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Resumen 

Esta investigación para obtener el grado de maestro en Gestión de Tecnología de la 

Información, titulada "Propuesta de mejora de la cultura organizacional basada en la 

herramienta de intranet Worki 360 en Claro Insurance," aborda los desafíos inherentes 

a la cultura organizacional de la empresa, derivados principalmente de la naturaleza 

del trabajo remoto y la diversidad del personal. Se han identificado obstáculos 

específicos entre compañeros, incluyendo problemas de autonomía y flexibilidad. El 

objetivo principal de la propuesta se centró en mejorar la cultura organizacional 

mediante la herramienta de intranet Worki 360 en Claro Insurance. Los objetivos 

específicos incluyeron la medición de ocho puntos clave de la cultura actual de la 

empresa, la determinación de los módulos necesarios de Worki 360 para la ejecución 

de la propuesta, la definición y propuesta de indicadores de rendimiento para evaluar 

el impacto de la mejora, y la estimación de la inversión necesaria para la 

implementación. La metodología utilizada fue postpositiva, con una investigación de 

tipo exploratorio y descriptivo. El diseño fue mixto, combinando enfoques cuantitativos 

y cualitativos. La población involucrada en la recolección de información incluyó al jefe 

de RRHH y 101 colaboradores. Los resultados de la investigación culminaron en una 

propuesta para mejorar la cultura organizacional mediante Worki 360, como 

herramienta de integración y retroalimentación de recursos humanos. La conclusión 

destaca la consideración de Worki 360 para mejorar la cultura organizacional en Claro 

Insurance, basado en los módulos colaborativos como desempeño, legajos, control de 

asistencia e intranet, junto con una estimación de costos y tiempo para la 

implementación. 

Palabras claves: Diversidad del personal, módulos de intranet, naturaleza de trabajo, 

trabajo remoto, herramienta digital. 
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Abstract 

This research, aimed at obtaining a Master's degree in Information Technology 

Management, is titled "Proposal for Improving Organizational Culture Based on the 

Worki 360 Intranet Tool at Claro Insurance." It addresses the inherent challenges in 

the company's organizational culture, primarily stemming from the nature of remote 

work and staff diversity. Specific obstacles, including autonomy and flexibility issues, 

have been identified among colleagues. The primary objective of the proposal focused 

on enhancing organizational culture through the Worki 360 intranet tool at Claro 

Insurance. Specific objectives included measuring eight key points of the company's 

current organizational culture, determining the necessary modules of Worki 360 for 

proposal execution, defining and proposing performance indicators to evaluate the 

impact of the improvement, and estimating the investment required for implementation. 

The methodology employed was post-positivist, with an exploratory and descriptive 

research type. The research design was mixed, incorporating both quantitative and 

qualitative approaches. The population involved in data collection included the HR 

manager and 101 employees. The research results culminated in a proposal to 

enhance organizational culture through Worki 360, serving as an integration and 

feedback tool for human resources. The conclusion emphasizes the consideration of 

Worki 360 for improving organizational culture at Claro Insurance, based on 

collaborative modules such as performance, records, attendance control, and intranet. 

It also includes an estimation of costs and implementation time. 

Keywords: Staff diversity, intranet modules, nature of work, remote work, digital tool. 
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Introducción 

A lo largo de esta investigación se abordará el planteamiento de una propuesta 

de mejora de la cultura organizacional en Claro Insurance mediante la implementación 

de la herramienta digital Worki 360 como servicio de intranet, buscando responder a 

la necesidad de superar desafíos específicos asociados a la naturaleza del trabajo 

remoto y a la diversidad general del personal. La investigación se centra en entender 

cómo una herramienta de intranet puede influir de manera positiva sobre la cultura 

organizacional de la empresa estudio haciendo énfasis en que la organización es de 

entorno remoto con colaboradores en diversos países de Latinoamérica.  

La relevancia de este trabajo radica en la necesidad de fortalecer algunas 

aristas de la cultura organizacional en Claro Insurance, promoviendo la eficiencia del 

área de Recursos Humanos y a su vez reflejándose sobre la satisfacción a nivel de 

bienestar de los trabajadores apoyándose en la herramienta Worki 360. La propuesta 

no solo busca aportar al conocimiento sobre el uso de la herramienta de intranet en la 

gestión de la cultura organizacional, sino que también pretende ser práctica al ofrecer 

soluciones concretas para mejorar la comunicación interna y la colaboración en Claro 

Insurance. El presente trabajo de investigación aborda lo anteriormente mencionado 

en cinco capítulos que se dividen de la siguiente manera:  

El capítulo I: contiene el desarrollo del título, planteamiento del problema, los 

objetivos, la metodología, la justificación las definiciones, los alcances y limitaciones y 

el cronograma de actividades 

El capítulo II: contiene dentro del Marco Teórico la conceptualización de los 

tópicos claves como: la cultura organizacional, sus elementos, características, 
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dimensiones y niveles, las Herramientas de intranet, sus beneficios tipos y 

características. También se detalla la importancia de la cultura organizacional, la 

estructura organizativa la herramienta de intranet y en específico la herramienta de 

intranet Worki 360 como tópicos claves y por último se realiza un análisis comparativo 

de Worki 360 sus ventajas y desventajas ante otras dos herramientas similares. 

El capítulo III: contiene la reseña histórica de la empresa, su filosofía 

organizacional incluida la misión y visión, sus valores y principios, el diseño 

organizacional, funciones por áreas, el análisis FODA y análisis crítico.  

El capítulo IV: Contiene los resultados de la investigación, haciendo énfasis en 

el desarrollo del diagnóstico, diseño de la mejora, diseño de los mecanismos de 

control, ejecución del presupuesto y estimación de la implementación. 

El capítulo V: Contiene las conclusiones y recomendaciones de la investigación 

desglosado en objetivo general y objetivos específicos 
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Capítulo I Antecedentes del Estudio 

1.1. Título del Tema  

Propuesta de mejora de la cultura organizacional basado en la herramienta de 

intranet Worki 360 en Claro Insurance. 

1.2. Planteamiento del Problema  

La cultura organizacional desempeña un papel fundamental en la definición de 

una empresa y en la dinámica social entre sus colaboradores, en el contexto de una 

empresa de trabajo remoto, la utilización de herramientas digitales se vuelve 

imprescindible para facilitar esta interacción, es por lo que la interacción a través de 

una intranet se convierte en un aspecto de gran relevancia, ya que, es la forma en que 

una organización puede definir sus valores. El autor (Figueroa, 2021) en su 

investigación menciona que “algunas empresas emergen sin tener presente la 

importancia que implica la cultura organizacional dentro de sus empresas, afectando 

su desempeño, crecen y se desarrollan con el tiempo sin una estructura bien definida 

que les permita favorecer su operación y con el tiempo pierden solidez”. 

El uso de herramientas de intranet en entornos empresariales remotos tiene un 

rol importante en mejorar su cultura organizacional, las plataformas virtuales facilitan 

la comunicación eficiente y transparente entre los miembros de los equipos, 

promoviendo un sentido de conexión y colaboración al ofrecer un espacio centralizado 

para compartir información, documentos y actualizaciones reduciendo las barreras 

que pueden surgir en los entornos de trabajo a distancia. Como lo indican (Coca & 

Zelaya, 2019), la comunicación interna juega un papel esencial en las actividades 

humanas, es un proceso de información que puede ser verbal como no verbal, 
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permitiendo fijar acciones precisas para el logro de los objetivos estratégicos 

planteados, los cuales deben ser utilizadas por todas las instituciones ya sean de 

carácter público o privadas para conocer los mecanismos o herramientas necesarias 

para mantener informados a sus colaboradores.  

Actualmente la empresa Claro Insurance se enfrenta a desafíos relacionados 

con su cultura organizacional, que surgen principalmente debido a su naturaleza de 

trabajo a distancia y la diversidad de su personal, se han identificado obstáculos y 

dificultades especificas entre compañeros, la autonomía, flexibilidad, comunicación de 

valores, colaboración, retroalimentación y la diversidad son puntos clave para el 

bienestar de los empleados en una empresa, es por ello que se realiza una propuesta 

de mejora de la cultura organizacional mediante Worki 360 como herramienta de 

integración de gestión y retroalimentación de recursos humanos que aborda los 

problemas organizativos al permitir una gestión más efectiva, creando un ambiente de 

trabajo más inclusivo y eficiente al proporcionar una plataforma centralizada 

promoviendo una cultura organizacional más sólida y diversa. 

1.3. Objetivos  

1.3.1. General  

Elaborar una propuesta de mejora de la cultura organizacional basado en la 

herramienta de intranet Worki 360 en Claro Insurance. 
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1.3.2. Específicos 

• Medir ocho puntos fundamentales de cultura organizacional actual de 

Claro Insurance: transparencia, reconocimientos y recompensas, 

colaboración, autonomía, flexibilidad, aceptación de la diversidad, 

retroalimentaciones, y conocimiento de la misión y visión en los 

trabajadores. 

• Determinar cuáles de los módulos de la intranet Worki 360 son 

necesarios para ejecutar la propuesta de mejora de la cultura 

organizacional en Claro Insurance. 

• Proponer indicadores de rendimiento que permitan evaluar el impacto de 

las iniciativas propuestas para asegurar un proceso continuo de 

retroalimentación de la propuesta de mejora de la cultura organizacional 

basado en la herramienta de intranet Worki 360 en Claro Insurance. 

• Estimar la inversión necesaria para la implementación de la propuesta 

de mejora de la cultura organizacional basada en la herramienta Worki 

360 en Claro Insurance. 

1.4. Metodología  

La investigación utilizará el paradigma postpositivista tal como lo indican 

(Altamirano & Meléndez, 2021) “se tiene presente que es una construcción modificada 

de la concepción positivista, pero delimita que la realidad existe, pero no puede ser 

comprendida en su totalidad”. 
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1.4.1. Tipo y diseño de la investigación  

1.4.1.1. Tipo de investigación  

El tipo de investigación es exploratoria y descriptiva. La investigación 

exploratoria constituye la fase inicial del proceso investigativo y se centra en la 

compresión profunda y sin perjuicios de la cultura organizacional en Claro Insurance 

empleando el método cualitativo, realizando una entrevista al líder de RRHH con la 

finalidad de obtener una compresión más enriquecedora y contextual de la cultura 

organizacional existente, como hace mención (Ramos, 2020) “la investigación 

exploratoria es aplicada en fenómenos que no se han investigado previamente y se 

tiene el interés de examinar sus características”. 

La investigación descriptiva se encaminará en proporcionar una imagen 

detallada y precisa de la cultura organizacional, así como la interacción especifica de 

la herramienta Worki 360, empleando el método cuantitativo como encuestas 

estructuradas como herramienta de recolección de datos las cuales permitan conocer 

las percepciones y actitudes de los empleados en relación a la cultura organizacional 

actual y como la herramienta de intranet Worki 360 influiría en los procesos 

administrativos de la empresa. Como mencionan (Valle , Manrique, & Revilla , 2022) 

“El objetivo de la investigación descriptiva se centra en poder llegar a conocer las 

situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripción exacta 

de las actividades, objetos, procesos y personas”. 

1.4.1.2. Diseño de la investigación  

La investigación tiene un diseño mixto de carácter cuantitativo y cualitativo, en 

donde (Valmi, Driessnack, & Costa, 2007) hace mención “que el enfoque cuantitativo 
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adopta una estrategia sistemática objetiva y rigurosa para generar y referenciar el 

conocimiento en este diseño se utiliza generalmente el raciocinio deductivo, el cual 

permite realizar un proceso con una teoría estructurada establecida”. Por otra parte, 

el diseño cualitativo dentro de esta investigación resulta valioso al buscar la 

complejidad y diversidad de las percepciones humanas, como se evidencia en la 

compresión de la cultura organizacional durante el desarrollo de la propuesta de 

mejorar mediante la herramienta de intranet Worki 360 en Claro Insurance. 

1.4.2. Técnicas  

Para el proceso de recolección de información las técnicas a utilizar en el 

presenta trabajo de investigación serán la entrevista siendo una técnica efectiva para 

obtener información detallada y contextualizada porque implica la interacción directa 

entre el investigador y el entrevistado, en donde las experiencias, perspectivas y 

conocimientos del participante pueden ser explorados en profundidad, la encuesta que 

es un instrumento ampliamente utilizado como procedimiento de investigación, ya que 

permite al investigador obtener y elaborar de manera rápida y eficaz datos del entorno. 

La entrevista se la realizará al jefe de RRHH y la encuesta a los empleados de 

la empresa Claro Insurance los cuales son detallados como la población involucrada 

en esta investigación. 

1.4.3. Población y muestra  

La población considerada en esta investigación se toma como referencia el 

número de empleados de la empresa remota Claro Insurance con un total de 136 

empleados. 

Muestra  
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Se determinó el tamaño de la muestra con la siguiente fórmula, la cual se 

adapta a las necesidades de la investigación, con un margen de error del 5% dando 

como resultado lo siguiente; 

=
Z^2 ∗ p ∗ q ∗ N

(e^2 ∗ (N − 1))  + Z^2 ∗ p ∗ q
 

Datos:  

N = Población  

Z = Nivel de confianza del 1,96 equivalente al 95%  

e = Porcentaje de error admisible 5%  

p = Variable positiva 0,5 

q = Variable negativa 0,5 

n = Tamaño de la muestra 

Despeje de fórmula: 

𝑛 =
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 136

(0.052  ∗  (136 − 1 ) +   1.962 ∗  0.5 ∗ 0.5
 

𝑛 =
3.84 ∗ 0.25 ∗ 136

(0.0025 ∗  135 +   3.84 ∗ 0.5 ∗ 0.5)
 

𝑛 =
0.96 ∗ 136

0.3375 +  0.96
 

𝑛 =
130.56

0.3375 +   0.96
 

𝑛 =
130.56

1.2975
 

𝑛 = 101 

La muestra corresponde a un total de 101 participantes en la investigación. 
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Tabla 1: Resumen de población y muestra 

 Población Muestra 

Jefe de RRHH 1 1 

Empleados 136 101 

Nota: Elaboración propia  

1.5. Justificación  

El trabajo de investigación pertenece a la línea de investigación de la Maestría 

de Gestión de Tecnologías de la información de la “Escuela de Posgrado Newman año 

2023”, este estudio contribuirá a la empresa remota Claro Insurance, planteando una 

propuesta de mejora en su cultura organizacional mediante la herramienta de intranet 

Worki 360 abordando desafíos específicos en la comunicación interna y la 

colaboración, brindando soluciones concretas de manera que permita incrementar la 

eficiencia y la satisfacción laboral dentro de la empresa. 

1.5.1. Justificación teórica  

Este trabajo de investigación se realiza con la finalidad de aportar al 

conocimiento existente sobre las herramientas de intranet como medio de 

sostenibilidad con relación a la cultura organizacional dentro de las empresas. Los 

dirigentes de las empresas como principales configuradores de la cultura empresarial 

y a su vez como elementos estratégicos de cambio en la empresa necesitan disponer 

de herramientas de análisis que les permitan conocer la organización cultural de la 

empresa, solventando un diagnóstico sobre su situación actual, la flexibilidad de esta 
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cultura para adaptarse a entornos cambiantes son puntos fuertes en los que incidir 

para llegar a ser plenamente competitiva (López M. , 2013). 

1.5.2. Justificación práctica  

Esta investigación se realiza porque existe la necesidad de fortalecer y mejorar 

la cultura organizacional dentro de la empresa Claro Insurance, mediante la utilización 

de Worki 360 como herramienta de integración, gestión y retroalimentación de 

recursos humanos el cual se encarga de abordar los problemas organizativos al 

permitir una gestión más efectiva, creando un ambiente de trabajo más inclusivo y 

eficiente. 

La integración de herramientas de intranet en el ámbito de la cultura 

organizacional conlleva una aplicación significativa de las capacidades comunicativas 

y de colaboración dentro de una empresa, favoreciendo la interacción entre los 

miembros del equipo, esta herramienta no solo permite optimizar la comunicación 

interna, sino que también contribuye a crear una identidad organizacional sólida. Tal 

como afirman (Guerrero, Ribeiro, & Villanueva, 2017) “los medios digitales son la 

principal manera por la cual los seres humanos nos relacionamos actualmente, 

principalmente el uso de las redes participativas que permitan la interacción virtual de 

unos a otros” (pág. 10). 

1.5.3. Justificación metodología  

La metodología utilizada en esta investigación es de enfoque cuantitativo y 

cualitativo, permitiendo realizar una evaluación exhaustiva de la efectividad de la 

herramienta Worki 360 en la mejora de la cultura organizacional de la empresa Claro 

Insurance, la relevancia social de esta propuesta de mejora se verá reflejada en la 
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capacidad para beneficiar tanto a los empleados como a la empresa. “La investigación 

científica es el instrumento más importante con el que cuenta el ser humano para 

conocer, explicar, interpretar y transformar la realidad, su desarrollo desde las 

diferentes disciplinas científicas es indispensable para la búsqueda de soluciones a 

los principales problemas que afronta la sociedad actual” (Monje, 2011). 

1.6. Definiciones  

Tabla 2:  

Operacionalización de la variable dependiente 

Variable 

dependiente  

Definición Dimensión Indicador 

 

 

Cultura 

organizacional  

Para (Coca & Zelaya, 

2019) definen a la 

cultura organizacional 

como un conjunto 

compartido de 

valores, creencias 

normas en una 

organización que 

influye en el 

comportamiento y la 

toma de decisiones 

de sus miembros. 

 

1. Valores y 

creencias  

 

 

2. Estructura 

organizativa 

 

3. Comunicaci

ón 

organizacio

nal   

1.1. Respeto de la 

diversidad. 

1.2. Énfasis en la 

innovación. 

2.1. Jerarquía y toma 

de decisiones. 

2.2. Flexibilidad y 

agilidad. 

 

3.1. Comunicación 

abierta y transparente. 

3.2. Flujo de 

información  

Nota: Elaboración propia  
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Tabla 3: 

 Operacionalización de la variable independiente 

Variable 

independiente 

Definición Dimensión Indicador 

 

 

 

Herramienta de 

intranet  

Según (Jerez, 2012) 

las plataformas 

digitales internas 

que son utilizadas 

por una 

organización para 

facilitar la 

comunicación, 

colaboración y 

gestión de 

información entre 

sus miembros. 

 

1. Comunicaci

ón interna 

 

 

2. Colaboració

n  

 

 

 

3. Gestión de 

información  

1.1. Acceso a 

mensajes y anuncios 

importantes. 

1.2. Facilidad de uso y 

navegación. 

2.1. Colaboración en 

tiempo real. 

2.2. Compartir y 

gestionar documentos. 

 

3.1. Acceso rápido a 

información  

3.2. herramientas de 

búsqueda eficientes. 

Nota: Elaboración propia  
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1.7. Alcances y limitaciones  

1.7.1. Alcances  

El alcance de esta investigación es la empresa remota Claro Insurance con 

registrada en Colombia y Estados Unidos dada su modalidad remota, la investigación 

abarcará a los colaboradores no son los países de registro, sino también en otras 

ubicaciones, incluyendo, Venezuela, Ecuador y Perú, la propuesta de mejora en 

referencia al mejoramiento de la cultura organizacional mediante la herramienta de 

intranet Worki 360 abarca fortalecer los siguientes aspectos importantes de la cultura 

organizacional: 

1. Incorporar transparencia: utilizar Worki 360 para crear un repositorio 

centralizado de información y políticas de la empresa, garantizando que todos 

los empleados, sin importar su ubicación, tengan acceso a la información 

necesaria, mejorando así la transparencia y la visibilidad. 

2. Reconocer y recompensar las contribuciones valiosas: establecer 

directrices claras y parámetros objetivos para la evaluación y recompensa del 

desempeño de los empleados. Además, mejorar la comunicación de los 

reconocimientos a través de la plataforma. 

3. Propiciar relaciones sólidas entre compañeros: fomentar la interacción y 

colaboración entre empleados a través de Worki 360, facilitando actividades 

que promuevan un sentido de pertenencia y un ambiente de colaboración 

sólido. 

4. Estimular la autonomía de los empleados: implementar un sistema de 

monitoreo claro de la jornada y actividades laborales a través de Worki 360, 

equilibrando la autonomía con la responsabilidad para evitar posibles abusos. 
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5. Contribuir a una mayor flexibilidad: utilizar Worki 360 para promover y 

garantizar una mayor flexibilidad en todas las áreas, asegurando que las 

políticas y directrices respalden un entorno flexible y satisfactorio para los 

empleados. 

6. Comunicar propósito y pasión: a través de Worki 360, desarrollar, comunicar 

y difundir una misión, visión y objetivos empresariales claros, conectando a los 

empleados con el propósito y la pasión de la organización. 

7. Promover la colaboración: implementar efectivamente herramientas y 

funciones de Worki 360 que mejoren la colaboración, la comunicación 

transparente y la retroalimentación entre los empleados y líderes. 

8. Fomentar la retroalimentación: mejorar el proceso de retroalimentación 

mediante la implementación de evaluaciones de 270 grados y otras 

funcionalidades de Worki 360, promoviendo una comunicación abierta y 

constructiva. 

9. Apreciar la diversidad: utilizar Worki 360 para promover activamente la 

diversidad y la inclusión en la organización, a través de campañas, eventos y 

programas que celebren la diversidad en todas sus formas. 

1.7.2. Limitaciones  

Sin embargo, es importante tener en cuenta las siguientes limitaciones en la 

implementación de esta propuesta: 

1. Adopción y participación: el éxito de estas mejoras dependerá de la voluntad 

y participación activa de los empleados en la plataforma Worki 360, lo que 

puede variar entre individuos y equipos. 
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2. Cambio cultural: cambiar la cultura organizacional es un proceso continuo y, 

a pesar de la implementación de Worki 360, se requerirá tiempo para que se 

reflejen los cambios culturales deseados. 

3. Resistencia al cambio: la resistencia al cambio es una posibilidad, 

especialmente en áreas donde la cultura actual es más rígida o donde la 

flexibilidad no se ha promovido previamente. 

4. Recursos y presupuesto: la implementación de estas mejoras requerirá una 

asignación adecuada de recursos financieros y de personal, lo que podría 

implicar ajustes presupuestarios. 

A pesar de estas limitaciones, la propuesta busca abordar los desafíos 

identificados en la cultura organizacional de Claro Insurance y contribuir a un entorno 

laboral más saludable, eficiente y atractivo para todos los empleados, considerando 

su naturaleza remota. 
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1.8. Cronograma de Actividades  
 

Figura 1  

Diagrama de Gantt   

 

Nota: Elaboración propia  
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Capitulo II Marco Teórico 

2.1. Conceptualización de tópicos clave  

2.1.1. Cultura organizacional   

A la cultura organizacional se le define como un conjunto de valores 

compartidos, creencias, normas y prácticas que determinan el ambiente interno de 

una organización, si se toma a los autores (Soto, Ochoa, & Hernández, 2019)  la 

cultura organizacional se convierte en un espejo que proyecta el comportamiento de 

las organizaciones, es decir la manera en que los colaboradores llevan a cabo sus 

labores y cómo interactúan con los demás tanto como fuera de la entidad, otros 

elementos que se encuentra estrechamente relacionado con la cultura organizacional 

son el ambiente laboral y el trabajo en equipo. 

De la misma manera (Martínez, 2009) hace mención que, los orígenes de la 

cultura organizacional se establecen en los orígenes sociales, cabe mencionar que es 

importante comprender esta perspectiva histórica, gran parte de los desafíos y 

discusiones referentes con la cultura organizacional reflejan las diferencias en la 

tradición histórica de la exploración social. Para abordar la cultura organizacional es 

necesario explorar el concepto de cultura en general, partiendo de que la cultura existe 

y se manifiesta con la existencia del ser humano mismo. “Desde la perspectiva 

antropológica se examina al ser humano en su interacción con el entorno, en sus 

estados de conciencia e inconciencia, reflejados en su cultura, entendida como aquel 

conjunto de conocimiento, ideas, la forma de vida, creencias, leyes y todo lo que el 

ser humano ha heredado de sus antecesores” (López & Martínez, 2021). 
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Así mismo (Pilco, 2022) argumenta que, hoy en día las organizaciones son la 

base fundamental sobre las que se asienta el desarrollo económico, casi todo el 

caudal de riqueza que se produce en el mundo requiere del soporte que brindan las 

organizaciones. “La esencia de la cultura organizacional va más allá del conocimiento, 

siendo un componente estructural y transversal a toda la sociedad contemporánea” 

(Hernández & Fernández, 2019). Actualmente vivimos en una época donde la cultura 

organizacional se le atribuye un papel importante dentro de la organización.  

La cultura organizacional como factor indispensable a lo largo de la historia ha 

tomado gran interés con relación a la toma de decisiones gerenciales y dada esta 

situación tiene gran relevancia y utilidad, al contar con herramientas necesarias para 

que este se torne como un factor definitivo que permita tomar mejores decisiones 

dentro de la organización.   

2.1.2. Elementos de la cultura organizacional    

La cultura organizacional trasciende la ideología, la identidad corporativa y los 

diversos métodos de dirección, constituyendo un fenómeno amplio y enriquecedor que 

se desarrolla de manera social, implicando la participación tanto de los públicos 

internos como los externos de la organización, esta cultura abarca diversos elementos 

que influyen en diversos aspectos los cuales son (Mena, 2019); 

• Elementos subyacentes 

• Elementos visibles explícitos  

• Elementos visibles implícitos  

La cultura organizacional se la puede definir como el conjunto de valores 

compartidos, normas y creencias que guían el comportamiento de los miembros de 
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una organización. “Los elementos de la cultura organizacional se respaldan por el tipo 

de liderazgo predominante en la entidad, el cual simplifica el proceso de la toma de 

decisiones” (Cuenca & López, 2020). A lo largo de la historia varios autores mencionan 

los elementos que conforman la cultura organizacional ver tabla 4. 

Tabla 4: 

 Elementos de la cultura organizacional 

Autor Elementos de la cultura organizacional 

 

Hoistede (1980) 

• Valores  

• Rituales  

• Héroes  

• Valores  

• Símbolos  

• Estructura y sistemas  

• Competencias  

Boche (1984) 
• Mitos  

• Símbolos 

• Ritos  

• Héroes 

 

Shein (1992) 

• Artefactos y 

creaciones  

• Tejido cultural  

• Valores e ideología  

• Supuestos y premisas 

básicas  

 

Gordon (1997) 

• El enunciado 

de la misión 

• Los héroes y 

las heroínas 

• Los mitos  

• Los rituales y las 

ceremonias  

• Las disposiciones físicas  

Fuente: (Cuenca & López, 2020) 
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Los elementos de la cultura organizacional son específicos a sus propiedades 

distintivas, de manera que permiten dar forma a la identidad de la institución 

permitiendo destacarse ente otras entidades organizacionales. 

2.1.3. Características de la cultura organizacional  

Según el autor (Ulloa, 2019) para realizar una caracterización de la 

comunicación interna atribuida a la cultura organizacional se inicia con el análisis del 

diagnóstico de la cultura organizacional, este enfoque implica examinar las 

particularidades de la comunicación interna dentro de la empresa, en el cual se 

considera que la cultura posee un componente cognitivo el cual se manifiesta a través 

de un proceso de socialización. 

A continuación, se describen las características de la cultura organizacional que 

una empresa debe alcanzar para que se cumplan con los objetivos propuesto; 

• De carácter simbólico; Se encuentra formada por símbolos y 

costumbres que sirven de guía a los empleados de una organización. 

• No es permanente ni rígida; La cultura de una organización es 

dependiente del entorno inmediato, así como del externo, debido a que 

se debe adaptar al medio en el que se maneja. 

• Debe ser organizada y objetiva; No se adapta a cada uno de sus 

miembros, al contrario, los miembros en la apropiación colectiva de la 

misma se ajustan a los principios de la cultura organizacional, cabe 

indicar que la cultura organizacional sigue pautas que se encuentran 

predefinidas, estableciendo un marco organizativo el cual permite guiar 

las acciones dentro de la entidad. 
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• Es transmitida por sus miembros; Compresión de los mensajes que 

la cultura organizacional quiere transmitir. 

• Influye en el comportamiento de sus miembros de manera positiva 

y negativa; Incluye los valores y las normas que cada organización 

sigue para que pueda fluir de manera ordenada. 

• La cultura es aprendida; Es donde se ve la personalidad y la 

experiencia de los miembros de la organización (Ulloa, 2019, pág. 158). 

“En pleno siglo XXI, la dinámica de la cultura organizacional experimenta 

transformaciones significativas las cuales son motivadas por el progreso tecnológico, 

la globalización y la creciente competitividad” (Guzmán, 2019). La cultura 

organizacional puede resultar de un aprendizaje continuo, en donde elementos 

compartidos se transmiten de manera interactiva entre individuos, por ende, se 

concibe como el conjunto de prácticas y actividades que singularizan una 

organización. 

2.1.4. Dimensiones de la comunicación organizacional  

La corriente predominante abarca el compromiso organizacional como un 

concepto multidimensional, esto se debe a la presencia de diversas formas de 

compromiso que el personal de una empresa puede experimentar simultáneamente, 

manejando distintos niveles de intensidad en su percepción de estas dimensiones. 

Para (Silva, 2018) quien cita en su investigación a Meyer y Allen, (1991) resaltan que, 

el compromiso organizacional posee 3 dimensiones que son la vinculación afectiva 

con la organización, la percepción de las consecuencias si dejaras el empleo y la 

obligación de permanecer en ella a estas dimensiones se las puede denominar; 
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afectiva continuativa y normativa, a continuación, se procede a describir cada una de 

ellas;  

• Compromiso afectivo; “Es el vínculo emocional que los empleados 

establecen con su organización, en donde definen por voluntad propia 

de permanecer en la misma, así como por su identificación y 

participación activa de la misma” (Silva, 2018). 

• Compromiso continuo; “Hace referencia a las derivaciones, 

económicas o de los beneficios perdidos que un trabajador dejaría de 

recibir si decidiera irse de la organización” (Silva, 2018). 

• Compromiso normativo; “Es un sentimiento de obligación por 

permanecer a la organización, esto se explica haciendo hincapié a las 

normas sociales convencionales las cuales se deben seguir” (Silva, 

2018, pág. 35). Por ende, el compromiso normativo se refiere a la 

convicción de lealtad hacia la organización. 

La cultura organizacional se encuentra vinculada al proceso de socialización 

que se desarrolla mediante una objetivación social, es fundamental reconocer que 

toda organización posee una cultura inherente que la pueda identificar, distinguir y 

pueda dirigir sus acciones y métodos de operación. Ver tabla 5.  

Tabla 5: 

Dimensiones de la comunicación organizacional 

Dimensión Reseña 

Individuo- colectivismo Se refiere a las exigencias individuales 

que surgen en el contexto de una 
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organización tanto a nivel personal como 

a las que emergen cuando se forma un 

grupo. 

Distancias de modos y poder Se centra en la aceptación de los grados 

de poder y la jerarquía dentro de la 

organización. 

Valor de género La separación de sexo, esto se produce 

por razones propias de la empresa. 

Evitar incertidumbre Planeación establecida, es decir que no 

se guía por supuestos sino por 

necesidades reales. 

Enfoque u orientación temporal La perspectiva que se tome en una 

empresa en cuanto a plazos, mediano, 

corto o largo, esto depende de los 

objetivos y estrategias que se han 

considerado. 

Fuente: (Ulloa, 2019, pág. 159) 

Las regularizaciones establecidas, como las interacciones tanto internas como 

externas de cualquier empresa, se encuentran estrechamente vinculadas a su cultura 

organizacional, cumpliendo de manera efectiva con la responsabilidad de mantener 

una imagen sólida y respaldada por esa cultura implicando adoptar niveles de 

reciprocidad. 
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2.1.5. Niveles de la cultura organizacional  

La terminología cultura organizacional tuvo su origen en el siglo pasado, 

derivado de la disciplina antropológica en 1871 se la definió como un complejo que 

incluye (el conocimiento, las creencias, el arte, la moral, el derecho, las costumbres y 

demás capacidades) adquiridas por el ser humano por ser parte de la sociedad. “Lo 

que caracteriza principalmente a una cultura organizacional son los valore, las 

creencias y las manifestaciones culturales que se entienden como elementos 

constitutivos de la cultura y que se encuentran definidos como” (Ulloa, 2019, pág. 165); 

• Valores. - Representan los ideales compartidos y aceptados en una 

sociedad. 

• Creencias. – Se pueden decir que son proposiciones o ideas reconocida 

como verdades por los miembros de una sociedad, estas son 

independientemente de su validez objetiva. 

• Manifestaciones. – Son las expresiones dentro de un sistema cultural 

donde se reflejan los valores y creencias fundamentales de los miembros 

de una organización.  

Tabla 6: 

Niveles de la cultura organizacional  

Nivel Descripción 

Las tradiciones institucionales  El modo en que la institución actúa en 

actividades propias y de cara al exterior  

La filosofía institucional  Manera de asumir la misión y visión 
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Los modelos y procesos de 

comunicación  

La forma de lograr los procesos de 

retroalimentación y aprendizaje  

Los roles de los miembros y personal 

directivo  

La manera en que se puede medir y 

evaluar las capacidades del personal 

Los medios corporativos con los cuales 

se identifica a la organización  

El material de la organización disponible 

con mensaje organizacional. 

Los planes de acción  Proyectos de fortalecimiento de imagen  

Los objetivos estratégicos  Las actividades que conducen los 

objetivitos estratégicos. 

Fuente: (Ulloa, 2019, pág. 160) 

2.1.6. Herramienta de intranet  

Con el pasar del siglo XXI hemos sido testigos de una profunda diversificación 

de progresos e innovaciones tecnológicas que han transformado de manera 

significativa los métodos de comunicación, el cual ha generado un impacto directo en 

la forma en que se gestiona y comparte el conocimiento. Como lo exponen (Escobar 

& Muñoz , 2018) en su investigación “En las últimas décadas los gerentes de las 

organizaciones han fijado su mirada en las tecnologías de la información y 

comunicación como herramienta para gestionar el conocimiento y alanzar ventajas 

competitivas en una economía global”. 
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Si tomamos (Ruiz, 2021) en su investigación hace referencia a la intranet como 

herramienta que permite incrementar la productividad organizacional fomentando el 

trabajo en equipo, logrando mejorar la comunicación horizontal y vertical de la 

organización mediante información oportuna generando valor para los colaboradores. 

La intranet se presenta como un recurso esencial para el funcionamiento de cualquier 

empresa, posibilitando la disminución de gastos asociados a la contratación de 

sistemas de comunicación externos con proveedores adicionales. 

De la misma manera (Correales, 2018) considera que, la intranet es 

considerada como un sitio web interno, que fue desarrollado para ser utilizado dentro 

de los límites de la organización, la diferencia de la intranet y un sitio de internet es 

que, la intranet es privada y la información que tienen integrada tiene como objetivo 

asistir a los trabajadores en la generación de valor para la empresa, siempre y cuando  

se tienen en cuenta los requerimientos de información y conocimiento del tipo 

institucional, del trabajador, de los productos y los servicios. 

Se puede indicar que, la intranet en el ámbito organizacional se configura como 

una respuesta concreta a una demanda emergente dentro de una organización, esta 

necesidad especifica consiste en la comunicación eficaz y ágil con el público objetivo 

y su abordaje se materializa mediante la optimización de las nuevas tecnologías. La 

intranet es catalogada como una red de carácter privada propia de una organización, 

la cual solo permite el acceso a los usuarios que se encuentren autorizados. Como 

hace mención los autores (Franco & García, 2018) “La intranet se encuentra 

configurada de la misma forma que el internet, es decir que todas las computadoras 

tienen que estar integradas a la red pueden estar conectadas mediante conexiones 

físicas o por vía inalámbrica ver figura 1”. 
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Figura 2 

 Modelo de acceso a una intranet desde internet 

 

Fuente: (Franco & García, 2018, pág. 27) 

El uso de la intranet como herramienta se ha vuelto imperativa tanto para 

organizaciones del sector privado como público, estos son requisitos importantes en 

aquellas entidades que gestionan información tanto interna como externa. 

2.1.7. Beneficios de contar con una intranet  

La presencia de una intranet en una empresa u organización conlleva a 

numerosas ventajas significativas en termino de facilitar una comunicación ágil entre 

los miembros de la organización previniendo la pérdida de mensajes de manera que 

se eleve la eficiencia y productividad de la organización, de la misma manera 

promueve la creatividad, innovación y fortalece el trabajo colaborativo. “Son varios los 

beneficios observables que la intranet ofrece a una organización entre ellos podemos 

destacar los siguientes” (Franco & García, 2018, págs. 27-28); 

• Información verificada. – La totalidad de la información presentada en 

la intranet es considerada oficial, dado que proviene directamente de los 
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miembros de la organización, esto permite evitar malas interpretaciones 

o modificaciones de la información. 

• Mejora la comunicación interna. – Los miembros de la organización 

puede interactuar de manera más dinámica en el entorno de la intranet, 

ya que cuenta con recursos como conversaciones en tiempo real o 

espacios de discusión organizativos, permitiendo establecer una 

comunicación directa y reciproca con los de más usuario de la 

plataforma. 

• Incremento de la velocidad en los procesos. – Una de las ventajas 

que caracteriza a la intranet reside en la rapidez que esta tiene al 

momento que es implementada, permite la eliminación de ciertos 

procedimientos internos en la organización, como las solicitudes o 

envíos de información, gracias a la interacción directa. 

• Ambiente colaborativo. – La entidad obtiene la capacidad de promover 

la colaboración y el intercambio de conocimiento en el entorno al 

incentivar la contribución de cada departamento en la intranet mediante 

la prestación de documentos útil para el resto de la organización (págs. 

28-29). 

La consideración más importante en el ámbito de la intranet requiere una 

atención especial, es la seguridad que se implementa en la plataforma, dado que todos 

los usuarios de la empresa tendrán acceso a información organizacional, cabe resaltar 

que es imperativo establecer distintos niveles de permisos y políticas de seguridad. 
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2.1.8. Tipos de intranet  

Podemos establecer tres niveles de intranet los cuales se describen a 

continuación; 

Primer tipo. – Este permite posibilitar la consulta de documentos relevantes 

estáticos, como manuales de procedimientos, información técnica, catálogos, normas 

contables, listas y planillas de todo tipo, también se podría hacerse con datos 

administrativos generados en forma de lotes, (como listados de cuentas corrientes 

etc., convertidos a documentos web). 

Segundo tipo. – Además de lo ante mencionado esto posibilita la consulta de 

datos actualizados al minuto, provenientes de una base de datos, (puede ser del 

sistema administrativo o de un sistema de noticias). 

Tercer tipo. – Realizan transacciones como ingresos de comprobantes, 

facturación entre otros. 

2.1.9. Características de la intranet  

La seguridad se posiciona como uno de los elementos más importantes de una 

empresa al implementar una intranet, para que los miembros de una empresa puedan 

acceder a la información, cualquier conexión sin la debida autorización debe ser 

bloqueada de manera automática. Entre las principales características que presenta 

una intranet se enuncian las siguientes (Troncoso, 2013); 

• Rápido diseño  

• Escalabilidad  

• Fácil navegación  
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• Accesible para la mayoría de las plataformas de cómputo  

• Integra la estrategia de cómputo distribuido  

• Es adaptable a los sistemas de información propietarios  

• Uso del multimedia  

• Confidencialidad  

• Integridad  

• Autentificación  

• Verificación  

• Disponibilidad 

2.2. Importancia de tópicos clave  

En el siguiente punto se describe la importancia de las variables o tópicos clave del 

tema de investigación, cultura organizacional y herramienta de intranet  

2.2.1. Cultura organizacional   

En el ámbito de la comunicación estratégica dentro de las organizaciones, se 

reconoce actualmente que la cultura representa uno de los activos intangibles más 

significativos para las organizaciones, siendo esencial en la configuración central de 

su capital, el autor hace referencia a la cultura organizacional, las organizaciones no 

poseen la cultura como un elemento externo, sino que son en esencia, culturas en sí 

misma, cabe resaltar que las organizaciones deben ser entendidas y analizadas no 

exclusivamente desde perspectivas económicas o materiales sino  más bien a través 

de sus expresiones (Fajardo, Palmero, & Santos, 2020). 

En la actualidad, se reconoce ampliamente que los recursos intangibles 

representan una fuente crucial de valor para las empresas, el surgimiento de teorías 

sobre intangibles se remonta a la década de los noventa del siglo XX, cuando se 
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comenzaron a estudiar estos activos como elementos estratégicos. Específicamente, 

se otorga importancia a los procesos comunicativos dentro de estos recursos. 

Por otro lado (Vegas, 2020), los intangible desempeñan un papel fundamental 

en la fidelización no solo de clientes, sino también de empleados y otros stakeholders 

de la empresa. Su capacidad para generar empatía y atracción emocional a menudo 

resulta determinante en las decisiones adoptadas por estos stakeholders, finalmente, 

ciertos intangibles, como la reputación corporativa, desempeñan un papel mitigador 

en los efectos de las crisis empresariales. Una reputación sólida, por ejemplo, actúa 

como un escudo protector frente a los impactos negativos de las crisis. 

2.2.2. Estructura organizativa 

Se debe de tener en cuenta que, al explorar la cultura organizacional, es 

esencial comprender la estructura que la sustenta, esta estructura organizativa, en el 

contexto de la investigación, constituye un elemento importante para desentrañar la 

complejidad de las interacciones y dinámicas internas dentro de una entidad (Coca & 

Zelaya, 2019). 

La cultura organizacional se manifiesta a través de una serie de dimensiones 

interrelacionadas que definen la identidad y el modus operandi de la organización. 

Entre estas dimensiones, destacan la "orientación hacia la tarea" y la "orientación 

hacia las personas", las cuales delinean la priorización de la eficiencia y productividad 

frente al bienestar de los empleados y las relaciones interpersonales (Fajardo, 

Palmero, & Santos, 2020). 

Dimensiones de la cultura organizacional  
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Indudablemente, la comprensión de las dimensiones de la cultura 

organizacional constituye un aspecto fundamental en la investigación organizativa, 

estas dimensiones, que encapsulan los valores y prácticas compartidos en una 

entidad, ofrecen un panorama esencial de su identidad y modo de operar, a 

continuación, se destacan cuatro dimensiones importantes (Millán, 2017); 

• Orientación hacia la tarea. - Surge como un elemento distintivo que 

revela la importancia otorgada a la eficiencia, la productividad y el logro 

de objetivos en la cultura organizacional. 

• Orientación hacia las personas. - Prioriza el bienestar de los 

empleados, el trabajo en equipo y las relaciones interpersonales como 

pilares fundamentales. 

• Tolerancia a la ambigüedad. - Indica la disposición de la organización 

para enfrentar situaciones no estructuradas o inciertas, en oposición, la 

dimensión de "orientación al riesgo" entra en juego, evaluando la 

disposición de la empresa para asumir desafíos y experimentar con 

nuevas ideas. 

• Formalización. - Emerge como una dimensión relevante, abordando el 

grado de reglamentación y estructuración presente en los procesos 

internos de la organización, complementariamente, examina la 

distribución de la autoridad dentro de la entidad. 

Estructura organizacional  

Al explorar estas dimensiones, se descubren aspectos clave de la cultura 

organizacional que influyen en la dinámica interna y en la capacidad de la entidad para 

adaptarse y evolucionar (Guzmán, 2019).  
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La disposición jerárquica y funcional de una entidad, denominada estructura 

organizativa, se refiere a la manera en que se organizan y distribuyen las 

responsabilidades y funciones dentro de una organización. Este concepto abarca la 

asignación de roles, la definición de niveles de autoridad y la coordinación de 

actividades con el objetivo de lograr eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los 

objetivos institucionales. “La estructura organizativa constituye un elemento esencial 

en la gestión, ya que influye directamente en la comunicación interna, la toma de 

decisiones y la ejecución de tareas específicas, conformando así el marco que 

sustenta el funcionamiento y desarrollo de la organización” (Inchaustegui, 2019). 

Comunicación organizacional 

En el ámbito de la Comunicación Organizacional enfatiza la importancia de 

cultivar un proceso comunicativo que promueva la apertura y la transparencia este 

concepto se refiere a la implementación de canales de intercambio de información que 

se distinguen por su sinceridad y claridad, se destaca el papel que juega el flujo de 

información, entendido como el movimiento dinámico de datos a través de las 

diferentes instancias y departamentos de la organización (Mena, 2019). Esta red fluida 

facilita una comunicación que trasciende las jerarquías, generando un entorno propicio 

para la participación activa de los miembros y contribuyendo al fortalecimiento de los 

lazos internos. 

Comunicación abierta y transparente 

Dentro del marco de la Comunicación Organizacional, se hace hincapié en la 

adopción de prácticas que fomenten la apertura y transparencia, este enfoque implica 

la implementación de canales de intercambio de información que se caracterizan por 

su franqueza y claridad. Asimismo, se resalta el papel esencial del flujo de información, 
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que describe el movimiento dinámico de datos a través de las diversas capas y 

unidades de la organización. 

2.2.3. Herramienta de intranet  

Las herramientas de intranet son aplicaciones y recursos diseñados para 

optimizar la gestión de datos, mejorar la comunicación interna y fomentar la 

colaboración entre los miembros de una empresa. “Estas herramientas abarcan una 

variedad de funcionalidades, incluyendo la compartición de documentos, la creación 

de foros de discusión, la gestión de tareas y proyectos, así como la facilitación de la 

comunicación instantánea” (Troncoso, 2013).  

Un aspecto imperante que tienen las herramientas de intranet es su capacidad 

para consolidar información en un espacio centralizado, lo que facilita el acceso y la 

recuperación eficientes de datos relevantes, además estas herramientas suelen 

incorporar medidas de seguridad robustas para proteger la confidencialidad de la 

información interna. 

2.2.4. Herramienta de intranet Worki 360  

Worki 360 surge como una herramienta de Recursos Humanos de vanguardia 

que integra y automatiza a la perfección todos los módulos dentro del dominio de 

Gestión del Talento. Reconocida por su innovación, sólidas funciones de seguridad, 

alto nivel integral y amplia personalización, esta herramienta está diseñada para 

mejorar y simplificar la experiencia del usuario (Correales, 2018). 

Ventajas de utilizar Worki 360 

• Accesible desde cualquier dispositivo móvil y cualquier ubicación del mundo. 

• Gestiona eficazmente los horarios de vacaciones de tu equipo. 
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• Ejercer el control de asistencia mediante la utilización de sistemas de 

geolocalización y reconocimiento facial (impulsados por Inteligencia Artificial). 

• Visualización y evaluación en tiempo real del desempeño del equipo. 

• Formular e implementar estrategias para la capacitación y desarrollo de los 

empleados. 

• Agilizar todos los procesos relacionados con la incorporación de nuevo 

personal. 

2.3. Análisis comparativo  

Tabla 7:  

Comparación de herramientas de intranet 

Factorial BaseCamp Worki 360 

Para (Méndez , 2022) la 

herramienta de intranet 

factorial más conocido como 

sistema de gestión de recursos 

humanos fue fundada en el 

año 2016 por Jordi Romero, 

Bernat Farrero y Pau Ramon, 

se distingue por su capacidad 

de optimizar los procesos 

relacionados con la 

administración de personal en 

las organizaciones. 

Según lo expone (Jerez, 2012) 

BaseCamp emerge como una 

herramienta integral de 

intranet, fue lanzada por 

primera vez en febrero de 2004 

desarrollada por la empresa 

37signals, que luego cambió 

su nombre a BaseCamp 

destacándose por su 

capacidad para fomentar la 

colaboración y gestionar 

proyectos de manera eficiente. 

Funcionando como un entorno 

Worki 360 es una empresa 

peruana dedicada al desarrollo 

de software de gestión de 

talento humano se especializa 

en desarrollos a medida del 

cliente y la Intranet de Worki 

360 se especializa en 

automatizar y digitalizar 

procesos de Recursos 

humanos y  

Ventajas  

• Atención ante 

requerimientos e 
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Por otra parte (Inchaustegui, 

2019) manifiesta que, un 

aspecto que destaca al 

sistema de gestión de recursos 

humanos es la capacidad para 

facilitar la toma de decisiones 

basada en datos, de manera 

que recopila y analiza 

información clave relacionada 

con la fuerza laboral,  

Ventajas  

Entre las ventajas que 

presenta la herramienta de 

intranet factorial se describen 

las siguientes;  

• Factorial destaca por su 

eficiente proceso de 

implementación, 

facilitando una 

transición fluida para las 

organizaciones. 

• También es de acceso 

remoto, permitiendo a 

los usuarios gestionar 

los recursos humanos 

virtual compartido, esta 

plataforma facilita la 

comunicación interna al 

proporcionar un espacio 

centralizado para la 

interacción entre los miembros 

del equipo. 

Ventajas  

• BaseCamp destaca por 

un proceso de 

adquisición 

simplificado, facilitando 

la incorporación del 

sistema en las 

operaciones 

organizativas con una 

transición eficiente. 

• La interfaz de 

BaseCamp es 

reconocida por su 

intuitividad, lo que 

acelera el proceso de 

implementación al 

permitir a los usuarios 

incidentes rápida y 

eficiente.  

• Acompañamiento 

durante la 

implementación y post-

implementación. 

• Por ser una empresa 

Latinoamericana cuenta 

con soporte en español 

24/7 ilimitado y sin costo 

adicional  

• Es una Herramienta 

Marca Blanca que 

permite configurar todo 

su ambiente con la 

merchandising de la 

empresa contratante 

• Precios accesibles en 

comparación con el 

mercado. 

• Pago anual por 

servicios. 

• Herramienta 

personalizable según 
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desde cualquier 

ubicación, lo que 

mejora la flexibilidad 

laboral. 

• También cuenta con 

módulos que 

automatizan diversas 

tareas, optimizando la 

eficiencia operativa y 

reduciendo la carga de 

trabajo manual. 

• Se destaca por su 

capacidad de 

escalabilidad, 

adaptándose fácilmente 

al crecimiento de las 

organizaciones, sin 

comprometer la calidad 

del servicio. 

Desventajas  

• Aunque ofrece una 

eficiente gestión, los 

costos asociados a la 

implementación y 

mantenimiento pueden 

adaptarse rápidamente 

a la plataforma. 

• Ofrece soporte técnico 

durante la fase de 

implementación, 

proporcionando 

asistencia importante 

para abordar posibles 

problemas y garantizar 

una transición sin 

contratiempos. 

• Permite una 

personalización 

asequible, adaptándose 

a las necesidades 

específicas de la 

empresa durante la fase 

de adquisición e 

implementación. 

• Ofrece acceso 

multiplataforma, 

permitiendo a los 

usuarios gestionar 

proyectos desde 

diversos dispositivos, lo 

las necesidades del 

cliente.  

• Herramienta fácil e 

intuitiva para los 

usuarios de Intranet 

• La carga de información 

se puede realizar de 

forma masiva lo que 

ahorra tiempo de 

gestión al área 

responsable 

 

Desventajas  

• Las personalizaciones 

adicionales tienen costo 

por horas de 

desarrollos. 

• La comunicación suele 

hacerse por medios 

infórmales como 

WhatsApp lo que 

permite no tener una 

trazabilidad de las 

solicitudes de atención.  



36 
 

 
 

representar un desafío 

financiero para algunas 

organizaciones. 

• La capacidad de 

personalización puede 

ser limitada en 

comparación con 

soluciones más 

complejas, lo que 

puede no satisfacer 

completamente las 

necesidades 

específicas de algunas 

empresas. 

•  Como opera en la 

nube, factorial puede 

estar sujeto a 

problemas de 

conectividad lo que 

podría afectar el acceso 

y la funcionalidad en 

situaciones de conexión 

inestable. 

• La implementación de 

nuevas tecnologías 

que contribuye a la 

flexibilidad operativa. 

• BaseCamp facilita la 

conexión con otras 

herramientas y 

sistemas, optimizando 

la interoperabilidad 

durante la 

implementación. 

Desventajas  

• A pesar de su facilidad 

de adquisición, 

BaseCamp puede 

presentar limitaciones 

en funcionalidades 

avanzadas que algunas 

empresas pueden 

necesitar para procesos 

específicos. 

• La escalabilidad de 

BaseCamp puede ser 

restringida en 

comparación con 

soluciones más 

robustas, lo que podría 

• Las actualizaciones del 

sistema no son 

previamente 

comunicadas y se 

realizan en horarios 

diurnos, lo que genera 

interrupciones del 

servicio a los clientes.  

• Necesita una conexión 

estable de internet para 

acceder a la 

herramienta debido a 

que se encuentra 

alojada en la nube. 

• El equipo encargado de 

la configuración del 

sistema requiere 

transitar una amplia 

curva de aprendizaje 

debido a la cantidad de 

módulos e información 

que se debe 

estandarizar.   

• Los términos 

contractuales son poco 
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puede requerir tiempo 

de adaptación y 

algunos empleados 

pueden experimentar 

una curva de 

aprendizaje al 

familiarizarse con la 

plataforma. 

Adquisición/implementación  

Factorial como sistema de 

gestión de recursos humanos 

(HRMS), se destaca la 

importancia de considerar 

cuidadosamente el proceso de 

incorporación de esta 

plataforma en las operaciones 

organizativas. 

La fase inicial de adquisición 

se caracteriza por la 

evaluación exhaustiva de las 

capacidades y características 

que ofrece factorial en relación 

con las necesidades 

específicas de la empresa, 

este proceso implica una 

plantear desafíos para 

empresas en 

crecimiento. 

• BaseCamp puede ser 

dependiente de una 

conexión estable a 

internet, lo que puede 

afectar su accesibilidad 

en entornos con 

conectividad limitada. 

• Las actualizaciones de 

BaseCamp pueden 

generar interrupciones 

temporales, requiriendo 

una gestión cuidadosa 

para minimizar el 

impacto en las 

operaciones durante la 

implementación. 

Adquisición/implementación  

Es esencial explorar el 

proceso de incorporación de 

esta plataforma en las 

dinámicas operativas de una 

organización, la adquisición de 

robustos por lo que se 

debe proponer ciertas 

clausulas como soporte 

y tratamiento de  

Datos para el 

aseguramiento 

contractual 

Adquisición/implementación  

Se caracteriza por un proceso 

de fácil adquisición donde el 

personal de Worki realiza una 

serie de capacitaciones de uso 

del sistema y un exhaustivo 

acompañamiento durante la 

implementación para lograr 

satisfacción del cliente y 

eficiente uso de todas las 

características contratadas. 
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cuidadosa consideración de 

los aspectos funcionales y 

técnicos que la plataforma 

proporciona, con el objetivo de 

asegurar una alineación 

efectiva con los objetivos y 

requerimientos del área de 

recursos humanos. 

se centra en la ejecución 

práctica de la integración de 

Factorial en el entorno laboral. 

En este sentido, es esencial 

planificar y llevar a cabo una 

transición sin contratiempos, 

garantizando una 

incorporación efectiva y 

eficiente del sistema en las 

operaciones diarias. 

esta intranet se caracteriza por 

una evaluación exhaustiva de 

las funcionalidades y atributos 

que BaseCamp ofrece, en 

consonancia con las 

necesidades específicas de la 

entidad. 

Fuente: La investigación  

2.4. Análisis Crítico 

Las herramientas intranet Factorial, BaseCamp y Worki360 destacan como 

herramientas integralmente sólidas y experimentadas, Factorial se distingue por su 

interfaz intuitiva y capacidades centradas en optimizar la administración de recursos 

humanos, respaldada por una reputación robusta fundamentada en la 

retroalimentación positiva de sus usuarios. Por otro lado, BaseCamp emerge como 
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una solución integral para la gestión de proyectos y equipos, enfocándose en la 

colaboración y comunicación efectiva, respaldada por su exitosa trayectoria en la 

optimización de la coordinación entre miembros del equipo. Asimismo, Worki360 

destaca por abordar aspectos clave de la gestión de personal, desde la contratación 

hasta la evaluación del desempeño, proporcionando puntos estratégicos valiosos.  

Se ha elegido Worki 360 como proveedor de servicios de Intranet para el 

estudio por las siguientes características:  

Personalización: ofrecen una infinita posibilidad de personalización según las 

necesidades puntuales de cada cliente, lo que permite evolucionar el servicio a medida 

del crecimiento o mejora de procesos internos.  

Tipo de Pago: a diferencia de otros servicios que se cobra un costo de 

membresías mensual, Worki trabaja con membresías anuales y los costos de 

personalización tienen un único valor por horas de desarrollo.  

Costos Competitivos: Worki 360 ofrece costos de adquisición e 

implementación muy competitivos en el mercado de softwares de gestión de recursos 

Humanos. 
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Capitulo III Marco Referencial  
 

3.1. Reseña histórica de la empresa remota Claro Insurance  

Claro Insurance, desde sus primeros días, ha representado un proyecto 

innovador en el sector de seguros en Estados Unidos. Su origen se remonta al año 

2015 iniciando operaciones en el estado de la Florida donde se mantiene hasta ahora 

y como respuesta a la oportunidad del mercado que generó en el 2014 la Ley ACA 

relacionada a la obligatoriedad de coberturas de salud y subsidios en los seguros de 

las familias de más bajos ingresos. 

El 10 de enero de 2018 bajo la visión de Gammil Karfan CEO de la compañía, 

estableció su fuerza laboral en Colombia en ese entonces la empresa operaba desde 

una pequeña oficina en dicho país, prestando servicios a Estados Unidos con 

aproximadamente 10 empleados. 

En el año 2019 se creó la primera versión de su producto ARC (Agent Resource 

Managment) un producto centralizado en la gestión operativa de sus clientes, como 

herramienta tecnológica innovadora en el mercado.  

En el año 2019 experimentó un significativo aumento en su plantilla, alcanzando 

alrededor de 30 empleados en este crecimiento no solo se reflejó en la cantidad de 

personal, sino también en la creación y diferenciación de las áreas de Recursos 

Humanos, Financiera, de operaciones y tecnología, y legal antes inexistentes. 

En el año 2020 con la llegada de la pandemia debido al rubro de la empresa no 

detuvo sus operaciones y se vio obligada a diseñar un sistema laboral totalmente 
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remoto lo que fue adoptado no como un factor problema sino más bien como un factor 

transformador positivo para la expansión de la compañía. 

A medida que la empresa ganaba posición en el mercado, se requería de 

perfiles muy especializados difíciles de encontrar en Colombia por lo que, en 

noviembre de 2020, se realizó la primera contratación de un profesional del área de 

tecnología radicado en Venezuela, marcando así el inicio de una fase de 

diversificación y especialización en diferentes áreas y países de Latinoamérica 

La decisión estratégica de permitir el trabajo remoto demostró ser un acierto, 

ya que la compañía continuó su expansión más allá de las fronteras colombianas. 

Actualmente, Claro Insurance cuenta con presencia en siete países, incluyendo 

Colombia, Venezuela, Perú, Ecuador, España, Canadá y Estados Unidos. 

Desde el año 2022 a la actualidad la compañía se ha centrado en un enfoque 

más estratégico y de mejora continua con lo que se puede destacar la creación de las 

áreas de desarrollo de producto, marketing, y calidad, Adicionalmente en el año 2023 

se ha lanzó la versión 2.0 del ARC su producto central realizando mejoras 

significativas de funcionalidades del sistema y centrándose principalmente en la 

experiencia de usuario y los datos. 

3.2. Filosofía organizacional  

Claro Insurance es una Field Marketing Organización (FMO) líder en la industria 

de seguros de salud y vida en Estados Unidos. Como FMO, brinda soluciones y 

herramientas tecnológicas a los agentes y agencias de seguros para que puedan 

ofrecer los mejores productos y servicios a sus clientes. 
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Trabaja en colaboración con una amplia variedad de compañías de seguros, 

carriers y uplines aliados para ofrecer una amplia gama de contratos, productos y 

servicios a sus clientes. Además, ofrece formación, asesoramiento y apoyo para 

ayudar a los agentes y agencias de seguros a alcanzar sus objetivos y desarrollar su 

negocio. 

Son una empresa high-tech, high-touch, lo que significa que combina la 

tecnología de vanguardia con una atención personalizada y un enfoque centrado en 

el cliente. 

Para la compañía, la tecnología es una herramienta esencial para ayudar a sus 

agentes de seguros a aumentar su eficiencia y acelerar el proceso de ventas. Al mismo 

tiempo, se centra en una atención personalizada y compromiso de estar siempre 

disponibles para brindar ayuda y apoyo aseguran que los clientes se sientan atendidos 

en todo momento. 

3.2.1. Misión y Visión 

Misión 

Proporcionar soluciones de seguros inteligentes, pragmáticas y eficientes que 

ayuden a gestionar los negocios de los clientes de claro, proporcionándoles 

tranquilidad en el manejo y desarrollo integral de su negocio. 

Visión 

Convertirse en la FMO de seguros de salud y vida más fiable e innovadora del 

sector estadounidense, proporcionando a sus clientes productos, herramientas y 

servicios a la vanguardia. 
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3.3. Valores y Principios de la empresa Claro Insurance  

• Integridad: Actúa siempre con honestidad, transparencia y 

profesionalismo.  

• Innovación: Adopta la creatividad y se esfuerza por mejorar 

continuamente sus herramientas tecnológicas para agilizar los negocios 

de los agentes y agencias. 

• Orientado al cliente: Pone a sus clientes en primer lugar, entendiendo 

sus necesidades únicas y proporcionando soluciones a sus necesidades 

reales. 

• Colaboración: Trabaja en equipo durante todo el ciclo de vida de su 

negocio para que los clientes logren alcanzar tus objetivos con mayor 

facilidad. 
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3.4. Diseño organizacional  

Figura 3  

Diseño organizacional de la empresa Claro Insurance 

 
Fuente: La investigación  
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3.5. Funciones por áreas 

Finance team:  

• Elaborar informes financieros detallados que reflejen la situación económica 

actual y proyectada de la empresa. 

• Calcular, analizar, gestionar y pagar las comisiones de los agentes. 

• Elaborar la Planificación Financiera para en la toma de decisiones relacionadas 

con inversiones, crecimiento y gestión de riesgos. 

• Liderazgo Financiero Proporciona dirección estratégica en la planificación 

financiera a largo plazo, asegurando la alineación con los objetivos generales 

de la empresa. 

• Colaborar con otros departamentos para garantizar la coherencia y precisión 

de la información financiera. 

• Colaborar con otros departamentos para garantizar la resiliencia financiera 

frente a situaciones adversas. 

• Optimizar las estructuras financieras, mejorando la eficiencia y maximizando la 

rentabilidad. 

• Evaluar el impacto de las decisiones financieras en la salud general de la 

empresa. 

• Evaluar y gestionan los riesgos financieros, implementando estrategias para 

mitigar posibles impactos adversos. 

• Desarrollar estrategias efectivas de reclutamiento para atraer talento calificado. 

• Realizar procesos de selección rigurosos y entrevistas para identificar 

candidatos ideales. 

• Implementar y monitorear sistemas de evaluación del desempeño. 

• Brindar retroalimentación constructiva y desarrollar planes de mejora individual. 
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• Administrar programas de beneficios y compensaciones para garantizar la 

satisfacción y retención de empleados. 

• Manejar procesos de contratación y terminación de empleados. 

• Gestionar registros y documentación relacionada con el personal. 

• Monitorear el clima laboral y desarrollar estrategias para mejorar la satisfacción 

y la moral de los empleados. 

• Mediar en conflictos y fomentar un ambiente laboral positivo. 

• Desarrollar y mantener políticas de recursos humanos que cumplan con las 

normativas laborales y los valores de la empresa. 

• Garantizar el cumplimiento de las regulaciones laborales y normativas internas. 

• Facilitar una comunicación efectiva entre la dirección y los empleados. 

• Implementar estrategias para mejorar la transparencia y la comunicación 

interna. 

• Desarrollar programas de bienestar para promover la salud y el equilibrio entre 

trabajo y vida. 

• Brindar apoyo en situaciones de estrés o dificultades personales. 

Operations team:  

• Supervisar y gestionar el procesamiento de pólizas de seguros de manera 

precisa y oportuna. 

• Garantizar el cumplimiento de los procedimientos y normativas internas y 

externas. 

• Desarrollar y mantener sistemas para la gestión eficiente de grandes 

volúmenes de datos. 
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• Colaborar con equipos para asegurar la integridad y seguridad de la 

información. 

• Realizar análisis exhaustivos de los procesos operativos para identificar áreas 

de mejora. 

• Proponer e implementar estrategias para aumentar la eficiencia y reducir 

costos. 

• Diseñar, implementar y mantener soluciones de automatización, como la 

robótica y la automatización de procesos. 

• Optimizar tareas manuales para aumentar la eficiencia y minimizar errores. 

• Coordinar actividades y tareas operativas para garantizar una ejecución fluida. 

• Colaborar con diferentes departamentos para alinear operaciones con objetivos 

organizacionales. 

• Proporcionar liderazgo y dirección al equipo operativo para alcanzar metas y 

objetivos. 

• Facilitar la comunicación efectiva y la colaboración entre los miembros del 

equipo. 

• Identificar oportunidades para proyectos de mejora continua en los procesos 

operativos. 

• Supervisar el procesamiento de reclamaciones y transacciones con los 

diferentes carries o uplines. 

• Garantizar la alineación de los objetivos técnicos con las metas operativas. 

Commercial Team:  

• Proporcionar un servicio al cliente excepcional, abordando consultas y 

resolviendo problemas de manera efectiva. 
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• Garantizar la satisfacción del cliente a lo largo de todas las interacciones. 

• Gestionar y cultivar relaciones con clientes existentes, asegurando la retención 

y fidelidad. 

• Mantener actualizada la información de las cuentas de los clientes. 

• Identificar oportunidades de crecimiento en el mercado y proponer estrategias 

para aumentar la cartera de clientes. 

• Colaborar en el desarrollo e implementación de iniciativas comerciales. 

• Actuar como punto de contacto principal para clientes corporativos, asegurando 

la entrega efectiva de servicios. 

• Gestionar las cuentas asignadas, supervisando transacciones y resolviendo 

problemas. 

• Investigar y analizar el mercado para identificar nuevas oportunidades de 

negocio. 

• Colaborar con otros departamentos para crear estrategias efectivas de 

desarrollo de negocios. 

• Supervisar el proceso de contratación, asegurando que se cumplan todos los 

requisitos contractuales con los agentes. 

• Colaborar con equipos internos para garantizar la ejecución precisa de los 

contratos. 

• Brindar asesoramiento especializado sobre productos y servicios de todas las 

líneas de negocios. 

• Guiar a los clientes a través de los procesos relacionados con cada una de las 

líneas de negocio. 

• Manejar consultas y solicitudes de clientes, proporcionando información precisa 

y soluciones eficientes. 
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• Garantizar una comunicación efectiva y positiva con los clientes. 

• Actuar como enlace entre los departamentos internos y el equipo comercial. 

• Facilitar la comunicación para garantizar la alineación de objetivos. 

• Desarrollar estrategias para el crecimiento de la cartera de clientes y la 

retención a largo plazo. 

• Implementar tácticas para fortalecer las relaciones con los clientes existentes. 

• Supervisar las operaciones del centro de llamadas, asegurando la eficiencia y 

calidad del servicio. 

• Proporcionar orientación y apoyo al personal del centro de llamadas. 

Marketing team:  

• Desarrollar estrategias de marketing integral alineadas con los objetivos 

comerciales. 

• Identificar oportunidades de crecimiento y posicionar la marca en el mercado. 

• Gestionar campañas digitales pagadas para aumentar la visibilidad y 

adquisición de clientes. 

• Optimizar el rendimiento a través de análisis de datos y ajustes estratégicos. 

• Crear contenido atractivo y efectivo. 

• Generar mensajes y materiales que resalten los productos y servicios de la 

compañía. 

• Crear elementos visuales impactantes para campañas de marketing y material 

promocional. 

• Asegurar que la identidad visual de la marca se mantenga consistente y 

atractiva. 
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• Realizar análisis de mercado para comprender las tendencias y preferencias 

del consumidor. 

• Utilizar datos para informar y mejorar las estrategias de marketing. 

• Planificar y ejecutar eventos promocionales o colaboraciones estratégicas. 

• Garantizar una presencia efectiva de la marca en eventos relevantes. 

• Desarrollar tácticas para posicionar los productos y servicios de Claro 

Insurance en el mercado. 

• Diferenciar la marca de la competencia a través de mensajes claros y efectivos. 

• Liderar y supervisar la ejecución de proyectos de marketing de principio a fin. 

• Evaluar el rendimiento de las estrategias de marketing y realizar ajustes según 

sea necesario. 

• Utilizar métricas clave para medir el retorno de inversión y la efectividad de las 

campañas. 

Quality team:  

• Supervisar de manera constante los procesos operativos para garantizar la 

conformidad con los estándares establecidos. 

• Realizar análisis exhaustivos del desempeño de los procesos para identificar  

• Ejecutar auditorías regulares para evaluar la calidad en la ejecución de tareas 

y procesos internos. 

• Crear y mantener métricas de calidad para evaluar la efectividad de los 

procesos y la satisfacción del cliente. 

• Colaborar en el establecimiento y revisión de estándares y protocolos de 

calidad para los diferentes departamentos. 
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• Proporcionar retroalimentación detallada y constructiva a los equipos sobre 

áreas de mejora y buenas prácticas. 

• Trabajar en estrecha colaboración con los departamentos para implementar 

mejoras continúas basadas en los hallazgos de calidad. 

• Desarrollar programas de capacitación relacionados con la calidad para 

mejorar las habilidades y conocimientos del personal. 

• Manejar y documentar incidentes de calidad, investigar causas y proponer 

soluciones preventivas y correctivas. 

• Colaborar con otros departamentos para garantizar la coherencia y eficacia de 

los procesos en toda la organización. 

• Analizar tendencias de calidad a lo largo del tiempo para anticipar y abordar 

posibles problemas. 

• Garantizar que los procesos cumplan con los requisitos regulatorios y 

normativos. 

• Trabajar en iniciativas de optimización de procesos para mejorar la eficiencia y 

reducir posibles errores. 

• Preparar informes periódicos sobre el desempeño de la calidad para la alta 

dirección y los equipos relevantes. 

• Asegurar que los procesos contribuyan a la satisfacción general del cliente y 

responder a sus expectativas. 

Product Development team 

• Realizar análisis de mercado para identificar oportunidades y necesidades del 

cliente. 
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• Colaborar en la definición de estrategias para el desarrollo y lanzamiento de 

nuevos productos. 

• Trabajar en estrecha colaboración con los stakeholders para recopilar y 

comprender los requisitos del producto. 

• Participar en la planificación y coordinación de proyectos de desarrollo de 

productos. 

• Supervisar el ciclo de vida completo de los productos, desde la concepción 

hasta la retirada si es necesario. 

• Colaborar con equipos internos para priorizar las características y 

funcionalidades del producto. 

• Detallar las historias de usuario y los criterios de aceptación para guiar el 

desarrollo del producto. 

• Diseñar productos basados en datos para garantizar una experiencia de 

usuario intuitiva y atractiva. 

• Participar en procesos de prueba y control de calidad para garantizar que el 

producto cumpla con los estándares. 

• Mantenerse al tanto de las tendencias del mercado y analizar la competencia 

para hacer mejoras informadas. 

• Evaluar la viabilidad técnica de nuevas características y funcionalidades 

propuestas. 

• Participar en procesos iterativos para la mejora continua del producto basada 

en la retroalimentación del usuario. 

• Adoptar metodologías ágiles para la entrega rápida y flexible de productos de 

alta calidad. 
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• Colaborar estrechamente con desarrolladores y equipos técnicos para 

garantizar una implementación eficiente. 

• Colaborar en estrategias de lanzamiento y comunicación para nuevos 

productos o características. 

Technology team:  

• Participar en el diseño, desarrollo e implementación de aplicaciones y sistemas. 

• Colaborar en el desarrollo de interfaces de usuario (front-end) y la lógica del 

servidor (back-end). 

• Gestionar y mantener bases de datos, garantizando su integridad y 

rendimiento. 

• Colaborar en la definición y mantenimiento de la arquitectura de software de la 

empresa. 

• Participar en la creación y mantenimiento de sitios web corporativos y 

plataformas online. 

• Actuar como Scrum Master, facilitando y mejorando procesos ágiles en equipos 

de desarrollo. 

• Proporcionar soporte técnico interno, abordando problemas y brindando 

soluciones eficientes. 

• Desarrollar soluciones de automatización de procesos y trabajar en proyectos 

de robótica. 

• Contribuir a iniciativas de innovación, proponiendo y desarrollando soluciones 

tecnológicas avanzadas. 

• Implementar medidas de ciberseguridad para proteger la infraestructura y los 

datos de la empresa. 
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• Colaborar en la administración y desarrollo en la plataforma Salesforce. 

• Realizar pruebas de calidad y aseguramiento de la calidad para garantizar la 

fiabilidad del software. 

• Administrar y mantener sistemas operativos y servidores de la empresa. 

• Liderar equipos de soporte IT para garantizar una asistencia técnica eficiente. 

• Estar al tanto de las últimas tendencias tecnológicas y proponer innovaciones 

para mejorar la eficiencia. 

• Trabajar en estrecha colaboración con otras áreas para alinear la tecnología 

con los objetivos empresariales. 

• Crear documentación técnica detallada para facilitar la comprensión y el 

mantenimiento de sistemas. 

Legal Team 

• Proporcionar asesoramiento legal estratégico a la alta dirección y otros 

departamentos. 

• Garantizar el cumplimiento de las leyes y regulaciones pertinentes en el ámbito 

asegurador. 

• Analizar, redactar y revisar contratos para garantizar la protección de los 

intereses de la empresa. 

• Identificar y evaluar riesgos legales, proponiendo estrategias para mitigarlos. 

• Participar en la resolución de disputas legales y procesos de litigio cuando sea 

necesario. 

• Preparar y revisar documentos legales, incluyendo acuerdos, políticas y 

procedimientos internos. 



54 
 

 
 

• Interpretar y aplicar principios del derecho contractual en transacciones y 

acuerdos. 

• Manejar asuntos relacionados con regulaciones específicas de la industria de 

seguros. 

• Salvaguardar los activos de propiedad intelectual de la empresa y aplicar 

medidas de protección. 

• Coordinar y participar en auditorías legales internas y externas. 

• Representar legalmente a la empresa en negociaciones y transacciones 

comerciales. 

• Mantenerse actualizado sobre cambios legislativos y evaluar su impacto en la 

empresa. 

• Desarrollar y mantener políticas internas de cumplimiento y ética empresarial. 

• Asegurar el cumplimiento de normativas de protección de datos y privacidad. 

• Organizar y gestionar la documentación legal de la empresa. 

• Realizar investigaciones jurídicas y análisis de jurisprudencia para respaldar 

decisiones. 

• Implementar medidas legales para prevenir y abordar casos de fraude y 

conducta ilícita. 
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3.6. Diagnóstico organizacional (FODA) 

Tabla 8 

: Análisis FODA 

Fortalezas Oportunidades 

• Un enfoque que ofrece un toque 

humano y apoyo personalizado 

para los agentes, además de 

soluciones tecnológicas a la 

vanguardia de la innovación. 

• Un equipo ampliamente 

capacitado y centrado en la 

atención y el servicio al cliente, lo 

que puede ayudar a la compañía 

a separarse de la competencia. 

• Amplia experiencia en el mercado 

de seguros de salud y vida de 

Estados Unidos. 

• Enfoque en tecnología y 

herramientas avanzadas para 

mejorar la eficiencia y 

productividad de los agentes y 

agencias de seguros. 

• Amplia red de alianzas 

estratégicas con carriers y uplines 

que ofrecen contratos y productos 

• El crecimiento en la tecnología y 

herramientas avanzadas que 

pueden mejorar la eficiencia y 

productividad de los agentes. 

• Continuo crecimiento en el auge 

de Medicare y Medicare 

Advantage entre la población 

mayor. 

 

• El mercado de seguros de salud y 

vida en los Estados Unidos está 

en constante crecimiento, y hay 

una gran cantidad de 

consumidores que necesitan 

cobertura y están dispuestos a 

comprar seguros a través de 

agentes y agencias de seguros 

de salud y vida.  

• La creciente importancia de la 

atención al cliente y la 

experiencia del cliente en la 
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de alta calidad en las líneas de 

negocio que manejamos. 

 

industria de seguros de salud y 

vida. 

• La expansión de Claro Insurance 

a nuevos mercados geográficos 

de estados unidos, puede ofrecer 

nuevas oportunidades de 

crecimiento. 

Debilidades Amenazas 

• No contar con cubrimiento a nivel 

nacional en algunos de nuestros 

productos. 

• No tener una rápida reacción a la 

regulación de la industria y las 

fluctuaciones en los mercados de 

seguros. 

• Algunos de los competidores 

igualaron la oferta de valor 

monetaria, lo que puede debilitar 

la oferta de valor que ofrece Claro 

Insurance en el pago de 

comisiones e incentivos.  

• Tener un tiempo de desarrollo 

muy extenso en la ejecución de 

nuevos productos y servicios. 

 

• Cambios o desaparición de la ley 

ACA, línea de negocio más 

importante en Claro Insurance en 

la actualidad. 

 

• La entrada de nuevos 

competidores en la industria de 

seguros de salud y vida. 

• El aumento de los costos de los 

seguros de salud y vida y la 

disminución de la disposición del 

consumidor para pagar por ellos. 

• Las fluctuaciones en los 

mercados de seguros y cambios 

en la regulación pueden afectar 

negativamente la demanda de 

seguros de salud y vida. 
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• Los riesgos cibernéticos y la 

seguridad de la información 

pueden ser una preocupación 

constante para los agentes y sus 

negocios. 

Fuente: Elaboración propia  
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Capítulo IV Resultados 

4.1. Diagnósticos  

Para la realización del diagnóstico de la situación actual el instrumento utilizado 

fue la entrevista aplicada al jefe de recursos humanos y la encuesta a los colaborados 

de la empresa Claro Insurance, tomándose en consideración los objetivos específicos 

planteados; medir ocho puntos fundamentales de cultura organizacional actual de 

Claro Insurance: transparencia, reconocimientos y recompensas, colaboración, 

autonomía, flexibilidad, aceptación de la diversidad, retroalimentaciones, y 

conocimiento de la misión y visión en los trabajadores. Determinar cuáles de los 

módulos de la intranet Worki 360 son necesarios para ejecutar la propuesta de mejora 

de la cultura organizacional en Claro Insurance. Proponer indicadores de rendimiento 

que permitan evaluar el impacto de las iniciativas propuestas para asegurar un 

proceso continuo de retroalimentación de la propuesta de mejora de la cultura 

organizacional basado en la herramienta de intranet Worki 360 en Claro Insurance, 

por último, Estimar la inversión necesaria para la implementación de la propuesta de 

mejora de la cultura organizacional basada en la herramienta Worki 360 en Claro 

Insurance. 

La población que se tomó como referencia fue el número de colaboradores de 

la empresa Claro Insurance 136 y el actual jefe de recursos humanos, la muestra 

considerada para el caso de los colaboradores será de 101, tomando el tamaño de la 

población a estudiar de 136 con un nivel de confianza equivalente al 95%, el 

porcentaje de error admisible del 5% 
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4.1.1. Diagnóstico de la entrevista dirigida al jefe de recursos humanos  

Para este caso se realizó la entrevista al jefe actual de recursos humano de la 

empresa Claro Insurance. 

¿Cuáles son los principales obstáculos o desafíos que enfrenta el departamento 

de Recursos Humanos para garantizar la transparencia en un entorno remoto? 

El departamento de Recursos Humanos se enfrenta a considerables desafíos 

para garantizar la transparencia en un entorno remoto. La carencia de una plataforma 

centralizada y accesible para la documentación de empleados dificulta la gestión 

eficiente de información esencial, comprometiendo la toma de decisiones informadas. 

Asimismo, la limitada visibilidad en la herramienta de comunicación interna dificulta la 

evaluación precisa del desempeño y habilidades de los colaboradores, afectando la 

capacidad estratégica del departamento. La necesidad de una mayor transparencia 

en la divulgación de políticas representa otro obstáculo importante ya que la falta de 

un canal claro para la comunicación de estas políticas puede dar lugar a 

malentendidos y desinformación, afectando y eficacia operativa de la organización. 

¿Se han identificado dificultades en la evaluación y recompensa del desempeño 

en un entorno remoto? 

En efecto se han identificado dificultades en la evaluación y recompensa del 

desempeño en un entorno remoto, siendo algunas de las más destacadas las 

siguientes. En primer lugar, la falta de criterios claros y objetivos para evaluar el 

desempeño representa un desafío central. La ausencia de parámetros definidos 

puede conducir a evaluaciones subjetivas y poco consistentes, debilitando la 

confianza en el proceso de evaluación. Asimismo, la subjetividad en la elección de 

personas destacadas trimestralmente agrega complejidad al reconocimiento del 
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rendimiento, ya que la falta de criterios objetivos puede dar lugar a percepciones de 

favoritismo o injusticia. Además, la carencia de un reconocimiento más visible y 

duradero para los empleados destacados plantea una limitación en la motivación y 

retención del talento, ya que la falta de reconocimiento sostenible puede desincentivar 

el esfuerzo continuo.  

¿Qué dificultades específicas han surgido en la generación de una adecuada 

interacción y colaboración en un entorno remoto? 

La generación de interacción y colaboración en un entorno remoto, se han identificado 

dificultades específicas que merecen atención. En primer lugar, se observa una cultura 

organizativa fuertemente influenciada por Estados Unidos, donde el bienestar y las 

pausas activas no son prioritarios. Esta dinámica puede generar tensiones y afectar 

el equilibrio entre la productividad y el bienestar de los empleados. Además, se han 

evidenciado desafíos al intentar organizar actividades grupales en equipos distribuidos 

en diferentes países, lo que resalta la complejidad logística y temporal que implica la 

coordinación efectiva en entornos geográficamente dispersos. Por último, la falta de 

interés por parte de los empleados o la percepción de que las actividades no son 

obligatorias plantea un obstáculo en la promoción de una participación activa, lo que 

puede afectar la cohesión del equipo y la eficacia de la colaboración remota. 

¿Cómo mide Recursos Humanos el equilibrio entre la supervisión y la 

autonomía en el trabajo remoto? 

La medición del equilibrio entre supervisión y autonomía en el trabajo remoto se ve 

obstaculizada por la falta de un sistema claro de registro del tiempo, aunque se han 

implementado reuniones y estados en Ring Central la eficacia en la recopilación de 

datos es limitada, la medición de la productividad en equipos autónomos se ve 
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desafiada por la dificultad para evidenciar el tiempo invertido, a pesar de contar con 

visibilidad de resultados. Superar estos desafíos requiere el desarrollo de sistemas 

más efectivos de registro del tiempo y la exploración de enfoques alternativos para 

evaluar la productividad en el trabajo remoto. 

¿Qué barreras en torno a la flexibilidad en el trabajo remoto han sido 

identificadas por el departamento de Recursos Humanos y cómo planean 

abordarlas? 

El departamento de Recursos Humanos ha detectado barreras sustanciales en 

relación con la flexibilidad en el trabajo remoto, particularmente notando disparidades 

en la interpretación y aplicación de esta flexibilidad entre distintas áreas, lo que resulta 

en la falta de una normativa uniforme para todos los empleados. 

¿Se han identificado problemas en la comunicación de la visión y misión de la 

organización en un entorno remoto? 

El departamento de Recursos Humanos ha reconocido desafíos en la 

comunicación efectiva de la visión y misión de la organización en un entorno remoto, 

este inconveniente se atribuye a la falta de claridad y divulgación continua sobre la 

misión, visión y objetivos estratégicos. Aunque la información está disponible, se ha 

observado que se presenta principalmente al ingreso de un empleado, careciendo de 

un repositorio fácilmente accesible para todos los colaboradores. 

¿Se han llevado a cabo evaluaciones para medir el clima laboral entre áreas, 

líderes y compañeros? En caso afirmativo, ¿cómo se informan y abordan los 

problemas identificados? 

Se han llevado a cabo evaluaciones de clima laboral en instancias previas, sin 

embargo, se han identificado limitaciones significativas en cuanto a la confidencialidad 
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de estas evaluaciones, la falta de confianza en la privacidad de las respuestas de los 

empleados ha generado reticencia y temor a posibles repercusiones, lo que impacta 

negativamente en la honestidad de las respuestas proporcionadas. 

¿Han recibido en Recursos Humanos retroalimentación o quejas de empleados 

remotos sobre temas de diversidad e inclusión? 

En el departamento de Recursos Humanos, en los últimos seis meses, no se 

han recibido quejas específicas de empleados remotos en relación con temas de 

diversidad e inclusión. Sin embargo, se ha llevado a cabo un intento de implementar 

un lenguaje inclusivo, aunque se ha observado resistencia por parte de algunos 

empleados hacia este cambio. A pesar de la ausencia de quejas formales, la 

resistencia al cambio en el uso del lenguaje inclusivo puede indicar la necesidad de 

abordar de manera proactiva la comunicación y la concientización sobre la importancia 

de la diversidad e inclusión en el entorno laboral. 

¿Qué módulos de la plataforma Worki consideran que serán más efectivos para 

mejorar los 8 puntos de la cultura corporativa mencionados? 

Se considera que los módulos más efectivos de la plataforma Worki para 

mejorar los 8 puntos de la cultura corporativa mencionados serían el módulo de control 

de asistencia, junto con los módulos relacionados a la intranet, como el portal de 

colaboradores, boletines y noticias, organigrama, y legajos. Estos módulos ofrecen 

herramientas esenciales para fortalecer la comunicación interna, fomentar la 

transparencia, y facilitar el acceso a información relevante. El control de asistencia 

contribuiría a la gestión eficiente del tiempo laboral, mientras que los módulos de la 

intranet proporcionarían una plataforma centralizada para la divulgación de políticas, 
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noticias y documentos importantes, apoyando así la mejora integral de la cultura 

corporativa. 

¿Consideran importante implementar KPIs que ayuden a medir las mejoras en 

los 8 puntos de la cultura organizacional a lo largo del tiempo? 

Sí, se considera importante implementar (KPIs) que permitan medir las mejoras 

en los 8 puntos de la cultura organizacional a lo largo del tiempo, estos KPIs serían 

fundamentales para evaluar la eficacia y sostenibilidad de las inversiones realizadas 

en iniciativas destinadas a fortalecer la cultura corporativa. Proporcionarían datos 

cuantificables que facilitarían una evaluación objetiva del progreso, permitiendo tomar 

decisiones informadas y ajustar estrategias según sea necesario para garantizar el 

éxito a largo plazo de las iniciativas culturales implementadas. 
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Análisis de las encuestas realizadas a los empleados de Claro Insurance 

Figura 4 

 Consideras que la comunicación en Claro Insurance es transparente en cuanto a las políticas 

organizativas 

 

Análisis  

Los resultados expuestos en la figura 4 con relación a la comunicación en Claro 

Insurance el 42% indica que no está de acuerdo que exista una comunicación 

transparente en cuanto a las políticas organizativas, mientras que el 31% reportan que 

si están de acuerdo y un 27% hace mención de que tal vez existe una comunicación 

transparente de acuerdo con sus políticas organizativas. Estos resultados subrayan la 

importancia de abordar de manera estratégica las prácticas comunicativas dentro de 

la organización con la finalidad de optimizar la compresión y el respaldo de las políticas 

entre los colaboradores. 
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Figura 5  

Sientes que las contribuciones valiosas de los empleados son reconocidas y recompensadas de 

manera adecuada en Claro Insurance 

 

Análisis  

Con respecto a los datos estadísticos obtenidos por los colaboradores el 58% 

indican que las contribuciones valiosas de los empleados a veces son bien 

reconocidas y recompensadas de manera adecuada en Claro Insurance, mientras que 

el 27% indica que si son bien reconocidas y recompensadas por último el 15% da a 

conocer que no son bien reconocidas. Estos resultados apuntan a la necesidad de 

una evaluación más profunda de las políticas de reconocimiento en la organización, 

así como la importancia de abordar las diferencias para fortalecer la cultura de 

valoración laboral. 

58%
15%

27%

A veces, son bien
reconocidas y
recompensadas

No son bien
reconocidas y
recompensadas

Si, son bien
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Figura 6 

 Existe un ambiente que propicie relaciones sólidas entre compañeros y promueva la colaboración en 

Claro Insurance 

 

Análisis  

Con respecto a los resultados de la figura 6 en relación con un buen ambiente 

de las relaciones sólidas entre los compañeros para promover la colaboración en Claro 

Insurance el 47% hace mención que a veces hay un buen ambiente entre los 

empleados, el 46% manifiesta que si existe un buen ambiente por último el 7% 

menciona que no existe un buen ambiente. Estos hallazgos apuntan a la diversidad 

de percepciones respecto al entorno laboral, destacando la importancia de 

comprender las dinámicas interpersonales en la promoción de la colaboración. 
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Figura 7 

 Sientes que se fomenta la autonomía de los empleados para tomar decisiones en tu área de trabajo 

en Claro Insurance 

 

Análisis  

De los resultados obtenidos en la grafico 7 respecto a la autonomía de los 

empleados para la toma de decisiones en el área de trabajo en Claro Insurance, el 

53% menciona que a veces se fomenta la autonomía de los empleados en la toma de 

decisiones el 39% indica que si se fomenta mientras que el 8% dice que no se fomenta. 

Sería valioso considerar estrategias para fortalecer y uniformar la promoción de la 

autonomía en la toma de decisiones, buscando así optimizar el desempeño y la 

satisfacción de los empleados. 
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Figura 8 

 Consideras que Claro Insurance contribuye a que exista una mayor flexibilidad en términos de horarios 

y formas de trabajo 

 

Análisis  

De los datos estadísticos que se reflejan en la figura 8 con respecto a la 

contribución de Claro Insurance con relación a la flexibilidad en horarios y formas de 

trabajo el 52% da a conocer que a veces contribuye mientras que el 39% da a conocer 

que si contribuye por último un 9%menciona que no contribuye. Estos datos señalan 

la importancia de abordar las expectativas y necesidades variadas de los empleados 

en cuanto a la flexibilidad laboral, requiriendo mejoras para optimizar la satisfacción y 

el rendimiento del personal. 
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Figura 9  

Te sientes bien informado sobre la misión y visión de Claro Insurance y su importancia en el logro de 

objetivos organizativos 

 

 

Análisis  

De las personas encuestadas el 68% dan a conocer que se encuentran 

mediamente informado con respecto a la misión y visión de Claro Insurance y la 

importancia en el logro de los objetivos organizativos, el 22% si esta informado 

mientras que un 10% no se encuentra informado. Estos resultados evidencian la 

necesidad de mejorar las estrategias de comunicación interna para garantizar una 

comprensión más uniforme y completa en el conjunto de la organización. 

68%
10%

22%
Estoy medianamente
informado

No estoy informado

Si estoy informado
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Figura 10  

Crees que en Claro Insurance se fomenta activamente la retroalimentación constructiva entre los 

empleados 

 

Análisis  

De los 101 empleados encuestados el 65% señala que a veces la empresa 

Claro Insurance fomenta activamente la retroalimentación constructiva entre sus 

empleados, un 26% indica que si se fomenta la retroalimentación constructiva por 

último el 9% indica que no. Los resultados obtenidos dan a conocer que se fortalezca 

y consolide las prácticas de retroalimentación constructiva en Claro Insurance, 

optimizando así la cultura organizacional y el desarrollo profesional de los empleados. 
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Figura 11 

 Cómo calificarías el esfuerzo de Claro Insurance para apreciar la diversidad en el entorno laboral 

 

Análisis  

Los datos que se reflejan en la figura 11 con relación a la calificación del 

esfuerzo de Claro Insurance para apreciar la diversidad en el entorno laboral, los 

encuestados indicaron lo siguiente, el 50% india que la diversidad en el entorno laboral 

en Claro Insurance si es bueno, el 44% manifiesta que es regular y un 6% dice que es 

malo. Estos resultados resaltan la importancia de analizar las razones subyacentes y 

explorar posibles áreas de mejora para asegurar un entorno laboral inclusivo y 

satisfactorio para todos los colaboradores en Claro Insurance. 

 

 

 

 

 

 

50%

6%

44%

Total

Bueno

Malo

Regular



72 
 

 
 

Figura 12 

 Consideras que la implementación de módulos de Intranet que nos ayuden a mejorar la comunicación 

interna, reconocer y recompensar las contribuciones valiosas, promover la colaboración y relaciones 

solidas entre empleados, sería importante para fortalece 

 

 

Análisis  

Con relación a los resultados de la figura 12 la implementación de módulos de 

intranet para el mejoramiento de la comunicación interna, reconocer y recompensar 

las contribuciones valiosas el 86% cree que si es importante promover la colaboración 

y relaciones solidad entre empleados, mientras que un 14% indica no estar seguro de 

que los módulos de intranet mejoren la comunicación interna. Estos resultados reflejan 

la convicción generalizada de promover la colaboración y establecer relaciones 

sólidas entre los empleados mediante estos módulos es esencial. 
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Figura 13  

Consideras que la estimulación de la autonomía y flexibilidad de los empleados a través de módulos 

de Intranet sería importante para mejorar la cultura organizacional en Claro Insurance 

 

Análisis  

Los datos reflejados en la figura 13 respecto a la estimulación de la autonomía 

y flexibilidad de los empleados a través de módulos de intranet el 87% de los 

encuestados indica que, si es importante la estimulación de la autonomía y flexibilidad 

ya que permitirá mejorar la cultura organizacional en Claro Insurance, el 13% dice que 

no está seguro. La promoción de la autonomía y flexibilidad de los empleados 

mediante módulos de intranet es importante ya que se percibe como un factor clave 

para mejorar la cultura organizacional en Claro Insurance. 
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Si es importante



74 
 

 
 

Figura 14 

 Crees que realizar acciones a través de los módulos de Intranet que fomenten la apreciación la 

diversidad sería relevante para fortalecer la cultura organizacional en Claro Insurance 

 

 

Análisis  

Según los resultados que se pueden observar en la figura 14 con respecto a 

los módulos de intranet los cuales fomenten la apreciación de la diversidad sería 

relevante para fortalecer la cultura organizacional en Claro Insurance, el 85% de los 

encuestados si considera relevante, fortalecer la cultura organizacional en claro 

Insurance, un 12% indica que no es relevante y el 3% no está seguro. Abordar estas 

percepciones minoritarias podría llevar a una integración más armoniosa de la 

diversidad en la cultura organizacional, promoviendo así un ambiente más inclusivo y 

enriquecedor para todos los empleados. 
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Figura 15 

 Estás de acuerdo en que la medición de indicadores relacionados con la transparencia y la efectividad 

de la comunicación interna es esencial para evaluar el impacto de las iniciativas de mejora en Claro 

Insurance 

 

Análisis  

De los 101 empleados encuestados el 91% si está de acuerdo que la medición de los 

indicadores con la transparencia y la efectividad de la comunicación interna es 

esencial para poder evaluar el impacto de las iniciativas de mejora en Claro Insurance, 

mientras que el 9% indica que tal vez. Los resultados expuestos revelan que, 

identificar y abordar las razones detrás de cualquier indecisión puede contribuir a 

fortalecer aún más la capacidad de la organización para evaluar y mejorar 

continuamente sus iniciativas. 
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Figura 16 

 Consideras importante incluir indicadores que midan la efectividad en el reconocimiento y 

recompensas de las contribuciones valiosas para evaluar el impacto de las iniciativas en la cultura 

organizacional de Claro Insurance 

 

 

Análisis  

De acuerdo con los resultados que se reflejan en la figura 16 con relación si se 

considera importante incluir indicadores que permitan medir la efectividad en el 

reconocimiento y recompensas de las contribuciones valiosas para evaluar el impacto 

de las iniciativas en la cultura organizacional de Claro Insurance el 95% da a conocer 

que, si es importante, mientras que el 5% no está seguro. De acuerdo con estos 

resultados se destaca la necesidad de una comunicación clara y precisa para 

garantizar que todos los empleados comprendan plenamente cómo estos indicadores 

pueden contribuir efectivamente al fortalecimiento de la cultura organizacional en el 

ámbito del reconocimiento y las recompensas en Claro Insurance. 
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Figura 17 

 Te parece relevante medir indicadores que evalúen la colaboración y relaciones sólidas entre 

compañeros para garantizar el éxito de las iniciativas de mejora en Claro Insurance 

 

 

Análisis  

Con respecto a la figura 17 si es relevante medir los indicadores que evalúen 

la colaboración y relaciones sólidas entre compañeros de manera que se pueda 

garantizar el éxito de las iniciativas de mejora en Claro Insurance, el 95% indica que 

si es relevante medir los indicadores que evalúen la colaboración y las relaciones 

sólidas, mientras que un 5% no se encuentra seguro. Estos resultados destacan que 

los indicadores contribuirán de manera efectiva al fortalecimiento de la colaboración y 

las relaciones en Claro Insurance. 
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Figura 18 

 Crees que incluir indicadores que midan la autonomía de los empleados y la flexibilidad en el trabajo 

contribuiría significativamente a evaluar el impacto de las iniciativas en la cultura organizacional de 

Claro Insurance 

 

Análisis  

Los resultados expuestos en la figura 18 dan a conocer que el 87% si se 

encuentran de acuerdo que se incluyan indicadores que midan la autonomía de los 

empleados y la flexibilidad en el trabajo, de manera que contribuya significativamente 

a evaluar el impacto de las iniciativas en la cultura organizacional, mientras que el 

13% indica que tal vez. Estos resultados reflejan que, la inclusión de indicadores de 

autonomía y flexibilidad subraya un consenso que tendrán los empleados acerca de 

la importancia de estos factores en la evaluación de iniciativas y en la formación de la 

cultura organizacional. 
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Figura 19  

Consideras fundamental medir indicadores que evalúen la efectividad en la retroalimentación y la 

apreciación de la diversidad para garantizar un proceso continuo de mejora en Claro Insurance 

 

Análisis  

De los 101 encuestados el 91% indica que, si es fundamental medir indicadores 

que evalúen la efectividad en la retroalimentación y la apreciación de la diversidad 

para garantizar un proceso continuo de mejora en Claro Insurance, mientras que el 

9% no está muy seguro. Medir estos indicadores permitirán contribuir efectivamente 

al proceso de mejora en Claro Insurance. 
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Figura 20 

 Estás de acuerdo en que la inversión en herramientas y programas que mejoren la transparencia y la 

comunicación interna es esencial para fortalecer la cultura organizacional en Claro Insurance 

 

Análisis  

Como se puede observar en la figura 20 el 91% de los encuestados se 

encuentra de acuerdo que se realice la inversión en herramientas y programas que 

mejoren la transparencia y la comunicación interna para fortalecer la cultura 

organizacional en Claro Insurance mientras que un 7% indica que tal vez por otra parte 

un 2% no está de acuerdo. Estos resultados revelan que el implementar herramientas 

de intranet es una oportunidad valiosa para ajustar y afinar una mejora continua en el 

fortalecimiento de la cultura organizacional en Claro Insurance. 
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Figura 21 

 Consideras que la inversión en iniciativas que fomenten el reconocimiento y recompensas de las 

contribuciones valiosas es crucial para mejorar la cultura organizacional en Claro Insurance 

 

Análisis  

Con respecto a los resultados que se logran observar en la figura 21 con 

relación a la inversión como iniciativas que fomenten el reconocimiento y 

recompensas de las contribuciones valiosas es importante para mejorar la cultura 

organizacional en Claro Insurance el 95% si está de acuerdo que se realicen 

inversiones, mientras que el 5% indica que tal vez. Cabe indicar que, reconocer y 

recompensar las contribuciones valiosas es fundamental para fomentar un ambiente 

laboral motivador y gratificante. 
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Figura 22  

Te parece relevante invertir en programas que fomenten la colaboración y relaciones sólidas entre 

compañeros para fortalecer la cultura organizacional en Claro Insurance 

 

Análisis  

Los resultados expuestos por la figura 22 el 90,10% de las personas 

encuestadas si cree que es relevante invertir en programas que fomenten la 

colaboración y relaciones solidas entre compañeros para fortalecer la cultura 

organizacional en Claro Insurance, mientras que un 9,90% indica que tal vez. Invertir 

en programas de colaboración y relaciones sólidas, destacando un claro consenso 

sobre la relevancia estratégica creando una oportunidad para una comunicación más 

detallada y una mejora continua en la implementación de estas iniciativas, asegurando 

así un impacto positivo y duradero en la cultura organizacional. 
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Figura 23  

Crees que la inversión en medidas que promuevan la autonomía de los empleados, la flexibilidad en el 

trabajo sería beneficiosa para mejorar la cultura organizacional en Claro Insurance 

 

Análisis  

Mediante los resultados estadísticos que se pueden observar en la figura 23 el 

91% de los encuestados si creen que es beneficioso invertir en medidas que 

promuevan la autonomía de los empleaos la flexibilidad en el trabajo sería beneficiosa 

para mejorar la cultura organizacional en Claro Insurance, mientras que el 9% no se 

encuentra seguro. La valoración positiva de la flexibilidad laboral como un medio para 

mejorar la cultura organizacional refuerza la idea de que se reconoce la importancia 

de adaptarse a entornos laborales más dinámicos. 
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Figura 24  

Consideras que la inversión en programas que fomenten la retroalimentación efectiva y la apreciación 

de la diversidad es esencial para el éxito de la propuesta de mejora de la cultura organizacional en 

Claro Insurance 

 

Análisis  

De los 101 encuestados el 90% da a conocer que si es esencial que se inviertan 

en programas que fomenten la retroalimentación efectiva y la apreciación de la 

diversidad para alcanzar el éxito de la propuesta de mejora de la cultura 

organizacional, el 9% indica que no es esencial por último el 1% no se encuentra 

seguro. Estos resultados dan a conocer que, la evaluación de la flexibilidad laboral no 

solo aboga por un cambio en las políticas internas, sino que también refleja una 

mentalidad organizacional que valora la adaptabilidad como un pilar central para el 

éxito futuro de Claro Insurance. 
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4.2. Diseño de la mejora de la cultura organizacional mediante la 

herramienta de intranet Worki 360 

El diseño de la mejora que se presenta en la propuesta es la herramienta de 

intranet Worki 360 la cual se define como una herramienta que se configura como el 

sistema empresarial líder en recursos humanos, destacándose por su capacidad para 

unificar y automatizar de manera eficiente todos los módulos importantes en la gestión 

del talento, así como en áreas de administración y finanzas (Pilco, 2022). Esta 

plataforma integra herramientas avanzadas que van más allá de la simple gestión de 

personal, abarcando desde la identificación y desarrollo de talento hasta la 

optimización de procesos administrativos y financieros. Worki 360 se establece como 

un aliado estratégico para las empresas, proporcionando una visión filosófica y 

sinérgica de sus recursos humanos, lo que facilita la toma de decisiones informadas y 

potencia el rendimiento organizacional. 

Tabla 9  

Servicios de mejora en Claro Insurance 

Servicio sobre la 

Cultura corporativa 

Propuesta Características 

Cultura organizacional Worki 360  

Incorporar transparencia Módulos: Intranet, 

Legajos y Control de 

Asistencia 

A través de estos módulos se 

puede lograr incorporar 

transparencia  de la siguiente 

forma:  

- Módulo de Intranet: con las 

diferentes opciones del 

módulo de intranet el 
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trabajador puede conocer 

como está compuesta su 

estructura organizacional 

tanto a nivel de lideres como 

compañeros de área y 

diferentes áreas.  

- También con la visión de 

perfil la empresa puede 

conocer transparentemente 

y organizada la información 

de sus empleados, se puede 

agregar que el área de 

RRHH puede resguardar la 

información personal 

asignando los roles 

correctos de visualización de 

información por empleados.  

- Módulo de legajos: permite 

tener un repositorio 

documental transparente de 

la organización y de los 

empleados accesible tanto a 

RRHH como al empleado 

mismo, de igual manera 

resguardando la información 
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confidencial mediante los 

permisos adecuados  

- Módulo de Control de 

asistencia: permite tener 

transparencia tanto para 

RRHH como para los 

empleados de horas 

trabajadas incluyendo horas 

extras y días de vacaciones 

disponibles, esto para que 

los empleados puedan 

disponer del beneficio de 

sus vacaciones y sus horas 

extras sean recompensadas 

correctamente. 

Reconocer y 

recompensar las 

contribuciones 

valiosas: 

Módulos: Intranet y 

desempeño 

Se puede conseguir un mejor 

reconocimiento y recompensa a 

través de estos módulos se la 

siguiente manera:  

- Módulo de Desempeño: 

permite hacer evaluaciones 

del desempeño de 

empleados pudiendo lograr 

determinar mediante 

métricas si un empleado es 
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sobresaliente en su área con 

esto determinar 

eficientemente el 

reconocimiento trimestral.  

- Módulo de Intranet: a 

través de la herramienta de 

publicación de boletines y 

noticias permitiría realizar 

comunicados sobre 

empleados destacados y 

sus recompensas. 

Propiciar las relaciones 

sólidas entre 

compañeros y 

promover la 

colaboración: 

 

Módulo Intranet 

 

 

 

 

 

 

 

El módulo de intranet puede ayudar 

a propiciar relaciones solidas en un 

entorno remoro ya que en su 

herramienta portal de empleados y 

publicación de boletines y noticias 

tiene recordatorios de cumpleaños 

y aniversarios y adicional permite 

realizar publicaciones y 

comentarios al estilo de red social 

lo que puede abrir temas de interés 

entre colaboradores mucho más 

allá del entorno laboral. 

Estimular la autonomía de 

los empleados 

Módulos: Desempeño, 

e Intranet 

El módulo de Desempeño puede 

permitir a la empresa desarrollar 
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evaluaciones que midan las 

competencias y autonomía de los 

empleados y a través del módulo 

de intranet en la sección de 

boletines y noticias se pueden 

realizar campañas de estimulación 

de la autonomía y compartir buenas 

prácticas.  

 

Contribuir a que exista 

una mayor flexibilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Módulo Control de 

Asistencia 

 

 

 

 

 

El módulo de control de Asistencia 

puede permitir tener un mejor 

control de la flexibilidad, tanto falta 

de flexibilidad como exceso de 

flexibilidad, ya que permite hacer 

una marcación del tiempo trabajado 

incluidas horas extras que permitirá 

tomar decisiones informadas sobre 

la carga laboral de un empleado. 

 

Comunicar misión y 

visión 

 

 

Módulo Intranet 

 

 

El módulo de intranet cuenta con 

una sección de misión y visión 

dentro del portal de empleados, lo 

que lo hace muy accesible y visible 

para todos. 

Fomentar la 

Retroalimentación 

Módulo Desempeño 

 

Dentro del módulo de desempeño 

se pueden realizar las evaluaciones 
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de clima laboral y de evaluación a 

lideres y entre colaboradores, lo 

que puede ser muy efectivo para 

fomentar de forma periódica la 

retroalimentación bidireccional 

entre lideres y empleados o entre 

empleados.  

Apreciar la Diversidad 

 

 

 

Módulo Intranet 

 

A través del módulo de intranet se 

pueden realizar campañas que 

ayuden a fomentar la diversidad de 

toda índole. 

Fuente: Elaboración propia  

 

4.2.1. Herramienta de intranet Worki 360  

WORKI 360 es una empresa dedicada a implementar tecnología y talento 

especializado para solucionar los principales desafíos de las organizaciones top de 

Latinoamérica. 

Figura 25 

 Worki 360 

 

Nota: La herramienta de intranet Worki 360 es fácil e intuitiva para los usuarios de 

Intranet, la carga de información se puede realizar de forma masiva lo que ahorra 

tiempo de gestión al área responsable. 
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Worki 360 tiene como visión ser el principal proveedor de Tecnología y Talento 

de Latinoamérica, aplicando disrupción, innovación y personal especializado de 

manera permanente. Así mismo cuenta con una misión la cual es ayudar a nuestros 

clientes a alcanzar sus metas de negocio proveyéndoles servicios y soluciones 

innovadoras en el ámbito de la tecnología, innovación y gestión de talento. 

Beneficios de contar con Worki 360  

Figura 26  

Beneficios que brinda Worki 360 como gestor de recursos humanos  

 
Nota: Worki 360, como gestor de recursos humanos, destaca por automatizar el 

reclutamiento, evaluar el rendimiento y gestionar la nómina, su análisis de datos en tiempo 

real facilita decisiones estratégicas, mejorando la eficiencia en la gestión de recursos 

humanos. 

La herramienta de intranet Worki 360 ofrece numerosos benéficos los cuales 

se detallan a continuación; 

✓ Guía constante a lo largo del proceso de evaluación, proporcionando asistencia 

personalizada. 

✓ Instrucción especializada en el manejo eficaz de la herramienta, con enfoque 

en la mejora de habilidades prácticas. 
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✓ Elaboración de planes detallados y aplicación de metodologías específicas 

para optimizar el proceso evaluativo. 

✓ Acompañamiento continuo por un experto en Recursos Humanos asegurando 

una perspectiva especializada en la evaluación. 

✓ Asistencia técnica disponible las 24 horas del día, los 7 días de la semana, 

garantizando apoyo constante. 

✓ Implementación de una plataforma segura respaldada por Microsoft, 

asegurando la confidencialidad y protección de los datos. 

✓ Generación de informes detallados de resultados, proporcionando una visión 

integral y clara del rendimiento y áreas de mejora. 

Características  

Figura 27  

Estándares de procesos de Worki 360 

 

Nota: Los estándares de procesos en Worki 360 son fundamentales para guiar y evaluar las 

operaciones, asegurando coherencia y calidad en áreas clave como el reclutamiento y la 

gestión de recursos humanos. 

En el nivel 3 de CMMI, permite a las organizaciones alcanzar una etapa de 

madurez donde los procesos están claramente definidos y estandarizados, la gestión 

de procesos se destaca, mejorando la calidad y eficiencia mediante una planificación 

y control más efectivos. 
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TMMI se especializa en la madurez de los procesos de prueba, ofreciendo una 

estructura para evaluar y mejorar las prácticas relacionadas con la planificación, 

diseño, ejecución y gestión de pruebas en una organización. 

Figura 28: 

 Módulos adicionales que se incluyen en Worki 360 

 

Figura 29:  

Evaluación de desempeño 

 

Nota: La evaluación y medición del desempeño laboral es un proceso continuo y cíclico 

destinado para evaluar las competencias y objetivos de cada miembro de la organización. La 

realización eficiente de esta evaluación, utilizando el Sistema de Evaluación de Desempeño 

Worki 360, aporta beneficios inmediatos a la organización. 
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Figura 30  

Evaluación y medición de clima laboral 

 

Nota: La evaluación y medición de clima laboral permite evaluar la satisfacción general y se 

enfoca en la motivación mediante un análisis individual desde el inicio del empleo, es decir va 

más allá de los resultados de la encuesta es esencial, identificando los aspectos clave para los 

colaboradores a través de entrevistas o grupos focales para lograr una evaluación completa de 

la satisfacción laboral. 

Figura 31  

Retroalimentación o comentarios mediante el feedback 

 

Nota: El método de 360 grados es diferente de las revisiones tradicionales al involucrar a todos 

los niveles que interactúan con el empleado evaluado este método permite que el evaluado 

reciba retroalimentación de diversos actores, como supervisores, colegas y altos directivos. 
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Figura 32 

 Control de asistencia 

 

Nota: Al contar con un control asistencial con geolocalización y reconocimiento facial, también 

cuenta con perfiles de acceso específicos. El jefe administrativo puede marcar su jornada, listar 

y generar reportes de horas trabajadas, registrar atrasos y crear marcajes extraordinarios, los 

funcionarios Administrativos comparten funcionalidades similares. El Administrador del sistema 

puede crear y gestionar usuarios, asignar campus, puntos de marcado, dispositivos, horarios 

de trabajo y registros de IPs. 
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4.2.2. Cultura organizacional  

La cultura organizacional representa el conjunto de valores, creencias y normas 

compartidas que moldean la identidad de una organización, estos elementos 

expresados a través del lenguaje común y estructuras de poder influyen en el 

comportamiento de los miembros y en la toma de decisiones. 

Se propone como acción de mejora para Claro Insurance contar con la 

herramienta de intranet Worki 360 la cual le permita mejorar su cultura organizacional 

mediante los módulos que esta herramienta ofrece, los cuales se detallan en la tabla 

Plan de mejora para la cultura organizacional de Claro Insurance  

Ítem Descripción Justificación 

1 Módulo: Legajos  El Módulo de Legajos jugará un papel 

fundamental en el fortalecimiento de la cultura 

permitirá facilitar la gestión eficiente de la 

información del personal en Claro Insurance. Al 

centralizar y organizar los legajos de manera 

digital, se optimizará el acceso a datos 

importantes, fomentando la transparencia, la 

comunicación interna y promoviendo un 

ambiente laboral más colaborativo y orientado 

a resultados.  

2 Módulo Intranet El módulo Intranet en Claro Insurance permitirá 

impulsar una cultura organizacional más 

organizada al facilitar la comunicación interna, 
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compartir información de manera eficiente y 

fortalecer el sentido de pertenencia de los 

empleados. Esta herramienta proporcionará un 

espacio digital interactivo que promoverá la 

colaboración, la transparencia y el intercambio 

de conocimientos, contribuyendo así a una 

cultura empresarial más inclusiva y orientada al 

éxito conjunto. 

3 Módulo: Desempeño La integración del módulo de desempeño en 

Claro Insurance será clave para potenciar la 

cultura organizacional al establecer un sistema 

transparente y equitativo de evaluación y 

reconocimiento. Proporcionando herramientas 

efectivas para medir y mejorar el rendimiento 

individual, incentivando un ambiente laboral 

motivador, estimulando el crecimiento 

profesional y fortaleciendo el compromiso de 

los empleados impulsando así una cultura 

orientada a la excelencia y al desarrollo 

continuo. 

4 Módulo Control de Asistencia Con este módulo se promoverá la eficiencia 

operativa y fortalecerá la puntualidad y 

responsabilidad entre los colaboradores. Al 

proporcionar un sistema automatizado para el 

registro y seguimiento de la asistencia, 
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facilitando la gestión de horarios mejorará la 

productividad y contribuirá a cultivar una cultura 

organizacional fundamentada en la disciplina y 

el cumplimiento de metas. 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 33  

Módulo de legajos 

 
Nota: Legajos juega un papel fundamental en el fortalecimiento de la cultura permitiré facilitar la gestión 

eficiente de la información del personal dentro de una organización. 

Benéficos: 

• Grupo de legajos: Este componente proporciona una interfaz detallada que 

permite a los usuarios visualizar, de manera individualizada, las carpetas a las 

que tienen acceso ya sean de índole empresarial o personal. Este módulo 

facilita una visión integral de los legajos asociados a cada usuario, asegurando 

un acceso eficiente y seguro a la información correspondiente. 

• Gestión de mis legajos y mis archivos: Esta herramienta o posibilita a los 

usuarios la gestión eficaz de sus propios documentos, ya sea de forma 



99 
 

 
 

individual o en grupos. Ofrece funcionalidades que permiten organizar y 

mantener documentos de manera estructurada, optimizando así la experiencia 

de cada usuario en la administración de su información. 

• Gestión integral de legajos y archivos: Diseñado para el personal 

administrativo, esta herramienta proporciona funcionalidades avanzadas para 

la creación de legajos y la carga de archivos. Los administradores pueden 

realizar tareas como la organización jerárquica de legajos, la asignación de 

permisos y la carga eficiente de archivos, contribuyendo a una administración 

centralizada y efectiva de la documentación. 

• Dashboard de legajos: Esta herramienta está destinada a los responsables de 

la toma de decisiones y aquellos encargados de alimentar los legajos con 

información estratégica. El dashboard proporciona una visión global y analítica 

de los legajos, permitiendo una toma de decisiones informada. Los usuarios 

autorizados pueden acceder a métricas clave y datos relevantes para optimizar 

la gestión de documentos y contribuir al proceso decisional de la organización. 
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Figura 34 

 Módulo de Intranet 

 

Nota: Insurance permitirá impulsará una cultura organizacional más organizada al facilitar la 

comunicación interna. 

El módulo de intranet cuenta con algunas herramientas la cuales se las 

describen a continuación; 

Figura 35  

Organigrama, Directorio de Colaboradores 

 

• Directorio de colaboradores: Este componente proporciona una interfaz integral 

que permite a los usuarios visualizar información detallada sobre todos los 

colaboradores de la organización. Este directorio incluye funcionalidades 
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avanzadas como un buscador por nombre, cargo y correo electrónico, 

facilitando así la localización precisa de la información requerida. 

• Gestión de publicaciones: Este submódulo, dirigido a administradores, permite 

la revisión y validación de publicaciones antes de ser compartidas con el 

personal. El administrador evalúa la idoneidad de las publicaciones para el 

conjunto del personal, tomando decisiones de aceptación o rechazo según los 

criterios establecidos. Esta funcionalidad contribuye a garantizar la coherencia 

y relevancia de la información compartida en la plataforma. 

• Visualización de organigrama: Diseñado para proporcionar una visión 

estructurada del organigrama empresarial, este componente permite a los 

usuarios explorar la jerarquía organizacional de manera clara y detallada. La 

herramienta facilita la comprensión de la estructura de la empresa, ofreciendo 

una representación gráfica que muestra las relaciones y responsabilidades 

dentro de la organización. 

• Registro de mejoras y actualizaciones: Esta herramienta actúa como un 

repositorio centralizado para registrar todas las mejoras y actualizaciones 

implementadas en el sistema. Permite documentar de manera sistemática y 

transparente los cambios realizados, ofreciendo un historial detallado que 

facilita la trazabilidad y el seguimiento de las evoluciones del sistema a lo largo 

del tiempo. 
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Figura 36 

 Perfil de empleados 

 

• Mis datos principales: Este componente proporciona un acceso estructurado a 

la información fundamental de cada empleado, presentando de manera 

detallada los datos principales de su perfil. 

• Cambio de Contraseña: Este submódulo permite a los usuarios realizar 

modificaciones seguras y autenticadas en sus contraseñas de usuario, 

garantizando la integridad y confidencialidad de la información. 

• Mi certificado laboral: Diseñado para facilitar el acceso a documentación oficial, 

este componente posibilita la descarga del certificado laboral por parte de los 

empleados, asegurando la disponibilidad de esta información de manera 

transparente y eficiente. 

• Registro de tickets/solicitudes: Integrada en la plataforma Worki, esta 

herramienta de ticketing permite a los usuarios generar y gestionar 

requerimientos e incidentes de manera sistemática y estructurada, asegurando 

una administración eficiente de las solicitudes. 

• Atención de tickets/solicitudes: Dirigida a los roles administrativos, esta 

herramienta proporciona las funcionalidades necesarias para gestionar de 
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manera efectiva los tickets y solicitudes recibidos, garantizando una atención 

oportuna y eficaz a las necesidades planteadas por los usuarios. 

• Gestión integral de tickets/solicitudes: Destinada a los responsables de la 

administración, este módulo brinda una visión panorámica para gestionar los 

tickets y solicitudes de manera global. Permite supervisar estados, cantidades 

y demás aspectos relacionados con la gestión de solicitudes, contribuyendo a 

la toma de decisiones informada y a la mejora continua del proceso. 

Figura 37  

Modulo desempeño 

 
Nota: El módulo de desempeño es un factor clave para potenciar la cultura organizacional dentro de 

una organización, al establecer un sistema transparente y equitativo de evaluación y reconocimiento. 

Benéficos: 

• Autoevaluación: Este submódulo ofrece a los empleados la posibilidad de llevar 

a cabo una autoevaluación, permitiéndoles reflexionar y documentar de manera 

sistemática su propio desempeño y competencias. 



104 
 

 
 

• Realizar evaluación de equipo: Diseñado para líderes y supervisores, esta 

funcionalidad facilita la realización de evaluaciones a los miembros de su 

equipo, permitiendo una revisión estructurada de las contribuciones 

individuales y el rendimiento colectivo. 

• Realizar evaluación de pares: Este submódulo brinda a los usuarios la 

capacidad de evaluar de manera objetiva a sus compañeros de trabajo, 

fomentando la retroalimentación entre colegas para fortalecer el trabajo 

colaborativo y el desarrollo profesional. 

• Realizar evaluación de líder: Dirigido a los empleados, esta herramienta 

permite realizar evaluaciones críticas y constructivas sobre el desempeño de 

los líderes, contribuyendo a la mejora continua y al fortalecimiento del liderazgo 

en la organización. 

• Realizar evaluación de colaboradores externos: Este submódulo se centra en 

la evaluación de proveedores y colaboradores externos, permitiendo a los 

usuarios analizar de manera objetiva y detallada la calidad y eficacia de las 

relaciones comerciales externas. 

En cuanto al resto de las opciones, estas están reservadas para los roles 

administrativos, quienes tienen la responsabilidad de revisar, gestionar, generar 

informes y tomar decisiones fundamentadas en base a las evaluaciones realizadas 

en la plataforma. 
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Figura 38 

 Módulo control de asistencia 

 

Nota: Este módulo permite promover la eficiencia operativa de manera que fortalecerá la puntualidad 

y responsabilidad entre los colaboradores, al proporcionar un sistema automatizado para el registro y 

seguimiento de la asistencia. 

Benéficos: 

• Registro de asistencia personal: Este submódulo proporciona a los empleados 

la capacidad de registrar sus marcaciones de entrada, salida o períodos de 

comida, permitiendo un seguimiento detallado de las horas laboradas por cada 

individuo. 

• Herramienta de reportes de aistencia: Destinada a roles administrativos, esta 

herramienta permite generar informes detallados sobre la asistencia de los 

empleados, proporcionando una visión global de la puntualidad y regularidad 

laboral. 
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• Herramienta de reportes de asistencia de cesados: Dirigida a administradores, 

esta funcionalidad posibilita la obtención de informes específicos sobre la 

asistencia de personas que ya no forman parte de la plantilla laboral, 

contribuyendo a la gestión integral de la información. 

• Visualización de mis marcaciones: Permite a los empleados revisar sus propias 

marcaciones, proporcionando transparencia y acceso directo a la información 

relacionada con sus registros de asistencia. 

• Visualización de marcaciones del equipo: Herramienta diseñada para líderes, 

permite revisar las marcaciones de entrada y salida de su equipo, facilitando la 

supervisión de la puntualidad y regularidad del personal a su cargo. 

• Visualización de marcaciones de todo el personal: Herramienta administrativa 

que proporciona una visión completa y detallada de las marcaciones de todos 

los empleados, facilitando la toma de decisiones y la gestión eficiente de 

recursos humanos. 

• Herramienta de revisión de inconsistencias en asistencias: Dirigida a 

administradores, esta herramienta permite identificar y abordar posibles 

inconsistencias en las marcaciones de asistencia, contribuyendo a mantener la 

integridad y precisión de los registros. 

• Submódulo de vacaciones: Permite a los empleados visualizar la cantidad de 

días de vacaciones disponibles y realizar solicitudes de vacación de manera 

sistemática. 

•  Registro de ausencias: Facilita a los empleados registrar y visualizar ausencias 

justificadas, como incapacidades médicas u otros motivos, brindando una 

gestión eficaz de la información de ausencias. 
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• Horas extras por empleados: Proporciona a los empleados la capacidad de 

registrar y visualizar las horas extras trabajadas, permitiendo un seguimiento 

preciso de las horas adicionales dedicadas al trabajo. 

4.2.3. Desafíos de la cultura organizacional   

Desafíos actuales que enfrenta la cultura organizacional en Claro Insurance  

Realizado el respectivo análisis de la entrevista al jefe de recursos humanos y 

la encuesta a los empleados de Claro Insurance, se puede afirmar que respecto a la 

gestión actual de la cultura organizacional en Claro Insurance. 

El departamento de Recursos Humanos se enfrenta a considerables desafíos 

para garantizar la transparencia en un entorno remoto. La carencia de una plataforma 

centralizada y accesible para la documentación de empleados dificulta la gestión 

eficiente de información esencial, comprometiendo la toma de decisiones informadas. 

Con respecto a las dificultades que se presentan en la evaluación y recompensas del 

desempeño han identificado dificultades en la evaluación y recompensa del 

desempeño, la falta de criterios claros y objetivos para evaluar el desempeño 

representa un desafío central. La ausencia de parámetros definidos puede conducir a 

evaluaciones subjetivas y poco consistentes, debilitando la confianza en el proceso 

de evaluación. Con respecto al clima laboral entre áreas, lideres y compañeros, se 

han identificado limitaciones significativas en cuanto a la confidencialidad de estas 

evaluaciones, la falta de confianza en la privacidad de las respuestas de los 

empleados ha generado reticencia y temor a posibles repercusiones. 

Con respecto a los empleados encuestados con relación a la cultura 

organización actual en Claro Insurance el 42% manifestó que no existe una 

comunicación transparente en cuanto a políticas organizativas, en cuanto a las 
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relaciones solidas entre compañeros el 47% indico que a veces existe un buen 

ambiente entre empleados, con respecto a la toma de decisiones en el área de trabajo 

el 53% que a veces se fomenta la autonomía de los empleados en la toma de 

decisiones. 

4.2.4. Worki 360 como herramienta de intranet colaborativa  

Según los resultados de la entrevista realizada al jefe de recursos humanos y 

la encuesta a los empleados con referencia a Worki 360 como herramienta de intranet 

colaborativa. 

Con referente a los módulos de la herramienta de intranet Worki 360 más 

efectivos para mejorar los 8 puntos de la cultura corporativa serian (módulo de control 

de asistencia, junto con los módulos relacionados a la intranet, como el portal de 

colaboradores, boletines y noticias, módulo de organigrama y por último el módulo de 

legajos). Estos módulos ofrecen herramientas esenciales para fortalecer la 

comunicación interna, fomentar la transparencia, y facilitar el acceso a información 

relevante. 

Con respecto a los empleados sobre incluir indicadores que midan la autonomía 

y flexibilidad en el trabajo el 87% indica que, si contribuirá de manera significativa, por 

otra el 91% está de acuerdo que se realice en inversiones en herramientas y 

programas que mejoren la transparencia y la comunicación interna. 

Diversos desafíos se han evidenciado lo cual con la correcta propuesta de 

mejora de la cultura organizacional en Claro Insurance mediante la herramienta de 

intranet Worki 360 permitirá llevar un mayor control creando un ambiente laboral más 

acogedor y organizado para todos los empleados. 
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Worki 360, como herramienta de intranet, posibilitará una comunicación interna 

fluida, centralizando la información para una colaboración eficiente, de la misma 

manera facilitará la gestión integrada de proyectos, mejora la conectividad entre los 

equipos potenciando la productividad al ofrecer un entorno digital intuitivo y 

colaborativo. 

Worki 360 permite: 

Figura 39  

Página de inicio configurable 

 

Figura 40 

 Creación de sedes integrado con Google 
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Figura 41 

 Creación de horarios y turnos configurables 

 

Figura 42 

 Reportes diarios 
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Figura 43  

Reconocimiento facial con inteligencia artificial 

 

 

Figura 44 

 Gestión de vacaciones 
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4.3. Mecanismo de control de gestión (KPI) de la propuesta de mejora de 

la cultura organizacional en Claro Insurance 

A continuación, se desarrollan los KPI (los indicadores clave de rendimiento) 

los cuales son necesarios para mejorar la cultura organizacional en Claro Insurance  

Tabla 10 

 KPI para medir la incorporación de transparencia 

Fuente: Elaboración propia  

 

Proceso  Incorporar Transparencia 

Objetivo Aumentar el porcentaje de empleados que acceden a toda la 

documentación disponible en los legajos y la intranet. 

Justificación Medir la efectividad de la implementación de transparencia en la 

colocación de la documentación empresarial pública y la información 

del empleado de manera accesible y centralizada. Un aumento en este 

porcentaje indicaría una mejora en la incorporación de la transparencia. 

Meta 80% Aceptable 

 Nombre Porcentaje de ingreso a documentación 

 Formula (Número de empleados que acceden a 

la documentación / Número total de 

empleados) x 100 

 Responsable de medición RH Bienestar 

 Responsable de la toma de 

acciones 

Líder RH 

 Frecuencia Mensual 
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Tabla 11 

KPI de Satisfacción del empleado con el programa de reconocimiento 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

Proceso  Reconocer y recompensar las contribuciones valiosas 

Objetivo Aumentar el índice de satisfacción de los empleados con el programa de 

reconocimiento. 

Justificación Este KPI evalúa la efectividad del programa de reconocimiento al medir 

la satisfacción de los empleados que participan en él 

Meta 80% Aceptable 

 Nombre Índice de Satisfacción del programa de 

recompensas 

 Formula (Número de empleados satisfechos con el 

programa de reconocimiento / Número 

total de empleados participantes) x 100 

 Responsable de medición RH Bienestar 

 Responsable de la toma de 

acciones 

Líder RH 

 Frecuencia Mensual 
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Tabla 12  

KPI de Participación en Eventos de Colaboración 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Proceso  Propiciar las relaciones sólidas entre compañeros y promover la 

colaboración 

Objetivo Aumentar el índice de participación en eventos destinados a propiciar 

relaciones sólidas y promover la colaboración. 

Justificación Este KPI evalúa la eficacia de las iniciativas en la intranet, como 

boletines, noticias, calendarios y eventos de cumpleaños, para fomentar 

la participación activa de los empleados. Un aumento en este índice 

indicaría un mayor compromiso y colaboración entre los equipos. 

Meta 80% Aceptable  

 Nombre Índice de participación en eventos de 

colaboración. 

 Formula (Número de empleados que participan en 

eventos de colaboración / Número total 

de empleados) x 100 

 Responsable de medición RH Bienestar 

 Responsable de la toma de 

acciones 

Líder RH 

 Frecuencia Mensual 
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Tabla 13  

KPI Cumplimiento de Objetivos y Prácticas Autónomas 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Proceso  Propiciar las relaciones sólidas entre compañeros y promover la 

colaboración 

Objetivo Aumentar el índice de empleados que demuestran autonomía al cumplir 

objetivos y participar en prácticas autónomas. 

Justificación Este KPI evalúa la efectividad de las evaluaciones en medir la autonomía 

y competencias de los empleados. También considera la promoción de 

prácticas autónomas a través de la sección de noticias y boletines en la 

intranet. Un aumento en este índice indicaría un estímulo exitoso de la 

autonomía de los empleados. 

Meta 80% Aceptable 

 Nombre Índice de Cumplimiento de Objetivos y 

Prácticas Autónomas 

 Formula (Número de empleados que cumplen 

objetivos y participan en prácticas 

autónomas / Número total de empleados 

evaluados) x 100 

 Responsable de medición RH Bienestar 

 Responsable de la toma de 

acciones 

Líder RH 

 Frecuencia Mensual 
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Tabla 14  

KPI de Gestión de la Flexibilidad Laboral 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Proceso  Contribuir a que exista una mayor flexibilidad 

Objetivo Aumentar el índice de casos en los que se gestiona adecuadamente la 

flexibilidad laboral, evitando abusos y asegurando una carga de trabajo 

equilibrada. 

Justificación Este KPI utiliza el análisis de marcación y la gestión de asistencia para 

evaluar cómo se está manejando la flexibilidad laboral en la 

organización. Un aumento en este índice indicaría una mejora en la 

gestión de la flexibilidad, evitando abusos y asegurando un equilibrio 

adecuado en la carga de trabajo. 

Meta 80% Aceptable  

 Nombre Índice de Gestión de la Flexibilidad 

Laboral 

 Formula [(Número de empleados satisfechos con 

el nivel de flexibilidad laboral / Número 

total de empleados) x 100] 

 Responsable de medición RH Bienestar 

 Responsable de la toma de 

acciones 

Líder RH 

 Frecuencia Mensual 
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Tabla 15 

 KPI de conocimiento de misión y visión 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Proceso  Comunicar misión y visión 

Objetivo Aumentar el índice de empleados que demuestran un conocimiento claro 

y preciso de la misión y visión de la empresa. 

Justificación Este KPI evalúa la efectividad de la intranet como herramienta para 

comunicar la misión, visión, valores e imagen corporativa. Un aumento 

en este índice indicaría que los empleados están informados y 

comprenden la dirección estratégica y los valores fundamentales de la 

organización. 

Meta 80% Aceptable  

 Nombre Índice de Conocimiento de la Misión y 

Visión 

 Formula (Número total de accesos al panel de 

misión y visión / Número total de 

empleados) x 100 

 Responsable de medición RH Bienestar 

 Responsable de la toma de 

acciones 

Líder RH 

 Frecuencia Mensual 
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Tabla 16  

KPI de Participación en Evaluaciones de Retroalimentación 

Fuente: Elaboración propia  

 

Proceso  Fomentar la Retroalimentación 

 

Objetivo Aumentar el índice de participación en las evaluaciones de 

retroalimentación entre empleados y líderes para analizar el clima 

laboral. 

Justificación KPI mide la participación activa de los empleados en procesos de 

retroalimentación, lo que puede indicar la eficacia de las iniciativas para 

fomentar la comunicación y el análisis del clima laboral. 

Meta 80% Aceptable  

 Nombre Índice de Participación en Evaluaciones de 

Retroalimentación: 

 Formula (Número de empleados que participan 

activamente en evaluaciones de 

retroalimentación / Número total de 

empleados) x 100 

 Responsable de medición RH Bienestar 

 Responsable de la toma de 

acciones 

Líder RH 

 Frecuencia Mensual 
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Tabla 17  

KPI Participación en Iniciativas de Diversidad e Inclusión 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

Proceso  Apreciar la Diversidad 

Objetivo Aumentar el índice de participación en actividades y prácticas destinadas 

a promover la diversidad e inclusión en la empresa. 

Justificación Este KPI evalúa la eficacia de la intranet para fomentar buenas prácticas 

de inclusión y diversidad. Un aumento en este índice indicaría un mayor 

compromiso de los empleados con iniciativas que promueven la 

diversidad. 

Meta 80% Aceptable 

 Nombre Índice de Participación en Iniciativas de 

Diversidad e Inclusión 

 Formula (Número de empleados que participan en 

iniciativas de diversidad e inclusión / 

Número total de empleados) x 100 

 Responsable de medición RH Bienestar 

 Responsable de la toma de 

acciones 

Líder RH 

 Frecuencia Mensual 



120 
 

 
 

Tabla de inversión de la herramienta de intranet Worki 360 

A Continuación, se muestra la tabla de costos de inversión expresada en 

dólares de inversión para implementación de los módulos de la herramienta Worki 360 

en Claro Insurance, se debe tener en cuenta que el licenciamiento de la herramienta 

es anual por lo que debe ser renovado en este periodo, para efectos de estudio se 

hará el cálculo en un periodo de 5 años asumiendo que el número de empleados no 

superará los 142 empleados en este periodo y que existirá una tasa de inflación anual 

del 3%.  

Tabla 18 

Inversión de la herramienta de intranet Worki 360 

   
Costo Anual 

Modulo  

N° 

empleados 

Costo x 

empleado 2024 2025 2026 2026 2027 

Desempeño 142 1,2 2044,8 2249,28 2474,208 2721,6288 2993,79168 

Legajos 142 0,71 1209,84 1330,824 1463,9064 1610,29704 1771,32674 

Control de 

Asistencia  142 0,84 1431,36 1574,496 1731,9456 1905,14016 2095,65418 

Intranet 142 0 0 0 0 0 0 

  
Total 4686 5154,6 5670,06 6237,066 6860,7726 

Fuente: Elaboración propia  

Con la adquisición de los módulos de desempeño, legajos y control de asistencia, el 

módulo de intranet está incluido sin costo adicional según las condiciones de Worki 

360. 
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Tabla 19 

Tiempo estimado para la implementación de Worki 360 

Módulo Acciones Tiempo de 
implementación 

Intranet • Carga masiva de empleados e 
información personal, relación 
entre empleados, información 
laboral. 

• Carga de información 
empresarial, misión visión, 
información de la empresa 

 
 

1 mes 

Legajos • Creación de grupos de legajos 
por áreas y por empleados. 

• Organización y cargue masivo de 
documentación. 

 
1 mes 

Control de 
Asistencia 

• Creación de horarios y grupos de 
vacaciones 

• Asociación de empleados a su 
grupo su tipo de horario y grupo 
de vacaciones. 

• Cargue de información de 
vacaciones actual disponibilidad 
y uso. 

 
 
 

1 mes 

Desempeño • Creación de evaluaciones y 
configuración de roles para 
evaluación 

 
1 mes 

Fuente: Elaboración propia  
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Capítulo V Sugerencias   

Conclusiones  

Conclusión con referente al objetivo general: 

“Elaborar una propuesta de mejora de la cultura organizacional basado en la 

herramienta de intranet Worki 360 en Claro Insurance”. 

Se ha elaborado una propuesta en donde se tomó en cuenta a la herramienta 

de intranet worki 360 de manera que permita realizar mejorar en la cultura 

organizacional en Claro Insurance, esta herramienta de intranet proporciona módulos 

colaborativos entre ellos se incluyen los módulos de desempeño, legajos, control de 

asistencia y el módulo de intranet, antes que todo se comenzó con la realización del 

diagnóstico de la situación entre el jefe de RRHH y los colaboradores de la empresa, 

con la finalidad de conocer la realidad actual de la cultura organizacional en el entorno 

de trabajo remoto, se desarrolló un modelo en la cual se detalla la herramienta de 

intranet worki 360, definiendo los KPI para tener un mayor conocimiento y seguimiento 

de la propuesta, por último se hizo una estimación de costos a nivel de los módulos 

necesarios y el tiempo de estimación para la implementación de worki 360.  

Conclusión referente al objetivo Específico1: 

“Medir ocho puntos fundamentales de cultura organizacional actual de Claro 

Insurance: transparencia, reconocimientos y recompensas, colaboración, autonomía, 

flexibilidad, aceptación de la diversidad, retroalimentaciones, y conocimiento de la 

misión y visión en los trabajadores”. 

Se realizo la respectiva medición de ocho puntos fundamentales dentro de la 

organización actual en Claro Insurance transparencia, reconocimientos y 
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recompensas, colaboración, autonomía, flexibilidad, aceptación de la diversidad, 

retroalimentaciones, y conocimiento de la misión y visión en los trabajadores, con 

respecto a la comunicación en Claro Insurance es transparente el 42% indica que no 

existe una comunicación transparente en cuanto a sus políticas organizativas donde 

se puede concluir que es importante abordar de manera estratégica las prácticas 

comunicativas dentro de la organización con la finalidad de optimizar la compresión y 

el respaldo de las políticas entre los colaboradores. Con respecto a las contribuciones 

valiosas del empleado si son reconocidas y las recompensadas el 58% dio a conocer 

que a veces son bien reconocidas y recompensadas, es evidente que se implementen 

medidas de reconocimiento de manera que pueda fortalecer la cultura de valoración 

del desempeño laboral, el 95% si está de acuerdo que es necesario que se 

implementen esta clase de indicadores, si se fomenta la autonomía de los empleados 

dentro del área de trabajo el 53% de los colaboradores encuestados que en ocasiones 

se fomenta la autonomía en la toma de decisiones dentro del área de trabajo, el contar 

con una buena estimulación de la autonomía y flexibilidad entre empleados es 

necesario el 87% si es importante la estimulación de la autonomía y flexibilidad ya que 

permitirá mejorar la cultura organizacional en Claro Insurance. Con relación a las 

retroalimentaciones constructivas entre los empleados el 65% dio a conocer que a 

veces la empresa fomenta activamente la retroalimentación esto permite optimizar la 

cultura organizacional y el desarrollo profesional de los empleados. El conocimiento 

de la misión y visión por parte de los colaboradores si se encuentran informados con 

un 68% se encuentra mediamente informado. Es necesario mejorar las estrategias de 

comunicación interna para garantizar una comprensión más uniforme y completa 

dentro de la organización. 

Conclusión del objetivo específico 2: 
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“Determinar cuáles de los módulos de la intranet Worki 360 son necesarios para 

ejecutar la propuesta de mejora de la cultura organizacional en Claro Insurance”.  

Mediante el proceso de determinar qué módulos de la intranet Worki 360 eran 

indispensables para llevar a cabo la propuesta de mejora de la cultura organizacional 

en Claro Insurance, se realizó un análisis exhaustivo de cada uno de ellos. Se 

evaluaron los módulos de Legajos, Intranet, Desempeño y Control de asistencia para 

identificar su relevancia y contribución potencial de manera que se cumpla el objetivo 

establecido, esta determinación se basó en la optimización de recursos y en la 

alineación estratégica de los módulos seleccionados con la finalidad de mejora la 

cultura organizacional de Claro Insurance. 

Conclusión del objetivo específico 3: 

“Proponer indicadores de rendimiento que permitan evaluar el impacto de las 

iniciativas propuestas para asegurar un proceso continuo de retroalimentación de la 

propuesta de mejora de la cultura organizacional basado en la herramienta de intranet 

Worki 360 en Claro Insurance”. 

Se ha propuesto implementar indicadores de rendimiento para evaluar el 

impacto de las iniciativas dirigidas a mejorar la cultura organizacional mediante la 

herramienta de intranet Worki 360 en Claro Insurance se revela como una estrategia 

fundamental para garantizar un proceso continuo de retroalimentación y mejora, estos 

indicadores proporcionan una medida objetiva del progreso y la efectividad de las 

acciones emprendidas, se establece un ciclo de retroalimentación constante que 

fomenta la adaptación a las necesidades cambiantes del entorno laboral y la 

consecución de los objetivos de mejora de la cultura organizacional, la integración de 

indicadores de rendimiento en el proceso de mejora de la cultura organizacional refleja 
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un enfoque proactivo y orientado hacia resultados que promuevan  una cultura de 

mejora continua y excelencia en Claro Insurance, invertir en programas de 

colaboración y relaciones sólidas, destacando un claro consenso sobre la relevancia 

estratégica creando una oportunidad para una comunicación más detallada y una 

mejora continua en la implementación de estas iniciativas, el 90,10% de las personas 

encuestadas estuvieron de acuerdo que se invierta en programas que fomenten la 

colaboración y relaciones solidas entre los compañeros de manera que se puede 

fortalecer la cultura organizacional en Claro Insurance 

Conclusión del objetivo específico 4: 

“Estimar la inversión necesaria para la implementación de la propuesta de 

mejora de la cultura organizacional basada en la herramienta Worki 360 en Claro 

Insurance”. 

Se estimaron los costos de la inversión para la propuesta de mejora, en relación 

con el capital que se necesita para poder implementar la propuesta de mejora, la 

herramienta de intranet junto con sus módulos y sus indicadores de rendimientos, el 

90% de los encuestados si creen que es conveniente invertir en programas que 

fomenten la retroalimentación efectiva y apreciación de la diversidad, la evaluación de 

la flexibilidad laboral no solo aboga por un cambio en las políticas internas, sino que 

también permitirá reflejar una mentalidad organizacional que valora la adaptabilidad 

como un pilar central para el éxito futuro de Claro Insurance. 
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Recomendaciones   

Recomendación referente al objetivo general:  

Se plantea la necesidad de llevar a cabo anualmente una evaluación integral 

de la herramienta de intranet empleada en la organización, con el propósito de 

proponer mejoras que estén alineadas con las exigencias empresariales del momento. 

Asimismo, se busca verificar la conformidad de la herramienta con los estándares 

tecnológicos actuales para evitar su obsolescencia, asegurando así su relevancia y 

eficacia continua en el entorno empresarial. 

Recomendación referente al objetivo específico 1:  

Se propone realizar mediciones semestrales en los distintos puntos de la 

cultura organizacional que han sido evaluados, con la finalidad de documentar los 

cambios que puedan surgir y adoptar medidas oportunas basadas en la información 

recopilada. Este enfoque permitirá una gestión proactiva de la cultura organizacional, 

adaptándola de manera constante a las dinámicas internas y externas. 

Recomendación referente al objetivo Especifico 2:  

Se sugiere establecer una comunicación regular con el proveedor de la 

herramienta de intranet para explorar qué otros módulos pueden contribuir de manera 

significativa a la mejora de la cultura organizacional, abarcando aspectos que no han 

sido previamente evaluados. Este enfoque busca aprovechar plenamente las 

capacidades de la herramienta para potenciar la cohesión y eficiencia cultural en la 

empresa. 

Recomendación referente al objetivo específico 3:  
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Se recomienda llevar a cabo mediciones mensuales de los indicadores clave 

de rendimiento (KPI) con el fin de cuantificar de manera objetiva y continua la 

influencia positiva de las propuestas implementadas en la cultura organizacional de la 

empresa. Esta monitorización permitirá un análisis detallado de los resultados, 

facilitando la toma de decisiones basada en datos concretos. 

Recomendación referente al objetivo específico 4:  

Además de basarse en la información de costos proporcionada por el 

proveedor, se aconseja incluir en la inversión destinada a la herramienta de intranet el 

capital humano necesario desde la empresa. Este aspecto implica considerar las 

horas hombre del área de Recursos Humanos para la implementación del servicio, 

asegurando una planificación y ejecución eficiente que maximice el retorno de la 

inversión y la integración exitosa de la herramienta en la cultura organizacional. 
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Anexo  

Anexo 1:  

Entrevista al Jefe de RRHH 

 
Fuente: Elaboración propia  
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Anexo 2  

Preguntas de encuestas a los colaboradores de la empresa 

 

Fuente: Elaboración propia  
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Anexo 3  

Figuras de los resultados de las encuestas 

Fuente: Elaboración propia  
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