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Resumen

Uso de la herramienta Zoom para la
comunicacion y capacitacion de
Intermediarios de seguros durante la
pandemia Covid-19 en una aseguradora de la

Ciudad Capital

Marvin Alfredo Carpio Lopez

San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

(Como se utiliz6 Zoom para la comunicacion
y capacitacion de intermediarios de seguros

durante la pandemia COVID-19?

Cuestionario, entrevista 'y guia de

observacion.

Se realizd la investigacion de las fuentes
tedricas que sustentaron el tema de
investigacion, esto a través de internet y en la
que se revisaron libros, revistas, asi como
trabajos de grado previos a la situacion
investigada para analizar el contexto de las
herramientas digitales para la comunicacion y

capacitacion.



Conclusiones:

i

Luego de realizaron las encuestas, entrevistas
y la observacion de reuniones virtuales para
complementar la investigacion; informacion
que fue analizada y permitid6 generar las

conclusiones y recomendaciones respectivas.

La implementacion de Zoom en la
aseguradora atendid a la necesidad de contar
con una alternativa digital para continuar el
proceso de capacitacion y comunicacion. El
beneficio que mas resalto del uso de esta fue
la capacidad de conectar a los equipos a
distancia a través de una plataforma amigable
y con herramientas ttiles en el proceso de
formacion. Sumado a esto, permitié que las
reuniones virtuales fueran mdas efectivas
brindando resultados positivos y en menor
tiempo en la capacitacion de intermediarios
con relacion a su contraparte presencial,
logrando con ello generar un indice de
productividad superior en los equipos de
ventas comparado a lo que se tenia previo a la

pandemia.



Introduccion

En los ultimos afos, la comunicacién a distancia se ha convertido en un aliado importante
para las grandes organizaciones y sus equipos de trabajo. Si bien muchas de estas compaiiias se
vieron en la obligacion de migrar sus procedimientos a un formato tecnoldgico y a pasos
agigantados por la pandemia de la COVID-19, la adaptacion de las personas a estas nuevas formas
de comunicacion fue oportuna y permitio continuar desempenando las labores sin afectar a clientes

y consumidores.

Esta investigacion representa una herramienta de informacion para nuevas generaciones
que dentro de su entorno veran a la plataforma Zoom como un sistema de uso ordinario para
comunicarse pero que en cierto momento de la historia obligé a muchas personas a adaptar sus
rutinas para convertirlo en eso. Por ello, se presentan cuatro marcos de trabajo, cada uno con un

aporte especifico para la investigacion.

Dentro del marco conceptual se detalla el titulo de la investigacion, la descripcion del tema,
los antecedentes, la justificacion, el planteamiento del problema a investigacion y finalmente los
alcances y limites propuestos para este proyecto. En el segundo marco del proyecto, el tedrico, se
encontraran los temas que respaldan la investigacion y que estan enfocados en definir las bases del
problema encontrado y que seran de guia para cumplir los objetivos trazados. Acé se aborda el
tema de comunicacion virtual, herramientas digitales y el area de seguros, pilares importantes del

trabajo de grado.

La investigacion debe tener parametros para su elaboracion, por ello dentro del marco
metodologico se plantea el método, técnicas y herramientas, asi como los objetivos que permitiran
obtener la informacion que se requiere sumado al establecimiento de una poblacién y muestra. Con
los resultados obtenidos, dentro del marco analitico se revisaron los datos obtenidos lo que permitio
establecer las conclusiones y recomendaciones necesarias de la investigacion finalizando con las

fuentes bibliograficas y e-grafias utilizadas para la recopilacion de informacion.

il



Marco Conceptual

1.1. Nombre del tema

Uso de la herramienta Zoom para la comunicacion y capacitacion de intermediarios de

seguros durante la pandemia COVID-19 en una aseguradora de la Ciudad Capital.

1.2. Antecedentes

La comunicacion virtual se ha convertido en un tema importante durante los Gltimos afios,
sin embargo, su alcance previo al 2020 se aglomeraba en la comunicacion personal y no
corporativa, puesto que las organizaciones se limitaban a formas tradicionales para el traslado de
la informacion entre ellos y los equipos de trabajo. La revision previa del tema de investigacion
brindé una variedad de informacion sobre las herramientas digitales para la comunicaciéon y como
¢éstas han cobrado mucha importancia en los ultimos afios, sin embargo, muchos de los estudios

realizados sobre ello se han enfocado en las areas de docencia y no en la parte laboral.

Alonso Toaspern (2017) a través de la tesis: “Uso del buscador Google como herramienta
de investigacion por parte de los estudiantes de primer ingreso de la Escuela de Ciencias de la
comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala” manifiesta como en la actualidad
esta plataforma brinda informacion de busqueda para los estudiantes y se vuelve parte de su guia

para la realizacion de sus tareas académicas.

Sumado a esto, Jurado Duarte (2015) detalla en su tesis: “Utilizacion de las TIC con fines
educativos en la Escuela de Disefio Grafico de la Facultad de Arquitectura de la Universidad de
San Carlos de Guatemala”; un predmbulo de un concepto que hoy en dia se relaciona con estas

herramientas: Las TIC o Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién que no son mas que un



conjunto de tecnologias cuya finalidad se enfoca en el proceso de traslado de la informacion para

mejorar la comunicacion.

A raiz de los acontecimientos suscitados por la pandemia de la COVID-19 desde el afio
2020, la comunicacion virtual se convirtid en primordial y necesaria; por consiguiente es mas facil
encontrar informacion de ellas en trabajos de grado, como el presentado por Cajbon Stuchite (2022)
bajo la tesis: “Skype y Outlook como herramientas de comunicacién e interaccion en la
organizacion World Vision” donde nos presenta dos plataformas de la compania Microsoft

utilizadas en una institucion privada donde la comunicacion es vital para la ejecucion de las labores.

Boche (2022): a través de su tesis “Uso de Facebook por parte de una entidad financiera
para la interaccion con sus publicos” presenta una investigacion sobre como ha evolucionado la
comunicacion entre las organizaciones y sus clientes migrando a herramientas digitales para

llevarla a un enfoque totalmente virtual.

1.3. Justificacion

En la tltima década la comunicacion ha encontrado nuevas vias para permitir acercar mas
a las personas con la informacion. A esto se le suma que los dispositivos moviles o smartphones se
han convertido en un elemento importante para cada ser humano, razén por la que grandes
compafiias de tecnologia a diario nos presentan herramientas de facil uso y adaptacion para
automatizar procesos y mejorar la comunicacion. Sin embargo, muchas corporaciones de renombre
y en sectores como el financiero, en afios anteriores mantenian cierta limitacion a implementar
nuevas herramientas por cuestiones de seguridad de la informacion evitando riesgos como el
filtrado de datos o robo de esta. Ello provocé que, en 2020 cuando a nivel mundial se implemento
el distanciamiento social, muchas organizaciones de forma acelerada tuvieran que migrar a vias
alternas de comunicacién para continuar desempenando sus actividades sin afectar a sus clientes
internos y externos. Guatemala fue sin duda un claro ejemplo de ello ya que, si bien las nuevas
tendencias tecnoldgicas se comenzaban a implementar en sus organizaciones, muchas de estas se

vieron en la necesidad de improvisar de un momento a otro cuando por indicaciones
2



gubernamentales se limitaron las actividades de forma presencial, asi como el establecimiento de

horarios de circulacion.

El interés para la realizacion de este trabajo de grado fue resumir como, en medio de un
momento critico como lo fue la pandemia por COVID-19, la tecnologia se pudo convertir en un
aliado importante para mitigar una barrera en la comunicacién que se presentd al limitar las
reuniones de forma presencial en los lugares de trabajo y, por consiguiente, para mantener a los
equipos de trabajo al tanto de las disposiciones que como empresa se tomarian con relacion a la
pandemia. Y es que todas estas restricciones impuestas principalmente por temas de salud afectaron
no solo a los intermediarios de seguros de la compaiiia sino también a los clientes que necesitaban
informacion inmediata y de una fuente confiable para enfrentar la crisis por la pandemia; razon que
motivé a la elaboraciéon de esta investigacion para determinar el impacto que tuvo la

implementacion de la herramienta Zoom en un momento tan vital.

El estudio de este tema se realizd con el equipo de Agentes de Ventas que brindan sus
servicios de intermediacion de seguros exclusivamente para Seguros El Roble, S.A. y cuyas

oficinas se encuentran localizadas en la zona 11 de la Ciudad Capital.

1.4. Planteamiento del problema

El 2020 serd un afo recordado por muchos debido al impacto nacional y mundial
ocasionado por la pandemia por COVID-19. En Guatemala muchos sectores se vieron afectados,
principalmente la parte de educacion e industria. Sin embargo, el sector financiero continu6
prestando sus servicios con la finalidad de no afectar a una poblacion que suftria dia con dia con las

restricciones impuestas por el Gobierno de la Republica.

En este campo se encuentra el area de Seguros, un grupo clave para muchos guatemaltecos
que por prevencion contrataron su poliza de seguro para Gastos Médicos con la intencion de estar
cubiertos en caso fuera necesaria una hospitalizacién u otro tipo de tratamiento médico si se

contagiaban del virus SARS-CoV-2. Sin embargo, al igual que gran parte de la poblacion en
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nuestro pais, al establecerse las medidas de seguridad y prevencion por el Gobierno de
Guatemala en conjunto con el Ministerio de Salud, la incertidumbre y miedo por las

medidas alternas de comunicacion se hizo mas evidente.

En el entorno que formo parte de esta investigacion, previo al 2020, la informacion
que se trasladaba hacia los intermediarios de seguros se limitaba a través del correo
electronico y la aplicacién de mensajeria WhatsApp; ademas, las capacitaciones u otro de
tipo de informacion se realizaban de forma presencial en las oficinas de la aseguradora. Esta
situacion conllevaba que en muchos de los casos la informacion no se comprendiera de
buena forma y se requerian reuniones nuevas para capacitar sobre temas ya brindados o
reforzar la informacion ya trasladada; sumado a eso, una gran parte de los intermediarios
de seguros son personas que sobrepasan los 35 afios y aun existe entre ellos una resistencia
a la migracion digital para la gestion de sus labores diarias, sin contar que muchas veces la
adaptacion a estas se convierte en un nuevo proceso de aprendizaje del cual los supervisores

de los equipos de ventas se deben encargar para mantenerlos actualizados.

Esta investigacion buscé determinar como el uso de la tecnologia puede mejorar la
comunicacion en un sector financiero y como la correcta implementacion de estas
herramientas digitales puede brindar una mejor calidad de sus intermediarios que se enfocan

en mantenerse a la vanguardia para brindar un servicio de excelencia, asi como innovador.

Con ello se puede afirmar que la comunicacion es de vital importancia en cualquier
organizacion y mas en momentos de crisis; por lo que se plante6 la siguiente interrogante:
(Como se utilizd Zoom para la comunicacion y capacitacion de intermediarios de seguros

durante la pandemia COVID-19?



1.5. Alcances y limites

1.5.1. Objeto de estudio

El estudio defini6 el uso de la herramienta Zoom para la comunicacion y capacitacion de
intermediarios de seguros durante la pandemia COVID-19 en una aseguradora de la Ciudad
Capital.
1.5.2. Alcance geogrdfico

El proyecto de investigacion abarco el perimetro de la Ciudad Capital de Guatemala.
1.5.3. Alcance temporal

La investigacion se realizo durante los meses de julio a septiembre del 2023.
1.5.4. Alcance poblacional

El estudio se realizo con intermediarios de seguros y sus supervisores de ventas.
1.5.5. Alcance institucional

Agentes Exclusivos Especialistas en Seguros -AEES- de Seguros El Roble, S.A.
1.5.6. Limites

Para esta investigacion se tomaron como parte de la poblacion a 150 personas que no son
colaboradores directos de la aseguradora, pero si brindan sus servicios de intermediacion de

seguros; ademas se eligio la herramienta de comunicacion Zoom ya que fue la tinica que se empled

con licencia de pago permitiendo tener acceso a todas las facilidades que esta aplicacion permite.
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Marco Teorico

2.1. Comunicacion

El origen de la palabra comunicacion proviene del vocablo en latin communico, que puede
traducirse como “unirse”, “conectar”, “participar” o “compartir con todos”. Entonces, se puede
definir la comunicacién como “el proceso mediante el cual compartimos ideas o informaciéon con
otros” (Wrench et al., 2020, pag. 6). A menudo se piensa que la comunicacion es hablar, pero es
mas que solo eso ya que se puede comunicar a través del contacto visual, de expresiones faciales,

gestos con las manos, posturas y movimientos corporales.

Se considera a la comunicacion como una parte fundamental en la interaccion humana ya
que participa en la construccion de una identidad, asi como de la formacion de la sociedad. En ella
se abarca una amplia gama de procesos y actividades que implican la transmision de informacion,
ideas, emociones y significados entre individuos o grupos. Y es que, al referirse a ella como un
proceso se da a entender que es algo continuo, dinamico y con un fin especifico. Este concepto
relacionado a la comunicacion tiene su origen en David Kenneth Berlo, quien en su libro publicado
en 1960 cuya traduccion al espaiol es “El proceso de la comunicacion, Introduccion a la teoria y a
la practica” brinda dos alcances que se obtienen con la comunicacion: aquellos que se satisfacen
en el hecho mismo de la comunicacion y los que, mas alld que transmitir un mensaje, dar a la
comunicacion un cardcter instrumental y persiguen una respuesta concreta (Infoamérica, 2013

seccion Pensamiento y expresion cientifica).

Basado en estas definiciones, se puede decir que comunicar es la capacidad que los seres
humanos poseen para poderse expresar en su entorno con la finalidad de transmitir informacion a
quienes les rodean empleando no solo el habla sino cualquiera de las distintas formas de expresar

el lenguaje.



2.1.1. Elementos

La comunicacion necesita de determinados elementos para que pueda ser considerada como
tal. Partiendo de ello, Santos Garcia (2012) hace énfasis en las ilimitadas opciones que se tienen
entre emisores y receptores en el envio de mensajes en un complejo sistema de lo que hoy se conoce

como el acto de comunicar.

Los elementos de la comunicacion son las partes basicas que hacen posible que las personas

se entiendan cuando hablan o se comunican de alguna manera, y se definen de la siguiente forma:

Emisor: Es quien inicia el proceso de la comunicacion y es también llamado la fuente u
origen del mensaje. Cumple la funcidén de codificar el mensaje en los simbolos que el receptor

podra identificar.

Mensaje: Es lo que el emisor quiere comunicar. Puede ser una idea, informacion,

sentimientos o cualquier cosa que quiera compartir.

Receptor: Es la persona que recibe el mensaje. Es quien escucha, lee o interpreta lo que el
emisor esta tratando de comunicar mediante un previo conocimiento de los signos o simbolos

empleados.

Canal: Es la forma a través de la que el mensaje viaja del emisor al receptor. Puede ser una
conversacion cara a cara, una llamada telefonica, un mensaje de texto, un correo electronico o

incluso gestos y expresiones faciales.

Cédigo: Es un conjunto complejo de reglas y simbolos que se utilizan para expresar el
mensaje. Tanto el emisor del mensaje como el receptor deben utilizar el mismo codigo para que la

comunicacion sea efectiva.



Contexto: Es la situacion o el entorno espacio-tiempo en el que ocurre la comunicacion. El
contexto puede influir en como se interpreta el mensaje. Aca se presentan elementos adicionales

que pueden afectar el correcto envio del mensaje como pueden ser ruidos o distractores visuales.

Feedback: Es la respuesta o reaccion del receptor al mensaje. Puede ser una pregunta, una

expresion facial, un gesto, o cualquier sefial que indique si el mensaje fue comprendido o no.

2.1.2. Tipos de comunicacion

El esquema bésico de la comunicacion muestra un panorama de como ésta cumple la
funcion de enviar informacién de un emisor a un receptor en determinado entorno, sin embargo,
cuando uno de los protagonistas de este escenario es diferente se brinda una diversidad de formas

de comunicacion, tal como lo cita Corbin (2017):

Sin embargo, para dominar la actividad comunicativa es necesario que seamos conscientes
de todas las diferentes formas de comunicacion que existen, porque de otro modo estaremos
cifiéndonos a una definicién muy reduccionista de este concepto y, por ello, perderemos
oportunidades de conectar con los demas de una manera eficaz (seccion Las principales

habilidades comunicativas).

Por tanto, es relevante aclarar que existen diversos tipos de comunicacion, unos mas

conocidos que otros, sin embargo, es importante conocerlos segtn lo plantea Irusta Medieta (2019):

Comunicacién verbal: Esta se caracteriza por el uso de palabras entre emisor y receptor.
Se considera que esto aplica inicamente en los seres humanos ya que la forma de expresion de los
animales basada en sonidos asociados a su entorno no cuenta con un sistema gramatical como tal
ni reciben nuevos significados segln el contexto. Este tipo de comunicacion se puede expresar de

forma oral o escrita.



Comunicacién no verbal: Se lleva a cabo sin el uso de palabras ya que se emplean acciones
en muchos de los casos involuntarias como los movimientos corporales, miradas o determinadas
posturas. Los mensajes que se asocian a la comunicacion no verbal llegan a tener una interpretacion
mas compleja puesto que, a diferencia del uso de palabras, aca no se rige por normas gramaticales

establecidas.

Comunicacion segin el nimero de participantes: En ella juega un papel importante el

numero de personas que participen en la interaccion, siendo estas:

Individual: donde sdlo actia un emisor y receptor.

Colectiva: cuando participan mas de dos personas intercambiando un mensaje.
Intrapersonal: cuando una persona se comunica consigo misma.
Interindividual: se comunican dos personas ya se de forma verbal o no.
Intergrupal: se presenta entre grupos.

Masiva: en la que un emisor se refiere a un receptor de mayor cantidad de personas.

Comunicacién segun el canal sensorial: Para este tipo de comunicacion, el receptor se
apoyara en sus sentidos para la interpretacion del mensaje. En este tipo encontramos la

comunicacion auditiva, visual, olfativa, gustativa y tactil.

Comunicacion en funcion del canal tecnolégico empleado: La television, internet y
telefonia cumplen un papel clave en este tipo de comunicacion ya que es a través de estos medios
que se puede enviar informacion sin que los emisores y receptores se encuentren fisicamente al

lado.

Comunicaciéon basada en el uso de la informacion: Estas pueden ser de tipo:

Publicitaria: Empleada de empresas a sus potenciales clientes o consumidores para dar a

conocer su producto o marca.



Periodistica: en la que se informa a los receptores a través de los distintos medios
comunicativos.

Politica: a diferencia de la publicitaria, en ésta los mensajes tienen un enfoque mas
ideoldgico que comercial.

Educativa: que se observa regularmente entre catedraticos y alumnos.

2.1.3. Funciones de la comunicacion

La comunicacion desde su origen cumple diversos objetivos, ya que permiten la interaccion,
el entendimiento y la transmision de informacion en diferentes contextos y situaciones entre los
diferentes participantes de esta. Segun el mensaje, esta accion tendra determinada funcion que
pueden asociarse al envio de informacion, persuasion, emociones o Unicamente regular ciertas

conductas o actividades.

Informativa: Esta funcion implica la difusion de datos, hechos y conocimientos entre
individuos. De acuerdo con Urbina (2020), en esta forma de comunicar, el receptor aumentara o

actualizard sus conocimientos impartidos por el emisor cuyo propdsito inicial siempre fue ese.

Persuasiva: En términos sencillos, persuadir es lograr mediante argumentos especificos
que una persona actue o piense de un modo determinado. Este tipo de mensajes busca influir
directamente en el comportamiento o las decisiones de quien lo recibe, y se ve frecuentemente en

la propaganda y publicidad.

Expresiva o Emotiva: El emisor comunica con el objetivo de transmitir informacion
orientada a la realidad externa sobre las ideas que tiene sobre ella. Esto le permite transmitir estados
de 4nimo y emociones a otras personas. En esta funcién se puede observar como el emisor
exterioriza sus sentimientos y estado de animo en el que se encuentra al momento de enviar el

mensaje.
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De control: Regular o controlar implica coordinar las actividades en grupos y
organizaciones para que estas se realicen de la mejor manera empleando como elemento principal

la comunicacion para establecer normas y reglas.

2.2. Comunicacion virtual

Es la forma de interaccion entre dos o mas personas a distancia a través de una pantalla, la
cual puede ser de un dispositivo movil o una computadora mediante una conexion a internet. Esto
permite enviar mensajes, hablar e incluso ver a la otra persona sin importar la distancia fisica en la
que los interlocutores se encuentren ya que funciona a través de la trasmision de datos por medios

digitales y con la que se facilita el intercambio de informacion, ideas y emociones.

Hoy en dia se ha convertido en un elemento vital para la sociedad puesto que permite
mantener en contacto a familias, instituciones educativas y organizaciones conectdndolos para
mantener una comunicacion constante y armoniosa. Esto ha facilitado el aprendizaje de nuevas
culturas, asi como la generacion de nuevas relaciones con personas de diversos paises, todo a un

clic de distancia.

A pesar de los amplios beneficios que brinda la comunicacion a distancia mediante
herramientas digitales, esto también ha presentado un reto para las organizaciones ya que implica
ademas establecer controles que permitan realizar las actividades de forma privada, segura y
eficiente; provocando con ello mayor supervision del personal, instalaciones de softwares
adicionales que brinden un encriptado de la informacion y sobre todo, invertir en plataformas que

permitan acceso 24/7 para realizar videollamadas con los equipos de trabajo.

Con los avances comunicacionales en el ultimo siglo, un concepto que ha cobrado
relevancia es lo que hoy se denomina comunidades virtuales. En ellas participan personas con la
intencion de compartir propositos determinados de fines colectivos, educativos o institucionales.

Lo define claramente Galindo Caceres (2000) al citar que el internet es practicamente una nueva
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dimension de la realidad que conocemos y en la que ademas de implementar las costumbres y

habitos actuales, esta plataforma genera nuevas formas para vivir y convivir.

2.2.1. Formas de comunicacion virtual

La comunicacion virtual es un elemento clave en la era digital ya que ofrece una variedad

de formas para que las personas se comuniquen por esta via, y como menciona Cooperberg (2002):

Permite que se establezca la comunicacion instantdnea y a distancia interpersonal, entre
grupos o entre una persona y un centro de documentacion, asi como el intercambiar
informacion de todo tipo: gréfica, hablada, grafica y documental, y procesarla al mismo
tiempo que se transmite y acceder a centros documentales con criterios de seleccion y de

secuencia (pag. 12).

Videollamadas: Comunicacién a través de video que se realiza de forma bidireccional y
que permite concretar reuniones con personas que se encuentran a distancia. De 2020 a la
actualidad su impacto en la sociedad se ha incrementado permitiendo a diversas compaiias como

Google o Microsoft mejorar sus productos para adecuarlos a las necesidades de sus usuarios.

Foros de discusion: Son plataformas en Internet que permiten a los usuarios participar en
discusiones y conversaciones sobre una amplia variedad de temas. Estos foros son el equivalente a
las discusiones en grupo o los debates que pueden ocurrir en la vida real, pero tienen lugar en un

ambito completamente virtual.

Redes sociales: Estas son herramientas virtuales disefiadas para facilitar la interaccién, la
comunicacion y el intercambio de informacién entre individuos, grupos y comunidades en todo el
mundo. Estas permiten a las personas conectarse virtualmente y compartir contenido en forma de
texto, imagenes, videos y otros a través de internet. Hoy en dia podria citarse a Facebook, Instagram

y X como las mas relevantes en cuanto a usuarios y funcionalidades.

12



Correo electronico: Este sistema permite el intercambio de mensajes a través de internet
y segun Kallos (2019), en la actualidad es muy importante contar con un correo electronico para la

comunicacion, aunque esto implique en algunos casos depender de dicha plataforma para eso.

2.2.2. Ventajas y desventajas

Comunicarse por medios digitales se ha convertido en una herramienta esencial para muchas
empresas y organizaciones debido a sus ventajas (Rosa Martinez, 2023). Sin embargo, también

tiene algunas desventajas a las que se enfrentan los participantes.

Ventajas:

Productividad: Facilita la comunicacion rapida y la transferencia de informacion, lo que
ahorra tiempo en comparacion con los métodos de comunicacion tradicionales. Ademas, al hacerlo
por esta via se eliminan factores como el tiempo de llegada a una reunidon haciéndolas mas
efectivas.

Inclusividad: Facilita la comunicacion para personas con discapacidades, ya que existen
herramientas de accesibilidad que pueden adaptarse a sus necesidades.

Flexibilidad: Permite que las reuniones puedan ser programadas con mas facilidad de
tiempo y permite incluir a personas de diferentes ubicaciones.

Registro: Las plataformas de videollamadas permiten la grabacion de estas para revisarlas

en el futuro y evitar reuniones de refuerzo o seguimiento a los temas que se traten.

Desventajas:

Seguridad de medios digitales: Las conversaciones en linea pueden ser vulnerables a
violaciones de la privacidad, asi como el robo de datos si no se utilizan plataformas que cuenten
con este tipo de certificados de seguridad.

Menor interaccion personal: Esto puede dificultar la construccién de nuevas relaciones,

asi como la comprension de emociones de los participantes.
13



Problemas técnicos: Fallas en la conexion a internet, problemas del equipo de computo
utilizados o inconvenientes con el ingreso a la plataforma son algunos de los que se pueden

presentar al momento de trabajar via digital.

Si bien destacan lo facil y rapido que se puede comunicar o el poder hacerlo a distancia con
flexibilidad de horario, la falta de contacto fisico puede provocar menos empatia o una nula

comprension emocional con los otros participantes de la reunion virtual.

23. Zoom

Desarrollado en 2013, Zoom es un programa de videollamadas elaborado por Zoom Video
Communications que funciona bajo una interfaz WebRTC que proporciona a los navegadores web
y aplicaciones moviles comunicacion en tiempo real a través de enlaces de programacion. En la
actualidad es un software disponible para Windows, macOS, Linux y dispositivos moéviles que
ejecutan i0S o Android. Admite llamadas individuales, asi como reuniones grupales que pueden

albergar hasta 100 usuarios de forma gratuita o 500 usuarios en la version de paga.

Si bien la plataforma cuenta con mas de 10 afios de antigiiedad, no fue sino en 2020 cuando
su uso cobro gran relevancia en las organizaciones ya que como sefala Arias Borque (2020), de 10

millones de usuarios incrementd considerablemente a 200 millones en el afio 2020.

2.3.1. Informacion general de la aplicacion

Junto con sus aplicaciones modviles y de escritorio, Zoom ofrece soluciones para salas de
conferencias para empresas, extensiones de navegador y un WebClient que permite a los
participantes asistir a reuniones sin tener que instalar la aplicacion facilitando la conexion. Zoom
esta disefiado pensando en las personas sin conocimientos técnicos: su interfaz es simple, el registro

es rapido y sin complicaciones, y funciona bien con una minima participacion del usuario.
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Actualmente cuenta con dos versiones de uso: una gratuita y una version de pago con

diversos planes.

Zoom gratuito: Dentro de las limitantes que posee esta version es el tiempo por llamadas.

El maximo en una sala de reunion es de 100 integrantes con un limite de tiempo de 40 minutos.

Zoom version pago: Bajo este plan, Zoom permite albergar desde 100 participantes hasta
500 en una misma sala sin limite de tiempo. Y adicionalmente brinda opciones de reunion tipo
Seminario Web. Los costos oscilan entre los US$14.99 al mes hasta US$6,490 en salas para mas

de 10,000 participantes.

2.4. Enfermedad por coronavirus de 2019

La COVID-19 o enfermedad por coronavirus es una enfermedad de tipo infeccioso
ocasionada por el virus SARS-CoV-2 originada en 2019 y el 11 de marzo del siguiente afio la
Organizacién Mundial de la Salud lo denomino pandemia debido a la rapida expansion a lo largo

de los distintos continentes.

El Centro para el Control y la Prevencion de Enfermedades (2023) menciona que, con
mayor frecuencia, los sintomas que causa la COVID-19 son respiratorios y se parecen a los de un

resfriado, la influenza o la neumonia.

2.4.1. Signosy sintomas

La COVID-19 afecta a diferentes personas y variacion de sintomas entre uno y otro. La
mayoria de las personas contagiadas desarrollan una enfermedad leve o moderada y se recuperaran

sin necesidad en gran parte de los casos sin intervencion hospitalaria.

Lo sintomas més comunes sefialados por la OMS son: fiebre, tos, agotamiento y pérdida

del gusto o el olfato. Sin embargo, pueden en algunos casos elevarse a molestias mas complejas
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como: dolor de garganta, dolor de cabeza o cefalea, dolor y molestias generales, diarrea, erupciones

en la piel y ojos rojos o irritados.

2.4.2. Medidas de prevencion en Guatemala

Derivado a las diversas medidas propuestas por las organizaciones internacionales, el
presidente de la Republica, Dr. Alejandro Giammattei en 2020 establecio protocolos de emergencia
para mitigar la propagacion del virus en el pais entre los que destacan el Decreto Gubernativo 5 -
2020y sus reformas en el Decreto Gubernativo 6-2020 donde se establecieron las restricciones mas

severas para erradicar el contacto fisico y reducir los indices de contagio.

Entre las normas establecidas en dicho Decreto se encontraban:

1. Limitar la libre locomocion en el territorio nacional segun las disposiciones del

articulo 5 de dicho Decreto.

2. Se impedia el ingreso y salida del pais.

3. Se establecieron horarios de movilizacion para el transito y circulacion de personas.

4. Se limit6 la concentracion de personas y se prohibieron toda clase de eventos
publicos.

Todas estas disposiciones obligaron a las organizaciones a fomentar el teletrabajo y

eliminando de forma temporal las actividades y reuniones presenciales.

2.5. Capacitacion Laboral

La capacitacion es un procedimiento educativo elaborado para el desarrollo o mejora de
conocimientos, habilidades y aptitudes de las personas en un area especifica. El principal objetivo
de ésta es permitir que los individuos adquieran las habilidades necesarias para llevar a cabo una
tarea o desempefiar un trabajo de manera efectiva y eficiente. Segiin Ceja Martinez & Acosta

(2012) la capacitacion trae consigo beneficios como lo pueden ser promover la formacion de
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lideres, agiliza la toma de decisiones y mejora la comunicacion, incrementa en la satisfaccion del

puesto.

Para capacitar, las organizaciones utilizan programas de formacion, talleres, seminarios,
tutorias o conferencias relacionadas al tema que se busca ensefiar contando con expertos en la

materia que brinden a los participantes el conjunto de habilidades deseadas.

Como lo cita la Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo (2018):

La capacitacion juega un papel primordial para el logro de tareas y proyectos, dado que es
el proceso mediante el cual las y los trabajadores adquieren los conocimientos,
herramientas, habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral y cumplir con el

trabajo que se les encomienda.

2.5.1. Tipos de capacitacion

Previo a establecer un proceso de formacion, las capacitaciones deben ajustarse a las
necesidades de las personas. (Cruz, 2023). Esto implica conocer los distintos tipos que pueden

presentarse:

Capacitacion para el trabajo: Se enfoca especialmente en entrenar a los colaboradores
para que puedan realizar una tarea en particular, la cual les ayudara a crecer principalmente en el
ambito profesional y con la que se alcanzaran los objetivos que la organizacion ha determinado

para el puesto que ocupara.
Capacitacion en el trabajo: Complementaria de la anterior, en esta se refuerzan las

habilidades dentro de las areas de la empresa para mejorar la productividad o como una alternativa

para motivar a la rotacion del personal que permita optimizar procesos.

17



Capacitacion formal: Este tipo de capacitacion puede llegar a ser de algunas horas o,
incluso, en casos mas especificos, de meses en los que, por medio de cursos, seminarios, talleres,

clinicas, entre otras formas se capacita al personal en habilidades que beneficiaran a la compaiiia.

Capacitacion vivencial: La participacion directa de los colaboradores en nuevas areas para
generar mas experiencia permite que en los equipos de trabajo se fortalezcan habilidades como el
respeto, responsabilidad, empatia o compromiso, ademads de incentivar al liderazgo y cooperacion.

Esto también permite un crecimiento personal en cada uno de los participantes.

2.5.2. Proceso de capacitacion

Hoy en dia, el conocimiento y las habilidades para desempefiar las labores diarias pueden
cambiar como consecuencia de la tecnologia e innovacion. Por tal motivo se necesita una
actualizacion continua para mantener a los colaboradores siempre preparados a los cambios que

llegasen a surgir.

Es importante hacer énfasis a lo definido por Garcia Lopez (2011):

Los pasos preliminares que se requieren cumplir para poder contar un buen programa de
capacitacion son: 1) detectar las necesidades de capacitacion conocida esta etapa también
como diagnoéstico; 2) determinar los objetivos de la capacitacion y desarrollo, en esta etapa
también deberan identificarse los elementos a considerar en la etapa de la evaluacion; 3)
disefo de los contenidos de programas y principios pedagogicos a considerar durante la
imparticion de la misma; 4) la imparticion para desarrollar las habilidades y 5) la
evaluacion, que puede ser. Antes: durante y posterior a las capacitaciones. (seccion

Estructura de un modelo o proceso de capacitacion).

Diagnostico: Esta etapa permite que se identifiquen las necesidades de formacion basados
en los perfiles de los colaboradores y para las cuales se puede apoyar en herramientas como

encuestas o entrevistas que permitan obtener la mejor informacion.
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Definicion de objetivos: Es importante dejar claro cudl es el propdsito de capacitar a los
colaboradores. Las interrogantes que pueden utilizarse son: ;Qué se pretende que cambie en la
organizacion con la capacitacion?, ;Qué expectativas se tienen con determinado proceso?, ;Cuanto
tiempo se dedicard para el proceso de formacion? De esta manera se podra definir la utilidad real
del programa de capacitacion. La alineacion de metas de equipo permitird alcanzar los propdsitos

planteados en la etapa de capacitacion y con ello potenciar a la organizacion.

Disefio y cronograma de capacitacion: Una vez identificadas las necesidades de
capacitacion y ya definidos los objetivos de aprendizaje, se seleccionan los contenidos y materiales
de capacitacion apropiados, se elige el método de capacitacion mas adecuado (por ejemplo, talleres,
cursos en linea, tutorias, conferencias, etc.), se establece la duracion del programa y se elabora un

cronograma para agendar la capacitacion.

Implementacion del programa de capacitacion: Durante esta etapa, se lleva a cabo la
capacitacion segun el plan disefiado. Los capacitadores entregan el contenido a los participantes.
Ademas, se proporciona acceso a recursos de aprendizaje y se realizan actividades practicas para

motivar a los colaboradores haciendo del programa algo dinamico.

Evaluacion: Esta puede incluir pruebas, ejercicios practicos, retroalimentacion de los
participantes y la comparacion del desempefio antes y después de la capacitacion. Con ella se podra
determinar si los objetivos de aprendizaje se han alcanzado y o si es necesario ajustar el programa

de capacitacion.

El proceso de capacitacion tendra su variacion segin la organizacion y el contexto, sin

embargo, estos se resumen en planificar, implementar y evaluar eficazmente.

La capacitacion efectiva puede mejorar el desempefio individual y organizacional, impulsar

el desarrollo profesional y aumentar la competitividad en el mercado laboral.
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2.6. Seguros

Los seguros por definicién son contratos de tipo financiero que proporciona proteccion y
compensacion econdémica en caso de que ocurra un evento imprevisto denominado Siniestro. Entre
estos se puede encontrar accidentes o lesiones, enfermedades, danos en propiedades o inclusive la
muerte. Los seguros funcionan como una forma de transferir el riesgo de un individuo o entidad a
una compaiia de seguros a cambio de pagos regulares llamados primas. Los seguros son una
herramienta importante para gestionar y mitigar riesgos financieros que puedan afectar el capital
de una persona u organizacion permitiéndoles protegerse contra pérdidas imprevistas que pueden

ser costosas o incluso devastadoras.

2.6.1. Clasificacion de los seguros

En Guatemala, la correcta ejecucion de las actividades de seguro esta regida por la
Superintendencia de Bancos bajo el decreto 25-2010 Ley de Actividad Aseguradora y aca se
definen los tipos de seguro que pueden operan en el pais (Congreso de la Republica de Guatemala,

2010):

Seguros de Vida o Personas: son aquellos que, de conformidad con las condiciones
pactadas, obligan a la aseguradora al pago de una suma de dinero en caso de muerte o de
supervivencia del asegurado, cualquiera que sea la modalidad del seguro, incluyendo las

rentas vitalicias.

Seguro de daiios: son aquellos que, de conformidad con las condiciones pactadas, obligan
a la aseguradora al pago de una indemnizacioén por eventos inciertos que causen dafios o
pérdidas y los que tienen por objeto proporcionar cobertura al asegurado contra los dafios o
perjuicios que pudiera causar a un tercero. Se incluyen en este ramo los seguros de
accidentes personales, de salud, de hospitalizacion y de caucidn; este ultimo se refiere a las
fianzas mercantiles reguladas en el Codigo de Comercio y emitidas por aseguradoras

autorizadas para operar en el pais.
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Si bien en el mercado se encuentran diversas companias de seguros, asi como productos,

estos dos unicos ramos son los autorizados para operar dentro del territorio nacional.

2.6.2. Elementos del seguro

El acto de contratar una poliza de seguros se lleva cabo entre la persona que desea
contratarlo y la entidad que le proporcionara el servicio. A pesar de lo simple que parezca esta

negociacion, mas de dos partes se ven involucradas en el contrato y el seguimiento de un seguro.

Péliza de seguros: Es el contrato que establece los términos y condiciones de la cobertura
del seguro. Incluye informacion sobre los riesgos cubiertos, las exclusiones, las primas y los plazos

de pago, entre otros detalles.

Asegurado: Es la persona o entidad que compra el seguro y que esta protegida por la péliza

de seguro.
Compaiiia de Seguros: Es quien emite la pdliza y se compromete a pagar una
compensacion o beneficio en caso de que ocurra el evento asegurado siempre y cuando cumpla con

las condiciones previamente establecidas en el contrato de seguros.

Prima: Es el valor que el asegurado debera pagar a la compatfiia de seguros para mantener

su cobertura de seguro activa.

Beneficiario: Es la persona o entidad designada para recibir el pago de la indemnizaciéon

en caso de que el asegurado fallezca o experimente el evento asegurado.
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2.6.3. Intermediarios de seguros

La Real Academia Espaiiola define al intermediario como la persona que media entre dos
0 mas personas, normalmente entre un comprador y un vendedor, apoyando a este ultimo para la

contratacion del servicio brindado.

Se consideran intermediarios de seguros, las personas individuales o juridicas que
promuevan la contratacion de seguros ofrecidos por aseguradoras autorizadas para operar en el
pais, mediante el intercambio de propuestas y aceptaciones, y en el asesoramiento para celebrarlos,
conservarlos o modificarlos segiin la mejor conveniencia de los contratantes, asi como la debida

asesoria en los reclamos correspondientes (Congreso de la Republica, 2020).

La intermediacion de seguros en Guatemala conlleva el debido registro ante la
Superintendencia de Bancos con lo que se autoriza participar directamente en las funciones que la
Ley de Actividad Aseguradora acredita para esta persona que puede ser de tipo individual o

juridica.

Existen tres tipos de intermediarios autorizados en el pais:

Agentes de Seguro Dependientes: Son quienes brindan la labor de promocion y venta de

polizas para una aseguradora y pertenecen en relacion de dependencia a ella.

Agentes de Seguro Independientes: A diferencia de los dependientes, ellos tienen una
relacion bajo un contrato mercantil con la aseguradora a quien brindan sus servicios de

intermediacion.

Corredores de Seguros: Personas de naturaleza individual o juridica que prestan sus
servicios sin mantener vinculos contractuales que impliquen afeccion a la compaiiia de seguros a

quien brindan su asesoramiento profesional.

22



Marco Metodologico
3.1. Método

Esta investigacion se realizd bajo el método inductivo, ya que se basa en un problema
especifico del cual se busca tener conclusiones mas generales. Esto permitio una participacion mas
directa con el problema, pues segun indica Mérida (2020) la induccidon impulsa al investigador a

ponerse en contacto directo con las cosas.

3.2. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo exploratoria debido a que el objetivo de investigacion es sobre
algo ocurrido en los ultimos afios, no se tenia una fuente amplia de informacion, por ello se

aprovecharon las guias o informacion existente para explorar y sacar nuevas conclusiones.
Adicional a esto, el enfoque de esta fue de tipo cuantitativo ya que con datos estadisticos se

busco analizar resultados como lo serdn indices de satisfaccion, adaptabilidad a la herramienta,

tiempos de atencion y alcances de capacitacion.

3.3. Objetivos

3.3.1. General

o Evaluar el uso de Zoom como herramienta de comunicacion y capacitacion a los

intermediarios de seguros en tiempos de pandemia.

3.3.2. Especificos

° Identificar los beneficios obtenidos con la utilizacién de Zoom como herramienta

de comunicacion en el proceso de capacitacion a los intermediarios de seguros.
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J Comparar la efectividad de capacitaciones antes y después de la pandemia
por COVID-19.
J Demostrar la reducciéon de tiempos para la formacion de nuevos

intermediarios al implementar la plataforma digital para capacitacion.

3.4. Técnica

3.4.1. La encuesta

Se procedid6 al uso de la técnica de encuesta ya que permitio establecer una guia de
trabajo basada en exploracion de ciertas caracteristicas de la poblacion mediante el empleo
de cuestionamientos de forma escrita y oral, y es que, como lo define Garcia (1993) la
encuesta es una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de
casos representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar,

describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas.

3.4.2. La observacion directa
Derivado a que el investigador pertenece a la entidad donde se realizo el proyecto,
la observacion del fendmeno brindd informacion asociada al uso actual que brinda a la

herramienta y como se aplica en las capacitaciones diarias. Se realizé de forma directa para

tener un mejor panorama del problema y ver a profundidad el alcance y efectividad de esta.

3.5. Instrumentos
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3.5.1. Cuestionario restringido

La aplicacion de esta herramienta permitio la recoleccion de informacion basada en
preguntas propuestas en funcion de lo que se pretendio alcanzar. Este fue compartido de forma
electronica apoyado en la plataforma de Google Forms que permite la obtencion de los datos de
forma automatizada. Se elaboraron 20 preguntas de tipo restringido con preguntas cerradas en un

maximo de 4 opciones a escoger.

3.5.2. Entrevista

El contacto directo con la investigacion es importante para obtener mejores resultados, por
ello se recurrio al uso de la entrevista para conocer la reaccion de algunos de los supervisores de
los intermediarios seleccionados segun la muestra y que permitid conocer opiniones adicionales

que no se contemplen dentro del cuestionario.

3.5.3. Guia de observacion

Para la observacion se elabord una hoja de cotejo considerando aspectos esenciales como:
uso de la herramienta digital y todas sus opciones, adaptabilidad y comprension de la plataforma,
facilidad para el acceso y atencion de errores que se puedan presentar, aceptacion de la interfaz y
asesoria en caso de presentarla a un tercero. Para ello se particip6 en 4 sesiones realizadas via Zoom

con diferentes intermediarios que forman parte de la poblacion a tomar de referencia.

3.6. Poblacion

La investigacion se realizd con los intermediarios de seguros que forman parte del equipo
de ventas del area a investigar y sus respectivos supervisores siendo un universo total de 150

personas.
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3.7. Muestra

Se realizd bajo un enfoque de muestreo no probabilistico intencionado aplicado
unicamente a poblacion que utiliza Zoom como su unica herramienta de comunicacioén
digital, ya que si bien existen otras plataformas que ellos utilizan, Zoom fue la
implementada por la aseguradora como principal para sus actividades diarias; resultando

con ello 25 intermediarios que formaron parte de la muestra investigada.

3.8. Procedimiento

Como fase inicial se recurrio a la revision de trabajos de grado, libros y guias de
informacion en internet enfocadas en fundamentar el marco teorico de la investigacion. Con

ello, se analizd su relacion al problema de investigacion para elaborarlo acorde a él.

Sumado a eso, la observacion directa del problema permiti6é recabar informacion
desde un grado no teorico, pero si con un resultado experimental para analizar situaciones
que se presentan en el uso de Zoom en el contexto actual de los intermediarios. Con el uso
de la técnica de la encuesta se recabd la informacion de los participantes directos del
fendmeno para su andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos. Sumado a eso, se
entrevistd a dos supervisores del equipo de intermediarios para conocer su perspectiva

desde un nivel jerarquico superior.
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Marco Analitico

4.1. Descripcion y analisis de resultados

Esta investigacion detalla la revision de los datos que se obtuvieron al emplear la encuesta,
entrevista y observacion directa. Los resultados de la encuesta corresponden a 25 intermediarios
de seguros que formaron parte de la muestra y que son los tinicos que utilizan la herramienta Zoom

en sus actividades comerciales y personales.

Tanto la encuesta como la entrevista fueron realizadas de forma digital, siendo para la
primera la plataforma Gmail de correo electronico como canal para hacerla llegar a los
intermediarios participantes de la investigacion; y para la observacion se coordind en la
participacion de 4 reuniones virtuales realizadas en distintas fechas por los supervisores de ventas.
Todo esto con el objetivo de conocer los alcances que ha tenido Zoom para ellos y como ha

impactado en sus labores como intermediario de seguros.

4.1.1. Resultados de Cuestionario Restringido

El cuestionario constaba de dos preguntas iniciales para conocer generalidades de los
encuestados a fines estadisticos para tener un contexto amplio previo de la muestra seleccionada,
luego una segunda seccion donde se indagaba sobre la plataforma para finalmente una tercera

seccion sobre la productividad con el uso de esta.

Los resultados fueron los siguientes:
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a) Seccion: Informacion general

Tabla 1: Rango de edad

Respuestas Total %
20 a 30 afos 10 40%
31 a 40 anos 9 36%
41 a 50 anos 5 20%
51 anos en adelante 1 4%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 1: Rango de edad
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

En el equipo de intermediarios encuestados, el 40% se encontro6 en el rango de 20 a 30 afios,

haciendo notar que es un grupo joven el que utiliza de la herramienta Zoom como parte de sus

activades comerciales y de capacitacion.
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Tabla 2: Antigiiedad en el equipo de ventas

Respuestas Total %

Menos de 1 ano 0 0%
De 1 a 3 anos 7 28%
De 4 a 6 anos 14 56%
De 7 afios 0 mas 4 16%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 2: Antigiiedad en el equipo de ventas
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Del grupo encuestado, un 56% de las 25 personas tienen un promedio de tiempo de
pertenecer al equipo de mas de 3 afios, un dato importante a considerar ya que ellos formaron parte
de antes de la pandemia y posterior a eso, por lo que conocieron de mejor forma la metodologia
presencial antes de la virtualidad. Sumado a eso, el 16% de personas cuentan con mas de 7 afios de

antigiiedad.
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b) Seccion: Sobre Zoom

Tabla 3: Antes de la pandemia, ;utilizaba Zoom como herramienta de comunicacion

virtual?
Respuestas Total %
Si 3 12%
No 22 88%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grifica 3: Uso de Zoom como herramienta de comunicacion antes de la pandemia
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)
Previo al 2020, el 88% de los intermediarios no utilizaba Zoom como herramienta para
comunicarse de forma virtual tanto en el &mbito profesional como personal, gran parte de esto se

debia a que se mantenia la metodologia de capacitaciones y ventas de forma presencial. Un 12% si

la conocia previo a la pandemia.

30



Tabla 4: ;Fue facil adaptarse al uso de Zoom para las capacitaciones virtuales durante y

125%

100%

75%

50%

25%

0%

posterior a la pandemia?

Respuestas Total %
Si 24 96%
No 1 4%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafico 4: Facil adaptacion al uso de Zoom
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

La implementacion de Zoom como herramienta de capacitacion por parte de la aseguradora

reflejo que el 96% de los encuestados no tuvieron problemas para adaptarse al uso de esta en

contraparte con un 4% que manifestd que no fue facil la adaptacion a esta plataforma.
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Tabla 5: ;Considera amigable la interfaz de la plataforma Zoom?

Respuestas Total %
Si 25 100%

No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 5: Interfaz amigable de Zoom
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Las constantes actualizaciones y mejoras que ha sufrido la herramienta Zoom han sido

fundamentales para que el 100% de los intermediarios que la utilizan indiquen que la interfaz es

amigable haciendo facil su utilizacion para sus capacitaciones.
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Tabla 6: ;En qué dispositivo se conecta a una reunion via Zoom?

Respuestas Total %
Celular 20 80%
Tablet 3 12%
Computadora 2 8%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 6: Dispositivo para uso de Zoom
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Al ser una aplicacion disponible para i0S, Android, MacOS y Windows; el uso de esta

puede aplicarse en cualquier dispositivo, por lo que, el 80% de los encuestados indic6 que lo

utilizan en su celular o dispositivo mévil; un 12% aprovecha las funcionalidades de una Tablet para

conectarse y so6lo un 8% lo realiza a través de su computadora.
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Tabla 7: ;Con qué frecuencia utiliza la herramienta Zoom para la comunicacion directa

con sus clientes en caso no se pueda realizar de forma presencial?

Respuestas Total %
Siempre 10 40%
Ocasionalmente 12 48%
Muy pocas veces 3 12%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 7: Frecuencia de uso de Zoom en comunicacion con clientes
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Para esta pregunta, el 48% de los intermediarios indican que utilizan ocasionalmente Zoom
para comunicarse con los clientes en situaciones que no permitan hacerlo de forma presencial,
mientras que un 40% tiene como primera opcién Zoom para este escenario, dejando con ello un
12% que muy pocas veces lo hace por esta via. Esto demuestra que un 60% si bien utilizan Zoom,

no lo emplean siempre con sus clientes.
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Tabla 8: ;Califique su experiencia utilizando Zoom?

Respuestas Total %
Excelente 5 20%
Bueno 20 80%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grifico 8: Experiencia en el uso de Zoom
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

El 80% de los intermediarios encuestados ha tenido una experiencia buena al utilizar Zoom

mientras que un 20% resalta como excelente esta etapa haciendo constar que la plataforma es

funcional para la comunicacién y capacitacion.
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Tabla 9: Seleccione el beneficio que consideré mas importante al utilizar Zoom.

Respuestas Total %
No hay limitacion de dia ni hora para tener una
reunion 8 32%
Permite conectar personas sin importar la distancia 13 52%
Permanecer mas tiempo desde casa 1 4%
Tener grabadas las reuniones para verlas més adelante 3 12%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafico 9: Beneficio mas importante de utilizar Zoom

75%

52%
50%
32%
25%
12%
- .
0% [
No hay limitacion de  Permite conectar Permanecer mas Tener grabadas las
dia ni hora para tener personas sin importar tiempo desde casa reuniones para verlas
una reunion la distancia mas adelante

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Al resaltar el beneficio mas importante de esta plataforma, el 52% de los intermediarios
indica que el conectar personas sin importar la distancia es el mas trascendental, a esto se le agrega
un 32% que opinan que al no existir limitante en dia ni hora para una reunién es mas importante.
Un 12% indica que poder grabar cada reunion y tener la posibilidad de revisarla posteriormente es
clave y finalmente un 4% hace énfasis a que considera mas importante usar Zoom porque le permite

estar mas tiempo en casa.
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Tabla 10: ;Qué version de Zoom utiliza?

Respuestas Total %
Gratis 14 56%

Suscripcion 11 44%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 10: Version de Zoom utilizada
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Zoom cuenta con dos versiones, una gratuita y una de paga. De los intermediarios
encuestados, el 56% utiliza la version gratis con la limitante de tener inicamente 40 minutos para
reuniones que ellos programen con clientes; sin embargo, el 44% si cuenta con la version Pro con

la que tienen acceso a mas beneficios para sus reuniones virtuales.
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¢) Seccion: Sobre la productividad

Tabla 11: ;Qué tan rapido considera que se aprende un nuevo tema con las capacitaciones

via Zoom?

Respuestas Total %
Mas rapido que de forma
presencial 22 88%
Igual que de forma presencial 3 12%
Mas lento que de forma presencial 0 0%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 11: Aprendizaje a través de capacitaciones via Zoom
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

El 88% de los encuestados indica que a través de Zoom el aprendizaje es mas rapido que su
contraparte presencial y esto es clave puesto que mientras mas rapido se capaciten en determinado
tema mas facilmente lo pueden replicar con sus clientes; mientras un 12% sefiala que tanto en la

presencialidad como en lo virtual se aprende al mismo ritmo.
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Tabla 12: Con base a su experiencia, ;Qué tan efectivas han sido las capacitaciones via

Zoom?
Respuestas Total %
Muy efectivas 21 84%
Similar a la forma
presencial 4 16%
Nada efectivas 0 0%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 12: Efectividad de capacitaciones via Zoom
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

El 84% del equipo encuestado afirma que las capacitaciones a través de la plataforma Zoom

son mas efectivas en comparacion al 16% que menciona encontrar similares resultados con la forma

presencial de capacitacion.
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Tabla 13: ;Cuantas capacitaciones virtuales tiene al mes?

Respuestas Total %
Dela?2 0 0%
De3as 19 76%

De 6 en adelante 6 24%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 13: Capacitaciones virtuales por mes
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

La cantidad de capacitaciones juega un papel importante para el proceso de entrenamiento
y formacion siendo en promedio previo a la pandemia de ocho capacitaciones por mes, es por tal
motivo que el 76% de los intermediarios indica que reciben de tres a cinco a través de Zoom
mientras que un 24% tiene mas de seis sesiones de capacitacion via Zoom en el mes reflejando que

la virtualidad abarca gran parte del tiempo de comunicacion.
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Tabla 14: ;Considera Zoom como una herramienta valiosa para las capacitaciones cuando

no se pueden realizar de forma presencial?

Respuestas Total %
Si, totalmente 10 40%
Es valiosa, mas no
indispensable 15 60%
No, para nada valiosa 0 0%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 14: Zoom como herramienta valiosa en capacitaciones no presenciales
75%

60%

50%
40%

25%

0%
0%
Si, totalmente Es valiosa, mas no No, para nada valiosa
indispensable

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Las capacitaciones se trasladaron a un medio virtual desde 2020, sin embargo, el 60% de
los intermediarios considera que, si bien Zoom es una herramienta valiosa para ello, esta no
necesariamente es indispensable cuando una reunion no pueda realizarse de forma presencial. El

40% indica que Zoom si es valiosa e importante como medio alterno para una capacitacion.
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Tabla 15: ;Cémo califica su proceso de capacitacion via Zoom en relacion con la

metodologia previo a la pandemia?

Respuestas Total %
Excelente, ha sido més practico 20 80%
Igual que el método anterior 5 20%
Malo, es mas facil de forma
presencial 0 0%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafico 15: Proceso de capacitacion via Zoom en relacion a metodologia anterior
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

El 80% de los intermediarios sefiala que con Zoom ahora es mas practico el proceso de
capacitacion comparado con las reuniones de tipo presencial que se realizaban antes. El 20%

restante menciona que, tanto de forma presencial como digital, el proceso es el mismo.
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Tabla 16: ;Utiliza Zoom para un ambito social o familiar?

Respuestas Total %
Si 22 88%
No 3 12%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grifica 16: Zoom para el ambito social y familiar
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Zoom cuenta con diversas funciones que lo hacen una herramienta para muchos usos, razoén
por la cual el 88% de los encuestados indica que la utilizan fuera del &mbito laboral también para
reuniones familiares y sociales. Es una plataforma importante para reuniones de amigos a distancia,
asi como reunir a varios miembros de la familia en un solo lugar. El 12% senala que lo utiliza

Unicamente para actividades relacionadas a su trabajo.
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Tabla 17: ;Ha mejorado su productividad luego de utilizar herramientas para

comunicacion de forma virtual?

Respuestas Total %
Si, ha mejorado 25 100%

Se mantiene igual 0 0%

No, no mejord 0 0%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grifico 17: Incremento de la productividad con herramientas de comunicacion virtual
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Vender a través de medios digitales y complementarlos con herramientas como Zoom han

permitido que el 100% de los intermediarios sefialen que su productividad se ha visto beneficiada

al utilizarlas como herramienta en sus gestiones de seguros.
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Tabla 18: ;Considera que su conocimiento y experiencia en seguros se ha visto beneficiado

al tener capacitaciones de forma virtual?

Respuestas Total %
Si, totalmente 25 100%
Se mantiene igual 0 0%
No, he aprendido menos 0 0%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafico 18: Conocimiento y experiencia en seguros al recibir capacitaciones virtuales
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

El aprendizaje en seguros a través de capacitaciones totalmente virtuales refleja que el
100% de los encuestados se ha visto beneficiado y con el que estos han incrementado su experiencia

y conocimientos.
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Tabla 19: ;Cuanto es el tiempo que considera prudente debe durar una reunion de forma

virtual?
Respuestas Total %
De 0 a 29 minutos 21 84%
De 30 minutos a 1 hora 4 16%
Mayor a 1 hora 0 0%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 19: Duracion de reunion de forma virtual

100%

84%

75%

50%

25%
16%

0%
0%
De 0 a 29 minutos De 30 minutosa 1 hora Mayor a 1 hora

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

El 84% de personas considera que es prudente que una reunion de forma virtual no dure
mas de 29 minutos tomando en cuenta factores como el organizarla en cualquier momento y dia.
El 16% sefiala que puede durar mas sin exceder de una hora. Ninguno de los encuestados indica
que deberan ser mayores a 60 minutos y esto aplica no s6lo para las capacitaciones que reciben

sino para las que ellos realizan con sus clientes.
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Tabla 20: ;Considera que fue una buena decision de la aseguradora realizar las

capacitaciones a través de Zoom?

Respuestas Total %
Si, totalmente de acuerdo 23 92%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
No, habian otras opciones de
herramientas 2 8%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 20: Fue buena decision de la aseguradora realizar las capacitaciones via Zoom
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Derivado a los cambios imprevistos que la aseguradora debi6 afrontar en 2020, se optd por
la contrataciéon de Zoom como herramienta de capacitacion para los intermediarios. El 92%
manifiesta estar de acuerdo con esa decision tomada por la compaiiia mientras que un 8% sefiala

que existian otras herramientas que se pudieron emplear.
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Tabla 21: ;La atencion a sus clientes se ha beneficiado al emplear herramientas de

comunicacion virtual?

Respuestas Total %
Si 25 100%

No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 21: Atencion con los clientes con el uso de herramientas de comunicacion virtual
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

La comunicacion frente a los clientes sufrié un cambio importante al reducirse las visitas
presenciales y programarlas a través de herramientas virtuales. E1 100% de los intermediarios

indica que esta comunicacion de forma digital hacia ellos se vio beneficiada.
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Tabla 22: ;Considera que es indispensable para los nuevos intermediarios de seguros

emplear herramientas de comunicacion virtual como Zoom para ser mas productivo en la

profesion?
Respuestas Total %
Si 25 100%
No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

Grafica 22: Uso de herramientas de comunicacion virtual en los nuevos intermediarios
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Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)

La profesion de intermediario de seguros se encuentra en constante crecimiento y el 100%
de ellos con mas de un afio de experiencia afirman lo indispensable que es hoy en dia estar a la
vanguardia y que las nuevas generaciones de profesionales en el gremio utilicen herramientas como

Zoom para su actividad comercial.
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Si bien el cuestionario brindd datos de tipo estadistico, es importante resaltar algunas
caracteristicas sefialadas por los intermediaros encuestados que nos bridan mas contexto para el

desarrollo de la investigacion:

En la pregunta No. 3, si bien el 88% de los encuestados no utilizaba Zoom previo a la
pandemia si estaban mas familiarizados con plataformas como Skype o via WhatsApp, aunque

estas no eran de uso frecuente y principalmente por fines académicos o en un ambito social.

La adaptacion a Zoom, segun la pregunta No. 4, fue muy facil para el 96% de los
encuestados ya que en su mayoria manifestaron que al ser una interfaz que no requiere de instalar
programas adicionales o proceso complejos para inicios de sesion, la hace mas practica versus otras

herramientas que existen en la actualidad.

Adicionalmente, en la pregunta No. 5, los encuestados sefialan que la interfaz que posee

Zoom al ser mas sencilla y con iconos descriptivos la hace amigable y de facil comprension

Si bien Zoom posee beneficios similares a otras plataformas de videollamadas como el no
tener una restriccion de horario de uso o que permita conectar a personas a distancia, este ultimo
fue senalado por la mayoria en la pregunta No. 9 como el mas importante porque les permitio a
muchos de los intermediarios y supervisores de ventas eliminar barreras para interactuar durante el
proceso de capacitacion sin importar el lugar en el que estos se encontraran, y es que, en algunos
casos los encuestados mencionaron que debieron movilizarse fuera de la ciudad por razones
personales o académicas y eso no fue impedimento para participar y mantenerse al tanto de las

novedades de la aseguradora.

Un factor clave durante el proceso de capacitacion a los intermediarios de seguros es la
rapidez con la que estos deben aprender temas como mejoras o cambios en las condiciones de las
polizas, implementacion de nuevos productos o el establecimiento de nuevos procesos comerciales,
por ello el 88% manifesto, en la pregunta No. 11, que via Zoom el aprendizaje se aceler6 y una
gran mayoria de estos sefiald que es debido a aprovechar una caracteristica de la plataforma como
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la grabacion de las capacitaciones, y es que luego de participar en una capacitacion se podian
revisar nuevamente para alguna duda o cotejar algo que no haya quedado del todo claro sin
necesidad de programar otra reunion para ello, como sucedia previo al 2020 y que en muchos de
los casos se volvia complejo ya que tenian que coincidir agendas con el supervisor de ventas o el

expositor del tema.

Sumado a esto, y en la pregunta No. 12 dirigida a la efectividad de las capacitaciones, el
84% senald que via Zoom ha sido superior debido a que se han aprovechado factores con los que
esta plataforma cuenta como la elaboracion de test en vivo, la agrupacion de equipos mas reducidos
en salas durante una reunion para discutir determinado tema, el poder compartir documentos de

apoyo durante la reunion y no tener que esperar hasta que la reunion termine, entre otros.

Para la pregunta No. 13 es importante sefialar que previo al 2020, el promedio de reuniones
de capacitacion de forma presencial era de ocho al mes, por lo que el 76% sefiala que tienen hasta

cinco reuniones de forma virtual al mes mientras que solo el 24% recibe mas de seis por esta via.

La pregunta No. 15 brinda un contexto mas amplio en funciéon de la efectividad de las
capacitaciones via Zoom ya que el 80% sefiala que gracias a esta plataforma el proceso de
capacitacion ha sido més practico resaltando lo interactivo que se convierte una sesion virtual al
utilizar los complementos que posee Zoom, haciendo énfasis puntualmente a los cuestionarios en
vivo, esto en relacion con una reunidn presencial. Agregado a esto, el realizarlo desde cualquier
lugar facilita que la reunién se cumpla en el horario establecido sin verse afectada por factores

como el trafico o inasistencias arraigadas a sucesos imprevistos.

La utilizacion de herramientas de comunicacion virtual para el ambito profesional ha
permitido, segun la pregunta No. 17, que el 100% de los encuestados hayan incrementado su
productividad reflejada principalmente en el incremento de sus ventas mensuales pasando de 1 0 2
polizas al mes, a meses récord superando las 10 solicitudes para nuevos seguros y con clientes

inclusive fuera de la Ciudad Capital.
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El 100% de los encuestados sefala en la pregunta No. 18 que, gracias a las capacitaciones
de forma virtual, sus conocimientos se han visto beneficiados no sélo porque aprenden mas temas
en menos tiempo, sino ademds porque al tener mas documentaciéon en el momento de las
capacitaciones se profundizan los temas y se abarcan mas conceptos que de forma presencial en
ocasiones no era posible porque en muchos de los casos, el material de apoyo era recibido posterior

a la capacitacion.

En la pregunta No. 20, el 92% afirma que fue un acierto de la aseguradora emplear Zoom
como herramienta de capacitacion por sobre Google Meet y Teams, principalmente por los factores
de practicidad en el aprendizaje para el uso de esta y cuya interfaz es mas sencilla de utilizar. El
8% que no estuvo a favor mencion6 que, si bien utilizan Zoom por su interfaz amigable y sencilla
de usar, consideran que hay otras opciones como Teams que son mas completas e integran

herramientas que se pueden asociar a sus cuentas de correo.

Emplear herramientas de comunicacion a distancia permitid, segun la pregunta No. 21, que
el 100% de los encuestados, que sus clientes se vieran beneficiados al brindarles una alternativa
para concretar una cita de presentacion de productos, resolucion de reclamos o asesoria para usar
de mejor manera su péliza. Sumado a esto, manifestaron que esto generd una buena recepcion de

los clientes al brindarles mas opciones para poderse reunir sin afectar sus agendas de trabajo.

Finalmente, en la pregunta No. 22, el 100% de los encuestados sefiala lo indispensable que
es en para los nuevos intermediaros utilizar herramientas de comunicacién a distancia como Zoom
puesto que a raiz de la pandemia y sumado a las nuevas generaciones de futuros asegurados, hay
muchas personas que ya se acostumbraron a no salir de casa o que evitan tener reuniones
presenciales, por lo que ofrecer de primera mano una reunion virtual puede ser influyente para

incrementar sus ventas.
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4.1.2. Resultados de Entrevista

Tabla 23: Datos de entrevistas realizadas a supervisores de ventas

Entrevistado Supervisor 1 Supervisor 2
Nombre W.A. J.J.
Agencia Agencia 1 Agencia 2

Preguntas Respuestas 1 Respuestas 2

;Cual es su opinion general en cuanto a la
herramienta Zoom utilizada en la Compaiiia
para las capacitaciones y comunicacion en
general?

Una herramienta importante, facil de usar y
que nos permite reunirnos en cualquier
momento si es algo urgente y sin importar la
distancia.

Fue un gran acierto el comprar la licencia
para que podamos capacitar por esa via. Nos
ha ayudado de gran manera y a los agentes
no se diga.

(Describa como fue su experiencia las
primeras veces que utilizo Zoom como
herramienta de trabajo?

Complicada porque no estaba familiarizado
a hablar asi pero poco a poco le fui
entendiendo.

Dificil, y mas porque en la universidad
también tenia que usarla, pero conforme la
usas se hace amigable.

(Recibi6 alguna guia o tutorial para usar la
herramienta de forma correcta?

Si, aunque también por proactividad vi
tutoriales en YouTube porque me costo al
inicio.

Tanto en el trabajo como en la universidad
fui recibiendo guias que me ayudaron a
utilizarla correctamente.

;Qué opina acerca de que la Compaiiia haya
empleado esta herramienta (Zoom) en lugar
de otras ya existentes durante la pandemia?

Considero que analizaron que era la mas
completa y menos dificil de usar, al menos
en ese tiempo porque ahora todas son muy
similares, pero nos acostumbramos a zoom.

Después de usar Meet y Teams, fue un gran
acierto cambiar a Zoom y la empresa hizo
un hit con ello porque tiene muy buenas
herramientas internas.

(Considera que después de la pandemia, es
util seguir utilizando estas herramientas?

Totalmente, mas porque muchas personas
por salud y seguridad se adaptaron al home
office. De mi lado considero que no es
necesario regresar a la presencialidad.

En gran parte si, aunque seré franco al
decirte que las reuniones presenciales
ayudan a mantener la energia del grupo y
salir de la rutina de casa.

(Ha usado Zoom para comunicarse con sus
clientes?

En varias ocasiones apoyando a mis
agentes.

Muy seguido ya que tenemos clientes en los
departamentos y gracias a Zoom no tienen
que venir hasta aca para dudas o
seguimientos.

Si su respuesta anterior fue positiva, ;qué
opinién han tenido sus clientes de que usted
utilice Zoom en lugar de otra herramienta de

comunicacion?

Contentos porque les hemos facilitado cosas
sin afectar sus actividades laborales ya que
regularmente han sido en horarios tarde-
noche.

Muy agradecidos por que existen estas
plataformas. Tenemos clientes incluso en
Petén que, gracias a esto, un clic de
distancia. Ha sido una gran alternativa.

¢;Las capacitaciones via Zoom le han
facilitado el aprendizaje en relacion a los
métodos presenciales de ensefianza?

Mucho, més con la opcién de poder grabar
la reunién. La reviso cuando algo no me
quedo claro y todo bien. Antes tenias que
volver a estar en la capacitacion.

Si, totalmente. Yo acostumbro a grabarlas y
revisarlas después por si algo se me fue por
alto o me distraje y lo resuelvo.

;Qué le gustaria que tuviera Zoom para
hacerla una herramienta mas completa de
comunicacion?

Creo que del 2020 para aca cuenta con
tantas cosas que ya es 100% eficiente.

Quiza mas opciones para interactuar con los

participantes. Porque a veces algunos como

que se aburren entonces algo para hacerlas
mas dinamicas.

¢ Recomienda Zoom como herramienta de
trabajo?

Sin dudarlo, si.

Claro, en esta era digital tienes que tener
una herramienta como esta para vender mas.

Fuente: elaboracion propia. Obtenida de la investigacion de campo realizada (2023)
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La entrevista se realizé a dos supervisores de ventas que lideran a parte del equipo de
intermediarios previamente encuestado. Ambos forman parte de la aseguradora previo al 2020, por
lo que tienen claro los procedimientos de capacitacion y entrenamiento de forma presencial y

virtual.

Para los dos entrevistados, Zoom es una herramienta muy importante en sus labores
principalmente en el proceso de capacitacion a sus intermediarios ya que les permite organizarse
fuera de los que comunmente se conocen como horarios habiles y con el que se adaptan en funcion
de sus equipos. Ademas de utilizarla con los clientes de sus intermediarios para fortalecer lazos
comerciales. Este ha sido un punto clave para generar buena relaciébn con personas que se
encuentran fuera de la Ciudad Capital y que les ha facilitado poderse reunir para tratar temas

relacionados al seguro.

Si bien al inicio se les dificultaba el uso puesto que no estaban familiarizados con este tipo
de plataformas, las guias brindadas, asi como tutoriales en linea permitieron que la aprendieran a

utilizar de la mejor forma.

Después de utilizar plataformas como Google Meet o Microsoft Teams, ambos hacen
énfasis a que fue un importante acierto de la aseguradora contratar una licencia profesional de

Zoom y aprovechar las diversas opciones que €sta ofrece.

La experiencia previa, durante y posterior a la pandemia les hace afirmar que hoy en dia
sigue siendo util comunicarse de forma virtual, sin embargo, uno de los entrevistados sefiala que la
presencialidad también es importante para mejorar las relaciones personales entre los equipos. En
algo en lo que ambos coincidieron fue en el que, tanto capacitar y ser capacitados de forma virtual
ha sido mas eficiente al tener la opcion de grabar las reuniones. Si algo no quedo claro, acuden a

sus grabaciones para reforzar el tema y no solicitar una nueva capacitacion.

Finalmente, los dos entrevistados recomiendan Zoom como herramienta de trabajo.
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4.1.3. Resultados de la Observacion directa

La observacion directa en cuatro reuniones realizadas de forma virtual permitié participar
y conocer la forma en la que, tanto supervisores como intermediarios dominan el uso de la
herramienta Zoom, asi como analizar el comportamiento de estos en una sala digital. La duracion
de las reuniones no excedié de 60 minutos y la métrica de evaluacion es en una escala de 1 a 5,

siendo 1 la nota mas baja en funcion del cumplimento de cada aspecto.

Reunion No. 1 - Agencia 1
Tema: Retroalimentacion de uso de plataforma HubSpot

Fecha: 14 de junio, 2023

INTERMEDIARIOS
No .
Aspectos que evaluar 112(3]14]5 Observaciones

1 Puntualidad al ingreso a la sala Algunos de los participantes ingresaron

virtual posterior a que se inicio la reunion.
2 |Facilidad para ingreso a sala
3 Activacidn/desactivacion microfono

al inicio de la reunion
4 [ Uso de camara Algunos participantes no la encendieron.
5 | Participacion en la reunion
6 [Presentan consultas o dudas
7 | Comprension de los temas
8 [Dominio de la interfaz

SUPERVISOR DE VENTAS
1 |Dominio de la plataforma
2 |Interaccion con los intermediarios
3 | Administracién de sala virtual Por momentqs algunos opinaban en chat y no
se revisaron esos comentarios.

4 Evaluacion posterior a la

capacitacion
5 [Duracion de la capacitacion

Para esta reunion participaron 12 intermediarios y el supervisor del equipo. La capacitacion
inicid en la hora establecida respetando la puntualidad de quienes ingresaron en la hora citada, sin

embargo, tres agentes entraron a la sala virtual minutos después. El acceso no se le dificulté a
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ninguno de los participantes y desde el inicio, ingresaban con el micréfono apagado para no

interrumpir al supervisor.

Conforme la reunidon avanzaba, existio participacion de los intermediarios consultando y
aportando al tema presentado que en esta ocasion era acerca del uso de una plataforma para ventas.
Si bien no todos tenian su cdmara activada, prestaban atencion y se mantuvieron atentos cuando se

les hacian consultas.

Tanto el supervisor que en este caso fue el organizador de la reunion como los participantes
dominaban la plataforma con facilidad y cuando se evalu¢ al final de esta, los resultados hicieron
constar que hacerlo por dicha via fue efectivo. La reunion durd 55 minutos y todos se retiraron sin

inconvenientes de la sala posterior al cierre del tema.

Reunion No. 2 - Agencia Digital
Tema: Capacitacion Automovil

Fecha: 4 de julio, 2023

INTERMEDIARIOS
No. Aspecto a evaluar 112(3]4(5]Observaciones
1 |Puntualidad al ingreso a la sala virtual
2 | Facilidad para ingreso a sala
3 | Activacion/desactivacion microfono al inicio de la reunion
4 | Uso de camara
5 | Participacion en la reunion
6 | Presentan consultas o dudas
7 | Comprension de los temas
8 | Dominio de la interfaz
SUPERVISOR DE VENTAS
1 | Dominio de la plataforma
2 |Interaccion con los intermediarios
3 | Administracion de sala virtual
4 | Evaluacion posterior a la capacitacion
5 |[Duracién de la capacitacion
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En esta reunion la participacion fue de un grupo menor, siendo seis los intermediarios mas

el supervisor del equipo y dos ejecutivas invitadas para impartir la capacitacion.

Al ser un grupo mas pequeio, todos ingresaron puntuales con camara encendida y se podia
observar que se encontraban en casa. El tema fue con un enfoque mas técnico realizado a un
producto que posee la aseguradora por lo que la participacion en consultas y dudas fue importante

y todas fueron resueltas dejando al equipo con nuevo conocimiento.

Se observo que todos conocian y sabian utilizar Zoom correctamente sin afectar a las
expositoras y valiéndose de elementos como los emojis o la opcion de “levantar la mano” para
pedir la palabra en los momentos que lo requerian. Se respeto la duracion de esta, ya que se convocd

para una reunion de 45 minutos terminando algunos minutos antes.

Reunion No. 3 - Agencia 2
Tema: Capacitacion sobre ventas

Fecha: 11 de julio, 2023

INTERMEDIARIOS
No. Aspecto a evaluar 112(3]4(5]Observaciones
1 |Puntualidad al ingreso a la sala virtual
2 | Facilidad para ingreso a sala
3 | Activacion/desactivacion microfono al inicio de la reunion
4 | Uso de camara
5 | Participacion en la reunion
6 | Presentan consultas o dudas
7 | Comprension de los temas
8 | Dominio de la interfaz
SUPERVISOR DE VENTAS
1 | Dominio de la plataforma
2 |Interaccion con los intermediarios
3 | Administracion de sala virtual
4 | Evaluacion posterior a la capacitacion
5 |[Duracién de la capacitacion
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La tercera reunion fue organizada para capacitar a dos nuevos intermediarios, siendo uno
de ellos del area de Zacapa y el otro de Antigua Guatemala. Para la reunion tanto participantes

como supervisor del equipo fueron puntuales e ingresaron con camara encendida sin dificultad.

Las dudas y consultas que se fueron presentando se resolvieron adecuadamente y se notaba
la experiencia del supervisor con la plataforma al valerse de opciones como salas individuales para
colocar algunos ejercicios y en los que se buscaba conocer la opinién de cada uno. La distancia no
fue factor para aprender un tema nuevo y cumplieran satisfactoriamente la evaluacion compartida
al finalizar la exposicion. Esta reunion tuvo una duracion de 50 minutos cumpliendo con los

tiempos convocados a los participantes.

Reunion No. 4 — Agencia 3
Tema: Presentacion de resultados del mes

Fecha: 17 de julio, 2023

INTERMEDIARIOS
No. Aspecto a evaluar 12345 ]Observaciones
1 | Puntualidad al ingreso a la sala virtual
2 | Facilidad para ingreso a sala
3 | Activacion/desactivacion microfono al inicio de la reunion
4 | Uso de camara
5 [Participacion en la reunion
6 |Presentan consultas o dudas
7 | Comprension de los temas
8 | Dominio de la interfaz
SUPERVISOR DE VENTAS
1 | Dominio de la plataforma
2 |Interaccion con los intermediarios
3 | Administracion de sala virtual
4 | Evaluacion posterior a la capacitacion
5 | Duracion de la capacitacion
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Esta reunion fue mas informativa que capacitacion y participaron 14 personas incluyendo
al supervisor del equipo. Se observo puntualidad y facil acceso de los intermediarios convocados,

asi como al mantener encendida su cdmara durante toda la reunion.
Tanto el supervisor como los participantes dominaban la plataforma valiéndose del chat y
las reacciones para hacer mas dindmica la reunion. Se utilizo6 la opcion de test para evaluar algunos

temas de reuniones anteriores haciendo constar que esta via de formacion es util y efectiva.

La reunién tuvo una duracion de 40 minutos finalizando sin inconvenientes y antes del

horario programado.
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Conclusiones

La presente investigacion tenia como objetivo principal evaluar el uso de Zoom como
herramienta de comunicaciéon y capacitacion a los intermediarios de seguros en tiempos de
pandemia. Para esto se empled un cuestionario que permitid obtener informacion especifica
atendiendo a los objetivos de investigacion, entrevistas para tener una perspectiva mas amplia del
problema y la participacion con un guia de observacion en reuniones virtuales impartidas a cuatro

equipos de trabajo, y con ello se logrd obtener las siguientes conclusiones:

1. Se evalu6 el uso de Zoom como herramienta de comunicacién y capacitacion, ya
que ¢ésta una plataforma digital para la realizaciéon de videollamadas que tuvo un crecimiento
significativo en 2020 cuando su cartera de usuarios se increment6 debido a la necesidad de contar
con una via de comunicacion a distancia, razon importante por la que Seguros El Roble la empleo
para sus equipos de trabajo. Lo amigable de su interfaz y la diversidad de tutoriales que se
encontraron permitid que la adaptacion fuera mas rapida. Para los intermediarios de seguros, el
emplear Zoom durante la pandemia fue relevante para su labor comercial permitiéndole no so6lo
capacitarse y estar actualizado con la informacion de la compaiiia, sino que ademas fue importante
para comunicarse con clientes eliminando la barrera de la distancia y horario. Su uso desde 2020
sido constante y si bien algunos intermediarios la conocian desde antes por razones no directamente
laborales, no fue sino hasta ese suceso que se convirtid en un elemento importante al ser una

alternativa al momento de programar una reunion en el trabajo.

2. Logro identificarse como beneficio mas importante el permitir conectar personas sin
importar la distancia que los separe. Si bien es una caracteristica basica de las herramientas de
comunicacion virtual, Zoom al tener una configuracion de conexién mas practica la hizo
sobresaliente y permitié la comunicacion con intermediarios que se encontraban incluso fuera de
la Ciudad Capital. Sumado a eso, el horario para realizar una reuniéon no se ve influenciado por
temas de disponibilidad ya que gracias a Zoom los intermediarios pueden ser capacitados en
tiempos mas flexibles o para ellos es mas facil convocar a una reunioén a un futuro asegurado en

dia y hora que mejor se adapte al interesado.
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3. La comparacion entre las capacitaciones previo a la pandemia y durante ésta
permitié identificar que cuando estas eran presenciales significaban reuniones de horarios
extendidos con las que los intermediarios no siempre tenian el aprendizaje esperado ya que no se
contaba con el adecuado material de apoyo; sumado a eso, factores como distancia, trafico u
horarios de convocatoria provocaban que no siempre llegaran a tiempo o en el peor de los casos,
se tenian altos indices de inasistencia de los convocados. La virtualidad elimin6 eso al tener
reuniones en horarios que se adapten a la agenda de todos y en la que la participacion se ha
incrementado haciendo de las capacitaciones un proceso mas completo y efectivo. Sin embargo, es
importante hacer énfasis que, si bien la mayoria considera prudente que una reunién sea de una
duracion maxima de 30 minutos, en la practica estas se extienden hasta casi 60 minutos. Otro
aspecto necesario que resaltar es que, previo a la pandemia, la participacion y aportes de los
intermediarios en las reuniones se veia mas limitado y en algunos casos hasta nulo, sin embargo,
al contar con las comodidades que brinda la comunicacion a distancia, se puede apreciar mayor
interaccion y aportes a las reuniones. Todo esto se ve compensado en la productividad de los
intermediarios que, gracias a la aplicacion de estas herramientas de videollamadas han elevado
significativamente su promedio de ventas mensuales pasando de un promedio de dos ventas al mes
a casos inclusive de hasta diez ventas, justificando que por la comunicacion digital conocen mejor

los temas y cuentan con mas informacion para brindar una correcta asesoria a sus clientes.

4. Finalmente se demostré que, para los supervisores de ventas, capacitar de forma
virtual ahora es mas dinamico y con mejores resultados a corto plazo ya que opciones como el
grabar las reuniones permiten que quienes sean capacitados tengan siempre al alcance la
informacion y no se requiera convocar en mas de una ocasion para hablar de un mismo tema. Esto
ha facilitado que los intermediarios se preparen mejor y obtengan mas resultados en menor tiempo
que de la forma tradicional, algo que ellos también han confirmado al comparar la metodologia
anterior y la nueva a través de la virtualidad ya que antes del 2020, el promedio de capacitacion de
un nuevo intermediario era de alrededor dos meses con reuniones mas intensivas de forma
presencial siendo alrededor de ocho por mes, sin embargo, ahora los tiempos se redujeron con un

promedio de hasta cinco reuniones al mes.
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Recomendaciones

Derivado a las conclusiones presentadas, se extienden las siguientes recomendaciones:

1. Si bien la herramienta es utilizada en su mayoria Unicamente para fines de
capacitacion y comunicacion en el ambito laboral, Zoom puede ser una alternativa para un enfoque
personal y académico. Por ello es importante aprovechar las bondades y beneficios que Zoom tiene
para que puedan utilizarla como opcion de comunicacion virtual. A pesar de que su auge se presentd
con la pandemia, sigue siendo una herramienta facil de usar para apoyar en las actividades de

Seguros.

2. A pesar de que los horarios no son factor para organizar una capacitacion, es
necesario recalcar que previo a convocar a una persona para una reuniéon se conozca la
disponibilidad de horario que esta tenga para que la participacion sea aceptada o evitar que se
integre de manera obligada afectando la calidad del aprendizaje. Si bien la distancia ya no es un

factor que limite, el tiempo de las personas es valioso y debe respetarse.

3. El aprendizaje de forma virtual es efectivo, sin embargo, es prudente mantener
evaluaciones constantes para validar que el conocimiento permanezca o requieran capacitaciones
de refuerzo. Ademas, es importante supervisar de manera oportuna como se realizan estas
evaluaciones y no tener resultados que puedan sesgar los indices de capacitacion. Sumado a esto,
es necesario corregir la duracion de las capacitaciones considerando que el tiempo prudente para

los intermediarios no debe exceder de 30 minutos y en la actualidad se estd excediendo de este.

4. A pesar de que los tiempos de capacitacion para nuevos intermediarios se han
reducido, es aconsejable mantener un seguimiento a los temas impartidos y reforzar procesos que
sean necesarios aplicando herramientas tecnologicas que permita mantener la sinergia de la

comunicacion a distancia posterior a la pandemia.
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Anexos

a) Cuestionario:
El cuestionario se elabord en Google Formularios y se enviara el link para el ingreso de la

informacion:

Cuestionario Digital - Tesis ECC

El presente cuestionano forma parte de una tesis de grado de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala con la que se determinara la
importancia de Zoom en la comunicacion a los intermediarios de seguros en tiempos de

pandemia. La informacion que usted proporcione sera confidencial y se utilizars para fines
de la investigacion Unicamente.

Q marvokarpio@gmail.com (no compartidos) Cambiar de cuenta

(&)

*Obligatorio

Informacion General

Rango de Edad: *

O 20a30afios
O 31a40afios
(O 41a50afos

(O 51 afios en adelante

Tiempo de pertenecer al Equipo de Ventas: *

(O Menosde1afio
(O De1a3aios
(O Dedabaios

(O De7afosomis

67



Sobre Zoom
Seleccione la opcion que se adapte mejor segun lo consultado.

1. Antes de la pandemia, ;utilizaba Zoom como herramienta de comunicacion  *
virtual?

O s
O Mo

2. ;Fue facil adaptarse al uso de Zoom para las capacitaciones virtuales durante *
y posterior a la pandemia?

O si
O No

3. (Considera amigable la interfaz de la plataforma Zoom? *

O si
O No

4. ;En qué dispositivo se conecta a una reunion via Zoom? *
(O Celular
(O Tablet

(O Computadora
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5. {Con que frecuencia utiliza la herramienta Zoom para la comunicacion directa *
con sus clientes en caso no se pueda realizar de forma presencial?

QO siempre

(O Ocasionalmente

(O Muy pocas veces

6. ¢Califique su expenencia utilizando Zoom? *
() Excelente

O Bueno

(O Regular

O Malo

7. Seleccione el beneficio que consideré mas importante al utilizar Zoom: *

(O No hay limitacidn de dia ni hora para tener una reunion
O Permite conectar personas sin importar la distancia
(O Permanecer mas tiempo desde casa

(O Tener grabadas las reuniones para verlas mas adelante

O Otro:
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8. ;Que version de Zoom utiliza? *
O Gratis

O s - -

Sobre la productividad

9. ;Queé tan rapido considera que se aprende un nuevo tema con las .
capacitaciones via Zoom?

(O Mas rapido que de forma presencial

O Igual que de forma presencial
(O Mas lento que de forma presencial

10. Con base a su expeniencia, ;Qué tan efectivas han sido las capacitaciones  *
via Zoom?

O Muy efectivas

(O Ssimilar a la forma presencial
(O Nada efectivas

11. ;Cuantas capacitaciones virtuales tiene al mes? *
O De1a2

O De3as

(O Deb6en adelante
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12. ;Considera Zoom como una herramienta valiosa para las capacitaciones
cuando no se pueden realizar de forma presencial?

(O si. totalmente
(O Es valiosa, més no indispensable

(O No. para nada valiosa

13. ;Como califica su proceso de capacitacion via Zoom en relacion con la
metodologia previo a la pandemia?

(O Excelente, ha sido mas practico
O Igual que el metédo anterior

(O Malo, es mas ficil de forma presencial

14. ;Utiliza Zoom para un ambito social o familiar? *

O si
O Neo

15. {Ha mejorado su productividad luego de utilizar herramientas para
comunicacion de forma virtual?

(O Si. hamejorado

(O Se mantiene igual

(O No.no mejord
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16. ;Considera que su conocimiento y experiencia en seguros se ha visto
beneficiado al tener capacitaciones de forma wirtual?

O si. totalmente
(O Semantiene igual

(O No. he aprendido menos

17. ;{Cuanto es el tiempo que considera prudente debe durar una reunion de
forma virtual?

(O De 0229 minutos
(O De30minutos a 1 hora

O Mayora1hora

18. ;Considera que fue una buena decision de la aseguradora realizar las
capacitaciones a través de Zoom?

(O si. totalmente de acuerdo

(O Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

(O No. habian otras opciones de herramientas

19. ;La atencion a sus clientes se ha beneficiado al emplear herramientas de
comunicacion virtual?

O si
O No
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—————— = ——

20. ;Considera que es indispensable para los nuevos intermedianos de seguros *
emplear herramientas de comunicacion virtual como Zoom para ser mas
productivo en la profesion?

O si
O No

Enviar Borrar formulario
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b) Guia de observacion:
Se elabor6 una hoja de cotejo con una escala de aceptabilidad de 1 a 5, siendo 1 el mas bajo o

malo; y 5, excelente.

Agencia Evaluada:

Tema de Reunion:

Fecha: / /

INTERMEDIARIOS

Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5 Observaciones

Puntualidad al ingreso a la sala virtual

Facilidad para ingreso a sala

Activacion/desactivacion microéfono al inicio de la

reunion

Uso de camara

Participacion en la reunion

Presentan consultas o dudas

Compresion de los temas

Dominio de la interfaz

SUPERVISOR DE VENTAS

Dominio de la plataforma

Interaccion con los intermediarios

Administracion de sala virtual

Evaluacion posterior a la capacitacion

Duracion de la capacitacion
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c) Entrevista

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

ENTREVISTA

La siguiente entrevista tiene como intencidon aportar informacion para la realizacion de una Tesis

de Grado de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, la cual tiene como objetivo evaluar el

uso de la herramienta Zoom como herramienta de comunicacién y capacitacion en tiempos de

pandemia. La informacion suministrada en esta entrevista se utilizara exclusivamente con fines

académicos.

Nombre:

Agencia:

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y responda:

1.

(Cual es su opinion general en cuanto a la herramienta Zoom utilizada en la Compaiiia para
las capacitaciones y comunicacion en

general?

(Describa como fue su experiencia las primeras veces que utilizd6 Zoom como herramienta
de

trabajo?

(Recibio alguna guia o tutorial para usar la herramienta de forma

correcta?
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(Qué opina acerca de que la Compania haya empleado esta herramienta (Zoom) en lugar
de otras ya existentes durante la

pandemia?

(Considera que después de la pandemia, es util seguir utilizando estas

herramientas?
(Ha usado Zoom para comunicarse con sus
clientes?

Si su respuesta anterior fue positiva, ;/qué opinidon han tenido sus clientes de que usted
utilice Zoom en lugar de otra herramienta de

comunicacion?

(Las capacitaciones via Zoom le han facilitado el aprendizaje en relacion a los métodos
presenciales de

ensefianza?

(Qué le gustaria que tuviera Zoom para hacerla una herramienta mas completa de

comunicacion?
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10. ;Recomienda Zoom como herramienta de trabajo?
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