
necesario reestructurar este proceso ya que es el medio principal para efectuar
y brindar un buen servicio a fin de que los clientes y posibles clientes tengan
una buena imagen de la empresa; en cuanto a la falta de organizacién con el

12,5% se debe tomar considerar para cualquier procedimiento laboral.



10. ;Como calificaria los siguientes puntos correspondientes a la empresa,
siendo 1 la puntuacion mas bajay 5 la mas alta?

et - - ..
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En su mayoria los colaboradores destacan que su opinidn es tomada en
cuenta, se sienten satisfechos con la trayectoria, orgullosos de pertenecer a la
empresa y que es una oportunidad para crecer profesionalmente el trabajar en
KCER S.A, pero no se debe dejar de lado las demés respuesta ya que todavia
se necesita fortalecer los puntos mencionados y es necesario llegar a todos
los miembros para que consideren con la misma puntuacion las opciones y de

esa manera trabajar en conjunto hacia un mismo obijetivo.



ANEXO 6. Resultado de encuesta a futuros clientes

1. Edad

Como se muestra en el grafico entre todas las escalas de edades existe un
porcentaje mayor de 40% entre 18 y 30 afios; seguido por el 29% para 31y 40
afos estas dos cifras tienen un minimo de diferencia siendo muy util para
determinar mas adelante el punto de vista y hacia dénde se dirigen con el

pensamiento en el ambito de seguros.

2. Sexo

@ Femenino

@ Masculino




Se ha tomado muestras de una manera dispersa en el que claramente el 56%
son mujeres y el 44% pertenece a los hombres, cabe recalcar que la diferencia
es minima por lo tanto es muy bueno para un posterior andlisis de un adecuado

servicio.

3. Ocupacion

H Ama de casa

# Empleado publico
il Empleado privado
# Independiente

@ Sin actividad

Tres respuestas se generado con un porcentaje similar, en el caso de
empleado publico con el 25% siendo el mas alto y posiblemente se debe a que
debido a su posicion laboral y al encontrarse en una compafila con mas
solvencia tienen una seguridad de poder adquirir el seguro, al igual que
empleado privado con el 24% siendo una posicién similar a la anterior en la
cual ya tienen un cargo y salario que les permite adquirir el seguro, seguido
por independiente con un 22% de igual manera aquel sector ya tiene un sueldo
fijo que le ayuda a sustentar el gasto que se generaria, en el caso de sin
actividad con el 20% y ama de casa 9% son porcentajes bajos a relacién de los
anteriores, pero por razones evidentes ya que no tienen un ingreso econémico
y que en algunos de los casos a pesar de querer contratar un seguro por el

momento no lo podrian hacer.



4. Estaria dispuesto a contratar el servicio de un seguro
privado. (En el caso de ser NO su respuesta especifique el
éPor qué?)

I’”

Con el valor mas alto de 78 % las personas han respondido que “Si”, es decir
que consideran una adquisicion util e indispensable el obtener un seguro ya
que con ello cubrirdn cualquier eventualidad de una manera rapida y con la
confianza que tienen un servicio que les ayudara facilmente, seguido por
el 22% que comentan que “No” estarian dispuestos a contratar un seguro
privado y mediante un analisis se pudo evidenciar las siguientes razones: no

tienen confianza, ya tienen el servicio y la situacion econémica no les permite.

5. (Cuadl de los siguientes factores usted tomaria en cuenta antes de
contratar un seguro?

Cobertura 106 (244 %
Precio 120 (27.6 %)

Formas de p 65(15%

Togos s ant 198 (456 %)

Con el 45,6% siendo la puntuacion mas alta las personas aseguran que es

necesario tomar en cuenta la cobertura, precio y formas de pago antes de



contratar un seguro porqué entre todos los factores se completan y puede ser
mas fécil acceder; con el 27,6% afirman que el precio es algo muy importante,
pues en efecto todo valor debe estar acorde a sus ingresos y determinar si de
alguna manera podrian cubrir, entre los dos puntajes menores se encuentra
cobertura con el 24,4% y formas de pago 15%, pues prefieren en gran parte
que todo se establezca en conjunto.

6. ¢Qué tipo de seguro estaria dispuesto a
contratar?

H Seguro general (dafos de
bienes)

H Asistencia médica y vida

i Todos los anteriores

Las personas consideran que estarian dispuestos a contratar tanto un seguro
general como asistencia médica y vida obteniendo el 42,2% dato relevante que
muestra la importancia que ellos le acreditan a las dos opciones ya que el
contratar un seguro completo es un medio de prevencion, seguido con el 38,7%
correspondiente para asistencia médica y 19,1% seguro general en estos
puntos es necesario enfocarse en las necesidades que tienen los individuos ya

que a partir de eso ellos buscaran el seguro mas 6ptimo.



7. Ha escuchado del Broker de Seguros KCER S.A

Con una diferencia relevante el 61% de los colaboradores responde que no
conocen a la empresa, consiguiendo de esta manera un dato importante ya que
la empresa no se ha dado a conocer en otros sectores simplemente se ha
mantenido inmersa en un solo dmbito generando un alto desconocimiento de
las personas, teniendo una amplia diferencia en relacion de los individuos que
si la conocen con el 39% a quienes nos enfocaremos con mayor compromiso
para que su percepcion sea la adecuada y a partir de ellos dar a conocer a la

empresa ante las demas personas con una imagen reestructurada.

8. A través de qué medio le gustaria recibir informacion de KCER S.A

|
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El avance tecnoldgico ha generado cambios e implementacion de nuevas vias

de comunicacion como son las redes sociales medio por el cual les gustaria



recibir toda la informacion necesaria alcanzando la mayor puntuacion de
48,8%, seguido por correo electrénico que es una fuente comun y obtiene el
37,3%; los dos medios mencionados anteriormente son los mas opcionados
por la mayoria de personas considerada como una fuente util y donde se
puede interactuar con una gran cantidad de personas sin costos adicionales.
En el caso de mensaje de texto 17,5% y llamada telefénica 12% son los
puntajes menores, pero no se los debe descartar ya que también son
esenciales para personas que no ocupan los medios mencionados

anteriormente.

9. ¢Cudl de los siguientes medios de comunicacién
tradicionales usted utiliza con mayor frecuencia?

W Radio
M Prensa escrita

Television

El porcentaje mas alto se lo atribuye a la television con el 56% siendo el medio
tradicional que ocupan con mayor frecuencia a relacion de los demas como en
el caso de prensa escrita con el 29% y radio 15%, de esta manera ya se tiene
una idea clara de cudal es el medio que posteriormente nos ayudara a emitir
informacion relevante que ayude a cubrir varios sectores y puedan llegar hacia

distintos individuos.



ANEXO 7. Resultado de encuesta a clientes individuales

1. Sexo

# Femenino

@ Masculino

Existe un mayor porcentaje en cuanto a los clientes de sexo masculino

correspondiente al 66% y un 34% femenino.

2. Ocupacion

@ Empleado pubico

® Empleado privado

i Independiente

H Otro

La mayoria de clientes que tienen son empleados privados con el 38%, seguido
por ocupaciéon independiente 36% y empleados publicos con el 26%, la
diferencia existente en minima por lo cual todos estos sectores son factibles

para promocional la venta de seguros.



3. Cudantas personas de su familia cuenta
con el servicio.

i Solamente yo
H 1-3 integrantes
i 4-6 integrantes

7 o mas integrantes

El servicio individual es el que contiene el mayor porcentaje de 48%, seguido
por 1 a 3 integrantes con el 42%, las dos respuestas mencionadas nos
especifica que oportunamente las personas suelen contratar un seguro

personal y que posteriormente deciden hacerlo para el resto de su familia.

4. ¢CoOmo conocid de la empresa?

H Internet
H Redes sociales

i Publicidad

#@ Recomendacion

Es evidente que la mayoria de personas conocieron a la empresa por medio de
recomendaciones correspondiente al 59% vy publicidad en cuanto 25% vy
solamente un 16% por medio de redes sociales, lo mencionado refleja que se



necesita impulsar mas campos para que las personas lo conozcan y
posteriormente a partir de su experiencia recomienden al resto, asi como las

otras herramientas que es necesario gestionar de mejor manera.

5. Los mensajes que emite la empresa son claros en sus explicaciones,
califique 1 siendo el mas bajo y 5 el mas alto.

Los mensajes en su mayoria son calificados como muy buenos en cuanto al
59,5% y buenos correspondiente al 21,4% lo que indica que se necesita de una
mejor ejecucién de los mensajes para alcanzar un porcentaje mas alto en

“excelente” que actualmente cuenta con el 17,9%.

6. éCuando usted se comunica con la empresa via correo
electronico o llamada telefonica, tiene una respuesta rapida con
la informacion de lo que necesita?




Lamentablemente la empresa no proporciona una rpida respuesta a sus
clientes ya que el 61% dijeron que no a relacion del 39% que mencionaron que
si lo hacen, para lo cual se debe tomar en consideracion estos dos factores

para que sus clientes sientan que son tomados en cuenta rapidamente.

7. Considera que los mensajes emitidos por la empresa a través de los
medios de comunicacion tiene coherencia en cuanto a lo que ofreceny
hacen

El 80,4% de los clientes consideran que si existe una coherencia con los
mensajes que emiten y lo que ofrecen, por tal razén es que existe acciones que
la empresa ejecuta factiblemente para que su respuesta fuera la mencionada,
sin embargo aungque en un numero reducido del 17,9% mencionan no, se debe
modificar factiblemente todos los mensajes que se estan estableciendo para

generar mejores resultados.



8. A través de qué medio le gustaria recibir informacion.

Las redes sociales y correo electronico son los medios mas accesibles para
enviar informacion, asi como mensajes de texto para quienes no utilizan estos
medios digitales de tal manera que se pueda llegar a mas publicos y clientes

con herramientas funcionales y eficaces.

9. ¢Con qué frecuencia desearia que se le envie informacion
relevante sobre la empresa?

@ Cada quince dias

#@ Mensualmente

ui Cada dos meses

@ Cada seis meses

Debe existir un tiempo determinado que en el mismo que las personas se
encuentren dispuestos a leer la informacién emitida y los clientes consideran
gue mensualmente con el 61%, lo mismo que se considerara para condicionar

los mejores mensajes y posteriormente enviarlos cada cierto tiempo.



10. ¢ CoOmo calificaria usted la calidad del
servicio?

® Excelente
E Bueno
i Regular

& Malo

El servicio no llega a un rango de excelencia ya que mantiene el 17% a relacion
de bueno con el 70%, es decir que se necesita mejorar satisfactoriamente el

servicio ofrecido al cliente.

11. ¢ Qué aspectos no le gustan y recomendaria a KCER S.A mejorar?

tener mas agilidad tramites
continuar buena atencion
Mejorar la atencion
Agilidad

Atencion

Una respuesta rapida
Mayor explicaciones
Servicio

Mejorar el.servico
Agilidad en los procesos
Rapidez

Mejorar atencion



Personal mas eficiente y rapido

Contestacion sea rapida

Un poco mas de agilidad

Los pagos sesn rapidos

Los empleados sean rapidos al contestar cuando se necesita informacion
Nos entreguen de inmediato el recibo de pagos
Ninguna

continue siendo excelente

una mejor atencién por parte de los sefiores empleados
contine brinbando buen servicio

Qué envien pronto las solicitudes que

Cuando se solicita explicacion por algo que no estos de acuerdo no me contestan pronto

Entre las principales respuestas se encuentra mejorar el servicio al clientes,
mas agilidad en las labores, una contestacion rapida a los mensajes enviados y
una explicacion completa en cuanto a las diferentes situaciones que se
presentan; para todo lo mencionado se necesita efectuar las mejores
condiciones y acciones a fin de que sus clientes se sientan mas satisfechos y

vean gue se han considerado sus opiniones.



ANEXO 8. Resultado de encuesta a clientes corporativos

1. Se encuentra satisfecho con el servicio brindado

@ Totalmente
M En parte
il Poco

@ Nada

El 64% de los encuestados consideran que se encuentran totalmente
satisfechos con el servicio brindado y el 36% piensan que en parte, es decir
gue se debe fortalecer el servicio ya que de eso depende la imagen de KCER
S.A.

2. Considera que la informacion emitida por la empresa es completa y acorde
a sus necesidades.

No (Espacifia

g

El 92,9% de los clientes corporativos, mencionan que la empresa emite una

informacion completa que satisface sus necesidades.



3. éCuando tiene un siniestro la empresa lo
soluciona rapidamente?

La mayoria de encuestados establecen que “si” existe una solucion rapida en
eventuales siniestros con el 86%, teniendo la certeza de que el personal agilita
sin mayores inconvenientes todos los procesos que involucran el cubrimiento
de los seguros; una minima cantidad del 14% dicen que “no” sucede esto,
estableciendo una disconformidad y es necesario que se tome en cuenta, pues
la satisfaccion general es el ideal asi los comentarios emitidos a nivel general
van a ser positivos y la empresa tendra buena aceptacion y distincion por tener

este factor fundamental a su favor.

4. Recomendaria el servicio a otras personas o instituciones




El 100% de los encuestados sefialan que “si” recomendarian el servicio a otras
instituciones o personas, siendo satisfactoria esta respuesta ya que ellos son
considerados el grupo que mas clientes aporta a la compafiia por el hecho de
ser clientes corporativos, para lo cual se debe seguir ejerciendo un servicio de
calidad para que los publicos principales puedan emitir una recomendacion
satisfactoria y con la imagen que tienen de la empresa esta se pueda distinguir

facilmente del resto.

5. La Agencia KCER S.A cuenta con los siguientes atributos, califique siendo
1 malo y 5 excelente.

R W 3 Ems EEG
Precc Process de compra Senicio post-vera

Callad g servicio

La calidad del servicio es un integrante esencial y en su mayoria los clientes
mencionan que es excelente, pero también existe un grupo que se dirige hacia
la percepcion de bueno y regular; en cuanto al proceso de compra se dice que
es excelente y esa es la manera de trabajar en un negocio de este tipo ya que
ellos tienen que tener el método y la manera mas Optima para dirigirse al
cliente haciendo que esto se genere sin mayores problemas y en un menor
tiempo; seguido por el servicio post-venta en cuanto se marcaron todos los
rangos Yy las satisfacciones son diversas, pues cuando se vende un servicio
este debe ser efectivo en todos los procesos sea antes o después para que no
tengan un percepcion diferente a la planteada en un inicio.



6. Considera que la comunicacion que mantiene
KCER S.A con su empresa o institucion es:

@ Muy buena
HBuena
u Regular

E Mala

El 57% de los encuestados consideran que la comunicacion es muy buena,
pero un 29% dice que es buena, sin dejar de lado el 14% en cuanto a regular;
para lo cual es necesario reforzar la comunicacion que se establece a todos por

igual y con el mejor servicio.

7. ;Qué |le recomendaria a KCER S.A?

Mejorar [a atencion y satisfaccion del cliente

Segur con el mesmo servucuo y calidad

Es una buena empresa, no tengo recomendaciones.
Nada

Post venta

Mas oficinas a nivel nacional

Mejorar la atencion al cliente

Agllidad

Cada una de las recomendaciones son favorables ya que de esa manera se

puede saber con exactitud dénde estan fallando y como podrian solucionarlo.



ANEXO 9. Entrevista al Ing. Santiago Herrera

Cargo: Presidente de KCER S.A.

1. ¢,Cuales son los atributos de identidad que le caracterizan a la

empresa?

La solidez y la experiencia, ya que tiene varios aflos dentro del mercado y a
través del tiempo ha logrado expandirse en otras ciudades, cada una de las
mencionadas son distinciones que la caracterizan, pero sin duda se necesita
respaldar con un mejor mensaje hacia los clientes que ya conocen y a los que

recién estan empezando a conocer a la empresa
2. ¢Qué imagen es la que desea reflejar ante sus publicos?

Una imagen solida y de seguridad, pues es necesario que antes de adquirir un
seguro con KCER S.Aellos tengan el respaldo y la seguridad que se
encuentran protegidos.

3. Considera que la imagen de KCER S.A se encuentra bien posicionada.

La imagen se ha ido posicionando con el pasar de los afios, partiendo desde su
matriz principal Riobamba y posteriormente a otra ciudades como Quito; hoy en
dia es el broker de seguros mas grande, pero aun falta mucho por hacer, sin
embargo la situacion actual y el como se encuentra el mercado necesita ligarse
hacia un plan y un presupuesto de tal manera que se fortalezca la imagen y
todo lo que se desea comunicar sin que esto represente un efecto directo
contra el presupuesto y que todo lo que se pretenda hacer sea debidamente

planificado para orientar de esa forma los objetivos que se quieren lograr.

Existe una buena gestion de medios a fin de que se consolide el

posicionamiento de su imagen.

No existe y es necesario el trabajo que se piensa realizar, pues entiendo que

se desarrollard una propuesta de medios donde el objetivo es sacar a relucir la



ventajas de contratar un seguro con KCER S.A y fortalecer aquello que de
alguna manera se vuelve cotidiano en una empresa, generando una
oportunidad para renacer y mejorar en lo que se esta fallando y sacar adelante
a la institucion; considero que con el pasar de los afios no ha crecido mas bien
se ha mantenido y mucho tiene que ver con la planificacion de medios en
comunicacién, teniendo un limitante en cuanto a la ausencia de una pagina
web que nos dé a conocer ampliamente con los clientes, en si no se tiene una
alineacion a la tecnoldgica y esto nos mantiene en un nicho que posiblemente
estaba bien hace 20 afos ,pero actualmente ya se necesita salir y si no se
planifica todo lo mencionado no resultard, pues todos los suefios no se pueden

hacer realidad si no se tiene una base solida por la cual caminar.
3. ¢Coémo cree que su publico externo percibe a la empresa?

Considero que KCER es una buena opcion para contratar un seguro, ya que la
confianza que los socios tienen en nosotros se basa en la experiencia, pero no
creo que se perciba como una compafila que camina conjuntamente para
solventar todas las necesidades de seguros, sino mas bien como una
alternativa mas visible en la ciudad si se habla de Riobamba , en el caso de
Quito ya esta inmersa con los demas bréker, en un punto donde la
competencia trata de hablar simplemente de precio y no de estrategias;
entonces nos percibe como una opcidon buena en base a una propuesta
presentada, sin embargo hay que fortalecer y sacar provecho de aquello que
nos hace distintos del resto, sabiendo exactamente cual es el nicho que se
puede explotar y cudl es la orientaciébn que podriamos tener se podria hace ya
gue se tiene un diamante que aun no se puede explotar porque no se tiene una
clara experticia en el tema comunicacional y sobre todo en la orientacion que

deseamos dar al bréker.
4. ¢Cuéles son los factores que le distinguen de la competencia?

La competencia es tan grande ahora que es necesario orientarse de una mejor
forma, pero podria distinguirse en cuanto a la localidad, la misma

infraestructura interna y externa que presenta, en la cual podrian dar servicio y



cabida a otros bréker que son de sustento ,pero KCER es una empresa que de
alguna manera tiene una presencia fuerte en el mercado y todo esto se forma
por medio de la presencia de la organizacion en cuanto al logo, colores todo lo
mencionado se ha construido con el pasar del tiempo por medio de
consultorias e inversion, de hecho en el afio 2009 se reformé la imagen
contratando una consultoria que ofreci6 la ayuda y el saber del por qué llamarle
KCER y por qué plantear alineadamente una mision y vision que
lamentablemente con el pasar del tiempo si no se da un seguimiento no da

resultados.
5. ¢ Cudles son los puntos fuertes y débiles de KCER S.A?

Los puntos fuertes es la experiencia que debe tomarse en cuenta, la capacidad
de negociacion en el mercado, pero existe una debilidad en cuanto al
desaprovechar el mismo nombre en el mercado a pesar de tener un buen
record en todos estos afios asi como falencias al no tener una buena cobertura

a nivel de comunicacion.



Anexo 10. Entrevista ala Ing. Daniela Herrera

Cargo: Gerente General de KCER S.A
1. ;,Quéimagen es la que desea reflejar ante sus publicos?

Lo més importante es poder transmitir la filosofia corporativa que tiene la
empresa, demostrar una transparencia, seriedad, honestidad y un servicio de
excelencia profesional que tiene el conocimiento y el personal capacitado para
poder brindar un servicio, ser considerados ante la competencia como la
primera opcién en el momento de contratar un seguro y poder dar respuestas

oportunas y efectivas siendo factores esenciales cuando contratar un seguro.
2. ¢Quiénes son su publico objetivo?

Al publico objetivo que actualmente va dirigido un seguro es a todo el mercado
que tenga necesidad sin importar la parte socio econdémica como era
antes siendo limitado el acceso por sus costos, pero hoy en dia se han
reformado varias cosas que ha permitido el desarrollo del
“microseguro” enfocado a personas de escasos recursos y que obviamente

tienen una necesidad de proteccién

¢Qué caracteristicas son importantes cuando se habla de venta de

seguros?

La mayor caracteristica que se debe tener es el concientizar la necesidad de
proteccién de cualquier indole ya sea un seguro de vida o de bienes

salvaguardando de esa manera su patrimonio.
3. Considera que su personal se siente identificado con KCER S.A.

Efectivamente ya que el personal que forma parte de la empresa se encuentra
alineado a la filosofia de la misma, el capacitarlos constantemente es una
manera para que ellos se identifiquen con la empresa y que su trabajo brinde
las respuestas efectivas y oportunas, considerando cual es la importancia de

todo este procedimiento y saber lo que la empresa busca transmitir a sus



clientes, sintiéndose a través de su trabajo orgullosos de pertenecer a la

empresa.
., Como se encuentra el clima laboral?

El personal que actualmente trabaja con la empresa es un equipo de
profesionales que constantemente estan en la basqueda de un mejoramiento a
nivel laboral, para saber como ser més eficientes determinando como llegar a
un crecimiento y para tener este crecimiento se necesita tener gente

comprometida, gente que se siente bien en el ambiente de trabajo.
Esta satisfecho o desearia cambiar algo.

Es necesario siempre mejorar puesto que si se sigue una misma linea puede
tornarse en algo que a la final no funcione, es necesario de una
retroalimentacion constante que la empresa debe hacerlo conjuntamente con
sus clientes internos y externos en cuanto a temas de comunicacion,
determinar necesidades, ver como va cambiando el mercado y ajustandose a

esos cambios con una atencién mas personalizada.
¢, Como califica ala comunicacién interna de la empresa?

Se la califica como buena, no puede ser excelente ya que sin duda hace falta
mejorar varias cosas, ver herramientas que ayuden a Kcer llegar a la

excelencia.

4. ¢ Cuando existe un inconveniente o cambios dentro de la empresa el

personal colabora facilmente?

Es indudable que a los empleados antiguos siempre les costara mas trabajo el
adaptarse a recibir un cambio ya que tienen una forma de trabajo que resulta
mas complicado modificar, pero sin duda no es imposible ya que si todos
ponen de parte se puede buscar las fallas y posteriormente soluciones, ellos
consideran que el asumir retos en conjunto nos brindara un mejor

reconocimiento.



5. Las actividades de KCER S.A estan alineadas a la misién y vision.

Sin duda ya que es esencial en el medio laboral, pero si creo que hace falta el

saber como transmitir en actos la mision y vision a los clientes.
Cree que es necesario que su personal lo conozca.

Efectivamente ya que si el personal no conoce y no sabe a qué esta enfocado
es dificil que se pueda comprometer como parte de la empresa al desconocer

gue se quiere transmitir.
6. Considera que la comunicacion interna es debidamente planificada.

Existe una planificacion, pero no completa pues existen mensajes que no se da
con una debida planificacion, en esta parte la empresa debe fortalecer al saber
la manera adecuada de como transmitir un mensaje mas profundo y acciones

de la empresa en si que necesitan una mayor planificacion.
7. Existe una eventual comunicacién con sus clientes.

La empresa busca estar en contacto para que el cliente sepa que estan ahi
cuando existe un siniestro a cualquier hora del dia, la debilidad esta en saber

coémo transmitir el mensaje.



ANEXO 11. Entrevista al Ing. Hernan Espindole

Cargo: Jefe Regional de KCER S.A.
1. Coménteme acerca de la comunicacion entre clientes y personal.

La comunicacion que debe existir es fundamental solo asi se puede determinar
las necesidades que tiene el cliente y presentar soluciones a cada uno de los

problemas que se van presentando.
Cree que ellos se sientes a gusto con la atencion brindada.

Se busca soluciones y satisfacer necesidades, al ser una empresa de servicios
el objetivo es el bienestar de todas las personas que confian en KCER.

Existe medios disponibles para enviar toda la informaciéon necesaria de la

empresa.

Con un mercado globalizado como es el actual, existe herramientas
convencionales que ayudan al trabajo como las llamadas telefénicas, correos y
esporadicamente redes sociales, aunque seria factible gestionar de una mejor
manera nuevos medios como es el caso de Facebook y una pagina web de la

empresa.
2. ¢, Cudl cree que es la percepcién que tiene el personal de la empresa?

El personal que labora en la empresa lo hace con satisfaccion y respeto hacia
los clientes y compafieros, asi también se ha contribuido para que ellos se
sientan familiarizados con KCER donde sus ideas a fin de mejorar son

bienvenidas.

3. Las relaciones entre todo el personal de KCER S.A, para su punto de

vista como se encuentra.

Al tomar en cuenta el considerar que ellos se sientan parte esencial de la

empresa ayudado a formar un nucleo donde todos aparentemente se sienten



conformes, aunque sin duda cada persona es un mundo diferente siempre se

buscara llegar a un consenso en conjunto como empresa.

4. Considera que tienen una imagen posicionada dentro del mercado

asegurador.

El mercado a nivel nacional es competitivo y bastante extenso, pero KCER es
una empresa con varios afios en el mercado su experiencia la hace tener
buenos resultados y aunque se cree que se encuentra posicionada siempre se
va a necesitar llegar a un alcance mas amplio ya que sin duda puede ser mas
conocida en la ciudad de su matriz principal, pero aun hace falta sobresalir a

nivel de las demas sucursales como es el caso de Quito.
5. Cree que es necesario una gestion de imagen en KCER SA

Siempre serd necesaria una gestion de imagen ya que el error esta en
conformarse con un esquema predeterminado y siempre serd necesario
refrescar toda la imagen con nuevas acciones a fin de ingresar con més fuerza
en el mercado implementando otros medios que nos brinden un alcance mas

amplio.

6. Estaria dispuesto a colaborar en acciones que incrementen el
reconocimiento, asi como programas de capacitacion conjuntamente con

el personal.

Sin duda ya que la capacitacion siempre sera importante porque permite que
cada uno de los colaboradores esté actualizado en la informacion que
probablemente se ha olvidado y nada mas importante que encontrar
mecanismos que pueda aportar y ayudar al desarrollo de la empresa.

7. Coménteme acerca de las metas que KCER S.A se ha fijado.

Ser un bréker reconocido y posicionarse efectivamente en el mercado, crecer
dia a dia y buscar nuevos rumbos de preparacion y conocimiento para cada

uno de sus empleados.



Se estadn cumpliendo a lo largo del tiempo.

En el tiempo siempre encuentra metas por alcanzar, pero légicamente hay que
adaptarse a cada época unas pueden ser buenas y otras malas, donde un
mercado cambia constantemente y las necesidades son mas amplias y van
variando. Todos tenemos el afdn de que estas metas se cumplan ya que se

tiene presente el objetivo fundamental.

8. Si dependiera de usted qué cambios realizaria para mejorar la

comunicacion de KCER S.A.

Se mejoraria la atencion personalizada hacia al cliente, buscar la
implementacion de quejas tanto de manera virtual como fisica para que los
clientes y personal puedan solicitar o sugerir cambios que se podrian
implementar en la empresa para un buen funcionamiento tanto interno como

externo.



ANEXO 12. Manual de induccién
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MANUAL DE INDUCCION




Bienvenida

La empresa de Seguros KCER S.A.

Le da la mas cordial bienvenida, al formar parte de nuestro
selecto equipo de trabajo y pensando en usted hemos elabo-
rado este Manual de Induccidn, con el fin de que conozca la
informacién mas relevante de la empresa. Ademas le exten-
demos la invitacion para que participe en todas las activida-
des diarias, elaboradas con un alto grado de responsabilidad,
honestidad y compromiso.

Estamos totalmente seguros de contar con su responsabili-
dad, compromiso y disciplina, con lo cual se lograra llegar en
Optimas condiciones al cumplimiento de las metasy ob-
jetivos laborales, sustentados en el apoyo y participacion de
todos los que integramos KCER S.A.

Le reiteramos nuestro saludo inicial y le expresamos que sus
opiniones son valiosas para la empresa.
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KCER S.A. Es una Empresa
con 18 afios de experiencia
en el mercado asegurador,
iniciando sus actividades en
febrero de 1998; bajo la
vigilancia y normativa de la
Superintendencia de Bancos
y Seguros; en la actualidad contamos con oficinas a nivel
nacional en Quito, Riobamba y Ambato.
Trabajamos con las mejores compaiiias que forman parte del
mercado asegurador ecuatoriano.
Nuestros ejecutivos son altamente capacitados en todos las
ramas de seguros lo cual garantizara un excelente servicio
para todos nuestros clientes, contando con un equipo
especializado para el mejoramiento y tratamiento de
siniestros, con el objetivo de lograr que la contratacion de los
seguros sea totalmente positiva para su institucion.




Nuestra Filosofia Corporativa

Mision

“Velamos por los intereses de nuestros clientes, con un
asesoramiento profesional y oportuno, manteniendo
siempre fundamentos éticos, morales y un servicio
personalizado.

Procuramos mantener lazos fuertes y sélidos con

las Compaiiias de Seguros, limitdandonos a trabajar en
conjunto con aquellas que compartan nuestra

voluntad de servir a nuestros clientes, con
responsabilidad, honestidad y amplitud de criterio.”
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Vision

“Consolidarnos como empresa responsable, dinamica,
eficiente y altamente competitiva, ofreciendo respuestas
efectivas y oportunas, logrando la satisfaccion de
nuestros clientes, establecer relaciones duraderasy
mutuamente beneficiosas con los clientes dando un

servicio personalizado, desarrollando productos
innovadores.”




Nuestra Filosofia Corporativa

Valores

KCER S.A. ha logrado mantenerse su prestigio y capacidad
desde su actividad inicial, lo que le ha permitido disefiar y
realizarse con proyeccion a un futuro promisor sustentado en
basicos cimientos profesionales.

Para sustentar su desarrollo, existencia y crecimiento, tiene
siempre presente, en su actividad colectiva la utilizacion de los
verdaderos valores, tales como: honestidad, compromiso,
seriedad, respeto, agilidad y confianza.

K-GER
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Pensando en nuestro personal, le presentamos una
gama de facilidades para su labor:

*Espacios de capacitaciones y aprendizaje comun.

e Acompafiamiento en sus inquietudes y desarrollo laboral.
*Poner en practica sus conocimientos con diferentes métodos
de desenvolvimiento.

*Alto nivel de desarrollo personal y profesional.




Nuestra estructura
organizacional
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Beneficios que me brinda la empresa

* Seguro IESS.

* Crecimiento laboral

* Uniforme

* Capacitaciones trimestrales.

* Premios.

* Comisiones.

e Vacaciones y todo lo que el codigo laboral determina.

Permisos Justificados, por:

* Enfermedades personales, los dias de permiso se
extenderan segun su gravedad.

» Tres dias de permiso por fallecimiento o enfermedad grave
de familiares, hasta el segundo grado de consanguinidad.

* Un dia por contraer matrimonio.

* Un dia por defender tesis de grado.

* Notificaciones judiciales.

* Siniestros que afectasen directamente a su vivienda.




& k-CEF

AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS

Fiel cumplimiento a las disposiciones del pago de
remuneraciones extraordinarias, como:

Anticipos
Décimo tercero

* Empleados con previsiones de sus tarifas mensuales.

* Monto acumulado en sus previsiones al momento de
solicitar dicha solicitud.

* Se puede hacer uso de su anticipo en cualquier
eventualidad que el empleado requiera.

Sueldo

* Todos los empleados de la empresa sin importar el
tiempo que labore en la misma.

* Desembolso inmediato.

* El anticipo se descontara el mismo mes que se entrego.




OBLIGACIONES

Sus obligaciones son las siguientes:

* Desempenfiar sus labores con responsabilidad y esmero,
debiendo reflejar profesionalismo.

* Cumplir oportunamente con las tareas y obligaciones de
trabajo.

* Guardar respaldos de los documentos que emita con
motivo de su trabajo.

e Cuidar de posibles eventos que pongan en peligro su
seguridad y la de sus companeros.

* Presentarse puntualmente a sus labores.
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Se encuentra prohibido lo siguiente:

e Elaborar cualquier acto que pueda poner en peligro su
propia seguridad, la de sus compafieros de trabajo,
terceras personas y las instalaciones de la empresa.

e Sustraer de KCER S.A, objetos de oficina, documentos u
otros materiales entregados para el desarrollo de sus
labores.

e Solicitar, recibir presentes o recompensas de cualquier
miembro interno y externo, con el objetivo de ejecutar
con mayor esmero o retardo acciones relacionadas con
sus funciones.

* Presentarse a sus funciones en estado de ebriedad o
influencia de alguna substancia psicotrépica.

e Portar armas de cualquier naturaleza durante la jornada
de trabajo.

e Suspender sus trabajos sin autorizacion previa de su jefe
inmediato.

* Realizar cualquier tipo de campafa politica en la jornada
de trabajo.

El caso de incumplimiento de las normas establecidas
anteriormente, sera sancionado por las autoridades
administrativas de la empresa y de ser necesario por
las autoridades competentes
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ANEXO 13. Modelo de hoja corporativa para emitir boletines u

otros documentos.

& k-CER

Qo e ventimita £3.2 y e Plam oo e, P 2, Ohcna 207, [ czsasasi  oxzsenas f onpatincos

Koy Asesors Productorade Segurcs. o) boena/ Quito - Eruador
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ANEXO 13. Buzdn de sugerencias

Buzon de sugerencia

»K-GER
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ANEXO 14. Carnés corporativo

Carla Leonor Luna M.

Asesora de ventas

Interese:
1 Un asesora
oportuno,
mentos
10 perso
108 mantener lazos fuertes

las (

unto con aquelias qus

nuestra voluntad
chentes,

honestidad

terin

C.l.: 176345678

Vision

“Consolidarnos como
empresa responsable,
dinamica, eficiente y,

i ente competitiva,

freciendo respuestas
efectivas y oportunas
logrando ia satisfacc
nuestros clientes, establecer

al= s
mutuamente beneficiosas
con los clientes dando un
servicio personalizado,
desarrollando productos
innovadores.”

& k-CER
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ANEXO 15. Protector de pantalla
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ANEXO 16. Kit soy KCER

Kit
chaleco




Kit
toma todo

=
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ANEXO 17. Pagina Web

Pagina web
Pag. Inicio

Pensamos en su tranquilidad

9 a0 de Vel £5-25 y Lednidas Plan Edtico Used, Mo 2, Ofcne 207 D (02529051 | 2543035 / 0984491006
o koer Aoeson Producnr de Seguros Jo ] woersa ) Quito - fcvador

inicio |
| contactanos l

| | Cartera de Servicios | pem—_————

SUGERENCIAS
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ANEXO 18. Redes Sociales

Siguenos en
Redes sociales

o Kcer Asesora Productora de Seguros

»K-CER

ENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUR
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Siguenos en

Redes sociales
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ANEXO 19. Diptico

SEGURO DE PERSONAS

materiales




Los servicios que ofrecemos son:

e Didgnostico de necesidades a fin de

identificar los rie

amiento personalizado.
soramiento en la elaboracion de
termines de referencia para contrata
as de seguros
ertas presentadas

cuadros comparath

directamente con
suradoras

los adicion

Q@ tgnacio de Veintimilla £9-26 y LeGnidas Plaza Edifico Usiel, Piso 2, Ofcina 207,

D (22525051 ] (22944035 ( 0384451005

o Keer Asesota Producinn de Seguros B LT




ANEXO 20. Flyers

-’

Asegura tu casa

esge 16 10lares mensuales
Seguro Vehicular por 41 dolares mensuales
Seguro de accidente personal

S

9 Ignacio de Veintimils £9-26 y Ledmidas Plara
4




ANEXO 21. BTL

vd E

»
k BEH Q vmcnde e 3.6 Lo P oL, o, Ofci 97,
$M- o DUL‘NW B

-
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Paletas luminosas

E AGEMOA MGESOMW, PRODUCTONA DE SESLRCS

Tu seguridad en nuestras
manos

Ignacio de Veintimilla £3-26 y Lebnidas Plaza
Edificio Uziel, Piso 2, Oficing 207,

D MRI529251 [ (22943035 / 0584331008

o Ko Asesora Producion de Segurcs B heersa
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ANEXO 22. Roll ups

ROLL UPS

v Ignadio da Veintimila £9-26 y Lednidas Plaza Edificio Uiziel,
Po 2, Oficna 207

(2529751 / CR29M4035 | (BEH5I006
o Koes Asesara Productara de Seguros E koersa

| |
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ROLL UPS

Mision
" Velamos por los intereses de nuestros
clientes, con un asesoramiento
profesional y oportuno, manteniendo siempre
fundamentos éticos, morales y un servicio
personalizado.
Procuramos mantener lazos fuertes y solidos
con las Compaiiias de Seguros, limitandonos a
trabajar en conjunto con aquellas que
compartan nuestra voluntad de servir
a nuestros clientes, con responsabilidad,
honestidad y amplitud de criterio.”

Vision
“Consolidarnos como empresa responsable,
dinamica, eficiente y altamente competitiva,
ofreciendo respuestas efectivas y oportunas,
logrando la satisfaccion de nuestros clientes,
establecer relaciones duraderas y mutuamente
beneficiosas con los clientes dando un servicio
personalizado, desarrollando productos
innovadores.”

& k-CEF
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ANEXO 24. Presencia en ferias

& k-CER
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Presencia en ferias




ANEXO 25. Folleto Informativo

Folleto informativo

Descubre a KCER S.A.
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¢ Quiénes somos?

KCERS.A es Err

sus actividades en febrero de 199 jo la s |3 Superintend
de Bar YePUros; : d contamos con oficinas a nivel nacional er
Riobamba y A

[rabajamos

0 para i
amiento y tra

S SEegUros
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Nuestra filosofia corporativa

portuno, ma
morales y ur sonalizado
fue

trabajar en

Procuramos mante

servir a nue

iestidad y amplitud de criterio!

Vision
solidarnos como empresa responsable, dinamica, eficiente y
altamente competitiva, ofreciendo respuestas efectivas y oportunas,
rando la satisfaccion de nuestros clientes, establecer relaciones
ieficiosas con los clientes dando un

cio personalizado, desarrollando productos innovadores

S y mutuamente ber

SEervi
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Nuestra filosofia corporativa

RESPONSABILIDAD

RESPETO

HONESTIDAD

Valores

gilidad y
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¢Por qué contratar un broker de seguros?

* Servicio sin valor afiadido para el cliente.

» Asesoramiento personalizado y defensa de sus intereses.

* Un broker de seguros es independiente porque trabaja
con un amplio grupo de Companias Aseguradoras y
cualificado ya que constituye una garantia adicional.

* Es el representante del cliente, ademas de asesorar,
defiende los intereses del cliente.

» Garantia, calidad y responsabilidad en el servicio.

» Gestion Post Venta.

! = ‘
cliente
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& k-OER

Los Ramos de seguros que ofrecemos
son los siguientes:

Seguro de bienes Riesgos técnicos

*Vehiculos
*Aviacion

* Incendio
*Robo
*Transporte

* Todo riesgo para contratistas
* Montaje de maquinaria

* Rotura de maquinaria

* Equipo electronico

= Obras civiles

* Dinero y Valores
*Maritimo
* Robo Fianzas

* Responsabilidad civil

Seguro de personas

» Vida individual
*Asistencia Médica
*\ida en grupo

* Riesgos especiales

» Seriedad de oferta

* Cumplimiento de contrato
» Buen uso del anticipo
»Accidentes personales * Garantias aduaneras
eAccidentes personales para * Ejecucion de obra

guardias » Buena calidad de materiales

Si deseas prevenir riesgos, K- CER
es la mejor opcion.
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& k-CEF

Ofrecemos los siguientes servicios:

« Diagnostico de necesidades a fin de identificar los riesgos
y establecer coberturas.

* Asesoramiento personalizado.

» Asesoramiento en la elaboracion de términos de referencia
para contratacion de polizas de seguros.

« Estudio de ofertas presentadas a través de cuadros comparativos
y analiticos.

« Negociacion directamente con las companias Aseguradoras para
la obtencion de beneficios adicionales.

* Manejo de reclamos

Trabajamos con las mejores compaiias
y nuestros socios estratégicos son:

» OBE seguros Colonial

Latina de Seguros

Generali

Ace seguros

Seguros Condor

Sweaden Seguros

Aseguradora del Sur

Aig Metropolitana Cia de seguros
Seguros Alianza

Seguros Oriente




Seguros KCER, solucion efectiva.
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9 Ignacio de Veintimilla E9-26 y Lednidas Plaza Edificio Uziel,
Piso 2, Oficina 207.

D 022529251 / 022944035 / 0984491006
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