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1. Introduccién

1.1. Caracteristicas generales (delimitacién contextual)

COMPARA es una multinacional de origen chileno fundada en el afio 2009, que
también cuenta con presencia en Brasil, Colombia y Argentina. Catalogada como el
shopping de seguros dentro de los cuales se comercializa seguros de auto,
asistencias de viaje y servicios financieros, donde a través del portal de COMPARA,
se pueden visualizar opciones de crédito hipotecario, automotriz, de consumo y
tarjetas de crédito, permitiendo comparar y comprar online toda la oferta del
mercado.

La organizacion llegd a ser el primer comparador online gratuito de servicios
financieros en Chile, y en su crecimiento a través de los afios se ha convertido en
uno de los mejores y mas transparentes Marketplace en Latinoamérica, dandole al
usuario todas las herramientas necesarias para hacer una compra inteligente y
directamente relacionada con sus necesidades, en cuanto a precio y calidad.

En el afio 2018 COMPARA llega a Colombia a través de la adquisicion de
ComparaMejor, la cual estaba ubicada en la ciudad de Bogota y se dedicaba a la
venta de seguros de autos, tenia un promedio de 300.000 visitas y hacia alrededor
de 350 nuevas ventas de seguro automotriz mensual; a partir de esto, comienza
una nueva operacion con sede en la ciudad de Medellin, considerada por ellos como
el polo de la innovaciébn colombiana y con un direccionamiento estratégico
centralizado desde su casa matriz en Santiago de Chile.

Actualmente, COMPARA cuenta, en los cuatro paises donde hace presencia, con
cerca de 370 colaboradores, y para el afio 2019 contaba con mas de cuatro millones
de usuarios registrados en el portal.

1.2. Presentacion general de la experiencia
Funciones centrales de la practica — otras actividades:

Integré el equipo de Customer Experience, quienes son encargados principalmente
de todos los procesos de servicio al cliente de COMPARA Chile, los cuales
comprenden la atencion de todas las solicitudes de los clientes realizadas a través
de la linea de atencion, correo y via Whatsapp, apoyando principalmente el area de
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Seguro Auto Chile y de Travel, buscando llevar la experiencia del cliente a otro nivel
a través de estos canales disponibles, y siendo un puente de comunicacion y
compatibilidad de las diversas &reas y su impacto final con el cliente.

Tiempo de la practica: Hice parte de la organizacion desde el 29/07/2019, con un
contrato a término indefinido, y con el desarrollo de esta propuesta de experiencia
en un periodo de 6 meses a partir del mes de Julio/2020.

Linea de tiempo a partir de los hitos del proceso de practica:

-Julio/2019 Ingreso a la compafiia en el cargo de Customer Success Specialist
Travel.

-Enero/2020 Como politica de la organizacién, decidieron que un dia de la semana
los colaboradores podian trabajar desde casa, generando asi una alternancia con
el modelo homeoffice, lo que permitié experimentar nuevas metodologias de trabajo
y ver a COMPARA como una compaiiia flexible.

-Marzo/2020 Cambio de la estrategia en el area de Travel debido a la pandemia,
dentro del cual no se realizaban ventas de seguros de viaje nuevos y se empezo a
contactar a los clientes que habian comprado anteriormente con COMPARA, para
extender sus coberturas, lo que implicaba tener un contacto mas cercano con el
cliente en cuanto a la asesoria consultiva y entendiendo la necesidad puntual de
cada viajero.

-Abril/2020 Cambio al area de Customer Experience Chile, lo cual significaba inicio
proceso de capacitacion y formacién, de un producto nuevo para mi, y la
incorporacion a un nuevo equipo de trabajo de manera remota.

2. Desarrollo
2.1. Ejes de problematizacion a partir de la experiencia

2.1.1. Problemau oportunidad identificada desde la accién del practicante:

Las organizaciones al formar parte de una sociedad no solo deben cumplir su papel
de desarrollo econémico, sino de adaptacién, transformacién y consolidacion social,
aun mas si estas es son extranjeras, teniendo en cuenta que existen situaciones
coyunturales, como lo vivido en el presente afio a raiz de la pandemia generada por
el covid-19, que exigen una adaptacion distinta en el mercado y la capacidad de
reinventarse en la marcha y flexibilizar procesos a partir de la capacidad misma de
la organizacion; es por esto que se considera, que en vista del crecimiento que ha
tenido COMPARA en cuanto a demanda del servicio, paises de nuevo ingreso y
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diversificacion del portafolio, seria importante que en la estrategia de la organizacion
se contemplen otros aspectos para la prestacion del servicio, dado que cada pais
presenta particularidades culturales.

Si bien, la organizacion tiene una gerencia en cada uno de los paises en los que
hace presencia, el direccionamiento estratégico se orienta desde su casa matriz
ubicada en Santiago de Chile, asumiendo la forma de operar en cada pais tal como
se lleva a cabo en Chile, es decir, la administracion, la operacion, la toma de
decisiones, las medidas preventivas y las correctivas que generaran un impacto en
la sociedad relacionadas con el core del negocio, entre otras. En tal sentido, se
obvian las formas particulares de cada pais para actuar ante estos procesos y solo
se tiene en cuenta lo propio de la legislacion para dar cuenta de situaciones
especificas.

Lo anteriormente mencionado, genera un impacto sociocultural en cuanto a la forma
como las personas de la organizacion asimilan los procesos, al no estar adaptado
a las costumbres y tradiciones de cada pais, ya que se dejan de lado algunos
elementos fundamentales para el desarrollo del negocio y alcance de los objetivos,
como, por ejemplo, las camparfas de marketing, el relacionamiento con los clientes
al no tener un modelo estructurado, y dar una mayor fuerza de crecimiento en solo
uno de los paises.

En especifico en Antioquia donde se encuentra la sede de COMPARA para
Colombia, las personas de Medellin tienen comportamientos arraigados a sus
principios, costumbres y tradiciones y esto se evidencia en el desarrollo de
actividades y el trato con el cliente. Si bien la organizacion a raiz de la situacion
vivida por la pandemia, se ha visto obligada a generar estrategias de integracion de
los equipos de los tres paises, aun se evidencia dificultad en los procesos de
comunicacion debido a que la no presencialidad y el uso de herramientas
tecnologicas de cierta forma han distanciado a las personas de la organizacion y la
participacion en las diferentes actividades o discusiones es menos frecuente.

2.1.2. Acciones de la organizaciobn en torno a la problematica u
oportunidad identificada:

La organizacion ha velado porque las personas que integren los equipos de trabajo,
junto con un perfil profesional especifico tengan capacidad de adaptacion y
aprendizaje de una industria que para muchos en un primer momento pueda llegar
a ser desconocida. No es obligacién para algunos cargos tener conocimiento en



seguros y servicios financieros, pero si una actitud que permita aprender facilmente,
ya que COMPARA brinda las herramientas necesarias para entregar este
conocimiento. Directamente desde el area de Customer Experience, una de las
estrategias fundamentales ha sido tener una manager para los 3 paises, lo que
permite disefiar una estrategia de trabajo similar, donde se ha buscado tener
elementos propios del negocio de cada pais. La organizacion ha buscado a raiz del
modelo de trabajo homeoffice, contratar personal en Colombia para complementar
los equipos de Chile, ya que se perciben diferencias culturales al momento del
relacionamiento con los clientes, con relacion al trato por parte de las personas de
Brasil y Colombia, las cuales tienden a ser mas cercanas y empaticas en su proceso
comunicativo, y COMPARA en su proceso de crecimiento busca tener una empresa
globalizada en cuanto a sus productos y buscando brindar una mejor experiencia
en cuanto al servicio al cliente.

2.1.3. Acciones del practicante en torno a la probleméatica u oportunidad
identificada:

De acuerdo con la situacion expresada en el planteamiento del problema y dada la
condicion de no tomador de decisiones frente a la estrategia de la organizacién, el
practicante se propone reflexionar acerca de las situaciones que se dan en la
organizacion alrededor de su cultura corporativa. Para ello se propone las siguientes
acciones:

v' Identificar aspectos de la cultura corporativa de la organizacion.
v Definir algunos aspectos criticos alrededor de la cultura corporativa de la
organizacion.

2.2. Contexto tedrico

2.2.1. Teorias que orientan la problematica u oportunidad identificada:

Con el propésito de realizar un acercamiento de manera critica acerca de la
situacion problema que se ha identificado, algunos postulados te6ricos permitiran
comprender el fendbmeno de manera amplia y coherente a las tematicas que
posibilitan la lectura del mismo.

Cuando se hace referencia al direccionamiento y gestion de los proyectos y
procesos realizados en la compafiia, adquiere importancia hacer alusion a la cultura,
la cual esta inmersa y transversaliza cada una de las acciones que se gestan dentro



de una organizacion. Asi entonces la Unesco en Molano (2007), define la cultura
como:

El conjunto de los rasgos distintivos, espirituales, materiales y afectivos que
caracterizan una sociedad o grupo social. Ella engloba, ademés de las artes y
las letras, los modos de vida, los derechos fundamentales del ser humano, los
sistemas de valores, creencias y tradiciones (p.72).

Aquello que integra el cumulo de saberes, experiencias e ideologias que
constituyen en si mismo la conducta de un individuo es la cultura. Asi pues, esta se
convierte en un constructo social que es transversal a cada una de las realidades
dadas dentro de una sociedad y que atraviesa las esferas sociales, politicas y
econOmicas establecidas dentro de la misma y que asi mismo estas inciden sobre
ella. Se considera entonces a la cultura como aquel imaginario colectivo, que se
construye en un contexto dado en sociedad, la cual es constituida a partir de todas
aguellas formas en las cuales se manifiesta la conducta humana y que asi mismo
la transforma de manera constante.

En torno a esto y a las logicas de la sociedad como forjadora de aquellos
imaginarios culturales, de acuerdo a Garcia (2004), la relacion entre sociedad y
cultura consiste en un vinculo poroso en el que a diario una se impregna de la otra
mediante una interaccién constante. Es decir, la cultura es cambiante y acelera el
paso a medida que la misma sociedad lo demande, pues ambas se complementan
y se nutren mutuamente.

De esta manera, teniendo en cuenta lo anterior es importante realizar un estudio
de la cultura para el analisis del comportamiento en las organizaciones. Asi pues,
antes de realizar un abordaje de la cultura en las organizaciones, adquiere
importancia contextualizarla en el &mbito nacional y regional. En este sentido, es
necesario analizar desde diferentes niveles desde los cuales se posibilita la
comprension de la cultura en sus diferentes dimensiones. Diversos teéricos han
tenido un acercamiento al tema de la cultura, desde un abordaje por niveles desde
los cuales se transforman y reproducen las realidades propias que la constituyen.
En este sentido, Fombrun (1983), organiza el andlisis de la cultura en niveles,
situandolos de esta manera: la cultura de la sociedad, la cultura industrial y la cultura
corporativa.

Desde un abordaje de la cultura en las sociedades y las naciones, se presenta
a los fendmenos culturales en un nivel macro; es decir, el comportamiento, valores
y creencias presentes en la gestion dentro de una organizacion. Asi bien, este nivel
hace alusién a las relaciones que se establecen entre las estructuras de la
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organizaciéon y la cultura nacional, de manera que desde una mirada global se
piensa local, orientando y definiendo cada accion y decisién de manera que adapte
un pensamiento a lo local desde una postura nacional. Este nivel fija su atencién en
la interaccidén entre los sistemas nacionales de creencias y el comportamiento
organizacional, de manera que posibilita un intercambio de aspectos y patrones
religiosos, histoéricos, culturales e ideoldgicos que amplian el espectro de analisis de
un fendmeno o realidad dada al interior de la organizacion, como aquellas
establecidas en sociedad (Alvesson & Berg, 1992).

Teniendo en cuenta lo antes dicho, es importante recalcar la importancia de la
mirada holistica que implica la lectura de la cultura organizacional desde posturas
que diversifican su comprension. De esta forma, cada cultura de una organizacion
es interpelada a la luz de unos condicionantes y factores que la definen y que van
en consonancia a patrones culturales globales que inciden de forma continua. De
acuerdo a esto, Alvesson & Berg (1992) infieren que:

Posicionar una organizacion en un contexto simbolico mas amplio
probablemente tendra un mayor impacto en futuras investigaciones como
resultado del proceso de la internacionalizaciéon. Las expresiones culturales a
nivel corporativo, que se derivan no solo de las diferencias nacionales, sino
también de los patrones culturales "supranacionales" méas fundamentales son
importantes (p. 4).

Establecer sentido de identidad con base a imaginarios dados dentro de una
region o espacio socio geografico determinado, es uno de los postulados mas
importantes que ofrece una comprension de la cultura regional desde el abordaje a
partir de niveles. Lo anterior, determina unas formas y maneras de pensar, de
decidir y de habitar. De este modo, se habla de identidad regional la cual toma fuerza
al hacer referencia a empresas y organizaciones que son distinguidas por su
capacidad estratégica de accion y trabajo, la cual se encuentra incidida por aspectos
netamente regionales y/o territoriales.

Realizando un ejercicio retrospectivo del término de cultura, este nace a partir
de una crisis de productividad desatada a principios de los afios 80s, en la que las
organizaciones replanteaban su modelo de produccién y acercamiento a los
mercados y con ello su crecimiento y evolucion. De esta manera, se afianza un
concepto de cultura, como forma de influencia de la conducta y mejoramiento del
rendimiento de las organizaciones, las cuales en su momento se encontraban en un
estancamiento a nivel estratégico y de evolucion debido a las demandas en términos
de transformacién de modelos de negocio, como consecuencia de un mundo mas



interconectado integrado por organizaciones que se adaptaban ain mas a dicho
cambio.

De esta manera, adquiere importancia hacer alusion a la comprension y
significado de los tipos de culturas que complementan y posibilitan la comprensién
de una organizacioén: cultura organizacional y cultura corporativa. Asi entonces, se
entiende por cultura organizacional aquella que, “refleja los rasgos distintivos
aprendidos a través de la experiencia grupal. Son compartidos por los integrantes,
en el marco de la existencia de diversas subculturas operantes dentro de la unidad
social que se identifica como “la organizacion” (Rodriguez, 2009, p. 74). Es decir,
este tipo de cultura, obedece al orden de las normas, costumbres, y practicas que
constituyen la identidad propia de una organizacion, la cual nace al interior de la
misma y se consolida de igual forma a partir de la relacion con otros entornos.

Asi entonces, se habla de un conglomerado de factores y aspectos que inciden
en el desarrollo y evolucién de las organizaciones. Estos factores obedecen a
aspectos propios de la organizacion que surgen de la conformacion de una identidad
gue de manera informal; permea el relacionamiento y las formas y métodos de
trabajo propios de una organizacion. Con base en esto y haciendo referencia a la
cultura, Gentilin (2017), expresa que “su auge en el campo organizacional provino
a partir de que, durante los afios 80 y 90, la cultura organizacional fue percibida por
muchos autores de la corriente funcional como el elemento con mayor incidencia en
el desempeno y el éxito organizacional” (p.5)

Las organizaciones estan conformadas por seres humanos, los cuales
pertenecientes a un sistema cultural organizacional difieren del significado,
cosmovision o postura de un tema o proceso determinado dependiendo de los
conocimientos, experticia, saberes y experiencias acerca del mismo. En relacion a
esto, la conceptualizacion de cultura organizacional, es integral y se refiere a
fendbmenos que no se pueden reducir a un solo individuo: siempre involucra a un
namero mayor de personas; las cuales de manera individual realizan reflexiones
acerca de las normas, parametros y orientaciones que se encuentran establecidas
dentro de los canones que orientan el quehacer interactivo, funcional y estratégico
organizacional. Dichas reflexiones cobran fuerza al afianzarlas e introyectarlas de
manera colectiva; de modo que son apropiadas por un conjunto de personas, dando
lugar a métodos propios de trabajo y relacionamiento dentro de la organizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, la cultura organizacional es entendida como
aguella que posibilita la comprension y apropiacion individual o colectiva de lo que
se es dado a través de lo normativo. Corresponde entonces al marco interpretativo
de la realidad, que se ubica dentro de unos imaginarios y simbologias propias de
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una organizacion. En efecto, esta tipologia cultural habita en lo implicito y se
manifiesta en las acciones que de manera continua definen las formas de
socializacion y labor que tienen lugar dentro de lo organizacional. Es por esto que,

Hablar de cultura organizacional, significa hablar de la importancia que para la
gente tienen los simbolismos (rituales, mitos, cuentos y leyendas, entre otros), y
la interpretacion que se les da a ciertos eventos, ideas y experiencias que son
influenciadas y moldeadas por los grupos con los que conviven (Frost et al., en
Alvesson, 2002, p. 26).

De manera recurrente, se piensa que los términos de cultura organizacional y
cultura corporativa, se complementan entre si; sin embargo, disertan de su objeto e
interpretacion. En tanto a la diferencia de términos, Gentilin (2017), expone que:

La cultura corporativa se caracteriza por tener un enfoque mas funcional y un
propésito instructivo, y como tal se basa en lo formal, explicito y textual de la
organizacién. En cambio, la cultura organizacional se caracteriza por poseer una
vision mas comprensiva, haciendo énfasis en lo no visible, en los significados y
lo contextual (p.20).

Al hacer referencia a la cultura corporativa, se hace hincapié en aquella
normativa que de manera explicita orienta y determina los métodos, estrategias y
filosofia laboral presente en la organizacién. Asi entonces, se determinan formas en
los procesos y modelos a través de los cuales se desempefian las labores y
acciones realizadas. Asi bien, lo corporativo habla de aquello a lo cual pretende
llegar y en si mismo trabaja dia a dia la organizaciébn para ser reconocida.
Corresponde entonces a una labor continua y colectiva de formacion y
fortalecimiento de una identidad que denote valores, costumbres y metas comunes.
Complementando la idea anterior, Gentilin (2017), expone que la cultura
corporativa: “Es una concepcion que se basa en los aspectos formales y explicitos
de la organizacion, y tiene como principal propésito encauzar el comportamiento de
los individuos hacia la consecucién de los fines organizacionales” (p. 24).

Investigar y hacer lectura de las organizaciones desde la cultura, permite que
sea la misma la que posibilite la promocion de la accion administrativa; de manera
gue es también a través de esta que se posibilita una mayor comprension y reflexion
critica de la vida de la organizacion y el trabajo. De esta manera, la cultura
transversaliza el abordaje para concebir y entender una organizacion desde
diversos puntos de vista, a través de un enfoque que delimita aspectos que
conforman la identidad de la misma.
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2.2.2. Conceptos que orientan la problemética u oportunidad identificada:

Con el propésito de realizar un ejercicio riguroso de comprension de la
situacion problema evidenciada; a través de un referente teorico, se busca hacer
lectura de las realidades y situaciones que constituyen lo abordado.

De esta manera, adquiere relevancia abordar el concepto de estrategia.
Segun Chandler (2003), esta corresponde a la determinacién de las metas y
objetivos de una empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la asignacion
de recursos necesarios para el logro de dichas metas. De igual forma, Mintzberg
(1998) define el concepto como el patron de una serie de acciones que ocurren en
el tiempo; entendiéndose como que la empresa siempre va a tener una estrategia,
aun cuando no haga planes.

Cuando se hace referencia a la estrategia como instrumento y componente
esencial dentro del quehacer organizacional, adquiere importancia dentro del marco
de comprensién del presente trabajo el abordar la planeacion, como categoria que
orienta la lectura del objeto del presente estudio. Con base en esto, la planeacion
estratégica es entendida por Garcia et al. (2017), como aquella que:

Posiciona a la organizacion segun su entorno dinamizando las fuerzas
internas en consonancia con las metas, decantando en la estructura las
lineas de accion hasta los niveles mas operativos. Dado que la gestién
estratégica es un proceso permanente y continto en el tiempo, que pone en
marcha la direccion de una organizacion para abordar con el minimo de
riesgo el futuro (p.19).

Asi bien, es importante traer a referencia el concepto dado por proceso,
pudiéndose definir como una serie de actividades, acciones o eventos organizados
interrelacionados, orientadas a obtener un resultado especifico y predeterminado,
como consecuencia del valor agregado que aporta cada una de las fases que se
llevan a cabo en las diferentes etapas por los responsables que desarrollan las
funciones de acuerdo con una estructura organica (Aragon, 2017).

Teniendo en cuenta lo antes expresado, al hacer alusion a la experiencia del cliente
(CX por sus siglas en inglés), es necesario considerar que ésta area se ha
convertido en el foco de atencién de todas las marcas en los ultimos afios, ya que
las organizaciones han notado la importancia que tiene dicha estrategia para
mantener a los consumidores satisfechos y leales al producto consumido. Asi
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entonces se puede inferir que una experiencia de cliente memorable, requiere una
mentalidad centrada en el consumidor, entendiendo a esta como el conjunto de
interacciones que tiene un cliente con una marca durante el tiempo en el que haya
una relacion de servicio. Segun esto se puede inferir, que entre mas amena y
cercana sea la experiencia ofertada, mayor es la probabilidad de incrementar la
permanencia con los clientes y perdurar en el tiempo.

2.3. Técnicas de investigacion para la recoleccion de informacion
* Aplicacion de técnicas

Recolectar informacion pertinente es fundamental para desarrollar este ejercicio de
sistematizacion de experiencias, es por esto que se utilizan estas técnicas e
instrumentos para recolectar informacion.

Las técnicas de observacion son procedimientos que utiliza el investigador para
presenciar directamente el fenbmeno que estudia. La observacion no estructurada
es aguella en la cual el investigador tiene, como propédsito principal, lograr un
conocimiento exploratorio y aproximado de un fenémeno, en vez de tratar de
comprobar alguna hipétesis. Se denomina no estructurada porque el investigador
no tiene conocimiento de tal fenébmeno que le permita desarrollar un plan especifico
para hacer las observaciones, antes de empezar a recoger los datos (Parada, 1999).
La observacion participante es en la que el observador o investigador asume el
papel miembro del grupo, comunidad o institucion que esta investigando, y como
tal, participa en su funcionamiento cotidiano (Parada, 1999).

El practicante por medio de la observacion, identifica que existen algunos elementos
como la diversidad y el intercambio cultural, al ser COMPARA una compafiia
multinacional con presencia en varios paises y donde el relacionamiento entre areas
es constante, independientemente del pais en el cual se encuentren. Adicional a
esto, algunos colaboradores estan contratados desde Colombia, pero su funcién
principal impacta el negocio de Chile o Brasil, lo que implica un proceso de
adaptacion diferente, y donde toma mayor relevancia una estrategia corporativa
clara y de facil interpretacién por parte de cada integrante.

Los instrumentos que ha facilitado cada uno de estos procesos, han sido las
plataformas de trabajo colaborativo, por medio de las cuales, y de forma remota
cada miembro de la organizacion puede visualizar los lineamientos generales y de
esta manera contribuir, a partir de unos objetivos personales a focalizar las
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necesidades del negocio y su contribucién al alcance de los objetivos a nivel general
de la organizacion.

Alrededor de los objetivos organizacionales, convergen elementos estratégicos, de
comunicaciéon y distintas herramientas que permiten a cada uno de los
colaboradores interactuar constantemente con sus partners en los otros paises y
viendo a cada integrante de manera cercana y alcanzable, de acuerdo a la
necesidad puntual que se tenga.

La revision documental, es una técnica en la cual se recurre a la informacion escrita,
ya sea en datos producto de mediciones hechas por otros, o textos que en si mismos
constituyen los eventos del estudio (Hurtado 2008). Por ello en esta sistematizacion
se hace uso de fuentes primarias y secundarias.

De acuerdo a lo anterior, se definen las fuentes primarias: contienen informacion
original, que ha sido publicada por primera vez y que no ha sido filtrada, interpretada
0 evaluada por nadie mas. Son producto de una investigacion de una actividad
inminentemente creativa. Componen la coleccion béasica de una biblioteca, y
pueden encontrarse en formato tradicional impreso como los libros y las
publicaciones seriadas (Hurtado, 2008).

Por su parte, las fuentes secundarias son las que contienen informacion primaria,
sintetizada y reorganizada. Estdn especialmente disefladas para facilitar y
maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos. Componen la
coleccién de referencia de la biblioteca y facilitan el control y el acceso a las fuentes
primarias (Hurtado, 2008)

En este punto, el practicante a través de la revisibn documental, identifica el estado
actual de la organizacién con relacion a su plan estratégico, y encuentra algunos

elementos que se encuentran consolidados y estan al alcance de cada colaborador.

A través del sitio web ComparaOnline.com, y herramientas como Notion y 7Geese:
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) Reviews Quiero reconocer al todo el equipo de Travel por la labor y el
empefic que pusieron durante todo este mes, para cerrar las ventas "Se merecen el reconacimiento porque se quedaron
en CL 20% superior al presupuesto y en CO 30% superior al hasta tarde el viemes pasado solucionando un
presupuesto propuesto en el mes, con una participacidn de los
ejecutivos del 30% de las ventas, que para Tarvel es la mayor

participacidn en ventas desde que comenzd este nuevo modelo.

O Cydes
& problema con agent sllocstor que sfectaba las
asignaciones de los deals tanto en Colombia, come =n

ANY Chile, para e problema 1 <3 °

2. People Comentar - Hace 1 dia
Me siento muy orgulloso de ver que tanto trabajo y tanto esfuerzo

ya se comenzé a ver reflejados en los resultados y aungue todavia

Paycor hay mucho por hacer y mejorar, los cambios que se han realizado “

han realizado servido para sequir creciendo v aprendiendo de cada

iInés Neves reconoci a Sebastian Muria !

Fuente: Imagen tomada de COMPARA, plataforma 7 geese

@ compara Compara share @ O ¢ ==
Compara

- Welcome to Compara, the best and most transparent Marketplace
. C”‘unu for financial products in Latin America, steadily increasing
& Marketp brokerage profit per user

& Marketpl

Nuestros Principios Plan Compara 2021
@ ;Mision y Vision? No, jHedgehog Concept! ® Objetivos Estratégicos
Nuestros Valores ;En qué creemos? Organizacién

Nuestra forma de trabajar

Remote en Compara

El Equipo

Business Operations

New page ®®  En cada una de estas paginas veran la Mision de cada Equipo en Compara, sus Objetivos 2021, su Organizacion y a sus

Mismbr demic ecac micmac nigir LUirsn molanding nage nara aroanizartoda lac \Wikict 4, s Srea o

Fuente: Imagen tomada de COMPARA, plataforma Notion

Estan visibles elementos que describen la estrategia de COMPARA, entre ellos
resalta que la estrategia de negocio se centra en cuatro puntos fundamentales: El
Best Deal que se enfoca principalmente en ofrecerle el mejor negocio al
consumidor, la Cantidad de partners donde quieren ofrecer 100% del mercado, el
UX CX Delightful brindando una experiencia sin friccion y encantadora y Experts
gue pretende ofrecer toda la informacién de forma clara y concisa.

Y a su vez, dentro de la organizacion existen tres pilares fundamentales que hoy
distinguen a COMPARA:
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Somos techies, ya que eligen la tecnologia como el motor que impulsa todos sus
desafios, desarrollando herramientas para que todos puedan decidir sobre su futuro
financiero.

Somos fiendly, Buscan hacer mas facil la contratacion de los seguros y productos
financieros. Se enfocan en ofrecer una experiencia Unica tanto en la plataforma
como en la atencion a los clientes para que todos encuentren lo que estan
buscando.

Somos mentors, Se empefan en impulsar la industria financiera y de seguros mas
transparente, divulgando el funcionamiento y sus detalles para que el conocimiento
no sea un obstaculo. Ofreciendo posibilidades para todos.

Las acciones de COMPARA en cuanto a estrategia han sido encaminadas
principalmente a fortalecer la linea de negocio Brokerage donde se encuentran los
Seguros de auto, que representan el 65% del negocio y donde se COMPARA
alrededor del 80% de la oferta del mercado, siendo este el producto estrella y mas
fuerte de la compaiiia a hoy, por lo que se ha desarrollado una fuerza tecnoldgica
gue contiene inteligencia artificial para que el consumidor pueda encontrar la mejor
alternativa; esta linea de negocio actia de manera independiente en cada uno de
los paises pero el cumplimiento de sus métricas van dirigidos al alcance global de
las metas de la organizacion.

Seguido cuenta con el area de seguros de viaje, la cual representa el 25% del
negocio y cuenta con una integracion del 90% de las aseguradoras del mercado
latinoamericano, lo cual permite brindarle al usuario los precios mas competitivos
del mercado. A pesar de que el area de los seguros es resiliente a las situaciones
coyunturales del mercado, en el ultimo periodo se ha llegado a ver muy afectado
por la crisis sanitaria que se ha vivido, lo que ha obligado a COMPARA a desarrollar
estrategias buscando la firmeza y continuidad del negocio en el corto, mediano y
largo plazo.

Su estrategia LeadGen esta enfocada en dos aspectos:

La Generacion de contenido que esta enfocada en ampliar la audiencia teniendo
el contenido actualizado, que sea relevante y bien presentado, logrado que los
clientes tomen mejores decisiones y estén mejor informados y el Modelo de
negocio que va dirigido a monetizar la audiencia, donde se les cobra a las
empresas por el tréfico en la plataforma, gracias a sus alianzas comerciales, sin
alterar el precio final al consumidor.

El flujo JeaGen se centra en 4 pasos importantes:

1. El cliente cotiza su producto, llenando su informacién en un formulario.
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2. Esta informacion es entregada a las compafias quienes son
responsables de cerrar los negocios.
3. Las compaifiias les informan cuales fueron cerrados.

las

4. Los modelos de negocios: las compafiias nos pagan por el lead (informacién

gue les pasamos) y por sucess fee (cliente cerrado)

Su desarrollo tecnoldgico se hace a través de “challenges” (desafios), cada uno es
de gran importancia para la empresa, en el cual se definen objetivos alcanzables en
tres meses para que los equipos de tecnologia (desarrollo, Ux y producto) lo

realicen. Cada equipo se centra en determinados aspectos de la empresa.

Su metodologia de trabajo es SCRUM, que es el trabajo en equipo a partir de
interacciones, y su objetivo es controlar y planificar proyectos que se construyen en

inestabilidad, de forma rapida y flexible.

Sprint Cycle

Sprint Planning

/’ BN

Sprint
Backlog
Retrospective
Product Sprint Review — Daily Scrum

Backlog

Fuente: imagen tomada de COMPARA
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Ciclo

Reunidn diaria de max 13min con
todo el eguipo. (se hace de pie para
fornentar la agilidad)

c/uU comenta qua hizo, que hard y si

Daily |
existen impedimentos.

Sprint:

Planning

Inicio del 5print

Ver las mejoras que |2
haran al producto en las
priximas 2 sermanas.
Desempefio anterior del
eguipo

Product backlog priorizado

Lista de requerimientos/tareas
Contieng lo necesario para
cumplir con la vision del
producto

Re priorizado frecuentements
Estimado segln tamanio
(Escala Fibonaco: 1,2,3,5,8,13)

Demo/Retro

Deme: | Inicio de un

nuevao ciclo

Reunidn final del Sprint
Se presentan los cambios
realizados

Retro:
#Qué salid bien?
Mejoras potenciales
Plan de mejoras

Fuente: imagen tomada de COMPARA

Los equipos actuales dentro de la organizacion:

1.

Integraciones: trabajan con todas las integraciones con empresas externas,
con tareas como integrar nuevas aseguradoras para mostrar cotizaciones,
integracion con los sistemas de emision u obtencién de datos de servicios
externos.

Business: se encargan de las mejoras y los nuevos productos relacionados
con su negocio en si, como formularios de cotizacién, datos de las ofertas a
los usuarios, mejoras en los procesos de checkout, su foco principal es hacia
el cliente externo.

Marketplace: son los que se encargan de mejorar la experiencia del cliente,
aumentando las conversaciones con los usuarios y haciendo que su
plataforma sea mas accesible y facil de usar, una de sus funciones son todos
los cambios relacionados a los aspectos visuales y de usabilidad de
formularios, pantallas de resultados y mejoras en las landing; vy,

CRM: que se centran en sus productos orientados al cliente interno como
ejecutivos o backoffice y algunas de sus tareas son mejorar el funcionamiento
de bitrix, CRM y la creacion de herramientas que permitan generar mayor
eficiencia en el trabajo diario de la operacion.

El desarrollo de su organizacion esta basado en 6 valores corporativos que se
pueden percibir desde su composicién hasta la percepcion del cliente como la

pasion,

gue demuestra energia, entusiasmo y dedicacion por el trabajo,

entendiendo que LA PASION lleva a la excelencia; LA TRANSPARENCIA, que
incluye ser honesto, sincero, admitiendo errores y compartiendo errores de manera
directa y constructiva; EL AMOR POR EL CAMBIO, que se puede entender como
ser flexible y positivo, viendo la innovacion como una oportunidad, ademas, de no
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tener miedo a romper cosas en busqueda de algo mejor; LO MEJOR PARA EL
EQUIPO, que es buscar lo mejor para COMPARA y no para el individuo o para su
equipo, teniendo gran humildad personal ademés, de una intensa ambicién
profesional; SIMPLEMENTE HAZLO, ser agil y ejecutar rapido tomando decisiones
dificiles sin paralizar el andlisis, y, el valor a largo plazo, para construir el futuro
agregando valor a la organizacion.

Cabe agregar, que el instrumento de la entrevista a profundidad, es mas amplia,
intima, flexible y abierta (Savin-Baden y Major, 2013; King y Horrocks, 2010). Se
define como una reunién para conversar e intercambiar informacion entre una
persona (entrevistador) y otra (entrevistado), creo que la entrevista a profundidad
tiene otra connotacién, no solo es una conversacion, sino que se busca ir sobre
aspectos que inclusive tocan la vida personal de quien es entrevistado. En la
entrevista, a través de las preguntas y respuestas se logra una comunicacion y la
construccion conjunta de significados respecto a un tema (Janesick, 1998).

Las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas
o abiertas (Ryen, 2013; Grinnell y Unrau, 2011). Las entrevistas semiestructuradas
se basan en la guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de
introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor
informacion. Las entrevistas abiertas se fundamentan en una guia general de
contenido y el entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla.

Las técnicas anteriormente mencionadas han sido utilizadas en algunos momentos
especificos del desarrollo de este trabajo, se ha realizado entrevista personal con la
persona encargada del area de recursos humanos de Colombia, el manager de
Customer Experience LATAM, la Bussines Owner Colombia y algunas
conversaciones con integrantes del equipo de Customer Experience Chile, donde
se indago acerca de la forma como se conforman los equipos de trabajo de cada
pais y el impacto final que esto tiene ante el cliente final, la percepcion que tienen
de las fintech y las startups en Latinoamérica y como esta COMPARA preparandose
para asumir retos que involucren una mayor participacion en el mercado, por ultimo
lo que repercute migrar a ser una compaifiia de trabajo remoto, retos y
oportunidades que se tienen y como ir preparando los equipos para estos.

Las herramientas ofimaticas, CRM y plataformas de trabajo colaborativo son
un conjunto de técnicas, aplicaciones y programas informaticos que se utilizan en
funciones de oficina para optimizar, automatizar y mejorar los procedimientos y
tareas relacionados.

18



La plataforma 7geese, tiene un uso en COMPARA dirigido a ser una herramienta
donde se puede visibilizar la organizacion en general, desde su organigrama, hasta
los objetivos de cada area y de cada persona, esta permite interactuar con los
demas miembros de la organizacion, y revisar a través de los check-in si se esta
cumpliendo con los objetivos organizacionales, del area y propios de cada
colaborador. Esta plataforma es importante segun las personas de la organizacion
para el proceso de planeacion estratégica, ya que permite hacer seguimiento y
control.

2.4. Niveles de Andlisis

Reflexiones sobre el proceder de la organizacién a partir del problema u
oportunidad identificada

COMPARA es una compafiia que vivié sus primeros 10 afios de vida en una oficina.
Paso de ser una startup de 3 personas en una pequefia oficina en Santiago de Chile,
a una empresa con cientos de personas distribuidas en las tres oficinas, en
Santiago, Sao Paulo y Medellin. Si bien COMPARA tenia cercanias con la
modalidad del trabajo remoto con algunos miembros de sus equipos trabajando de
forma esporadica desde sus casas o0 desde cualquier lugar por dias especificos de
la semana, la situacién acontecida llevo a replantearse y obligar fuertemente a
adaptar la forma de trabajar.

En este punto la relacion cultura-estrategia tomo fuerza teniendo en cuenta que ya
era necesario mirar de forma mas global la compafia y los diferentes elementos
que hacian parte de ella. Si bien COMPARA estaba en un gran porcentaje mas
preparado para asumir este reto frente a otras organizaciones tradicionales, fue
necesario desaprender para aprender y construir en muchos momentos desde cero;
se tiene claro que esta modalidad de trabajo lleg6 por accidente, pero sin duda que
se convirti6 en una experiencia enriquecedora y que marca un precedente en la
historia de la compafia y su forma de competir en el mercado.

La estructura tecnologica de COMPARA ha facilitado la implementacion de las
distintas herramientas utilizadas para el desarrollo de sus actividades, por ser una
organizacion en crecimiento y que cada dia se enfrenta a nuevos retos en un
mercado cambiante, entienden que la tecnologia como su mayor fortaleza debe
transformarse en oportunidades de crecimiento, diferenciales en su trabajo diario y
qgue le permitan competir diariamente. EI mercado es grande, y la innovacion
requiere cada dia de estrategias claras, estructuradas, que sean aplicables y
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escalables, y como organizacion poder reunir elementos y personas de diferentes
culturales es inevitable y se puede considerar una obligacion en su proceso de
consolidacion en los paises en los cuales se encuentra actualmente, y de
exploracion y crecimiento hacia nuevos paises de Latinoameérica.

Hasta el dia de hoy Chile como pais y casa matriz de COMPARA, ejerce el control
operativo y técnico de la organizacion como multinacional, pero se tiene presente
gue en otros paises existe una gran oportunidad y a su vez retos, en los cuales el
trabajo remoto permite que sea una compafia multicultural y realmente
latinoamericana.

Reflexiones sobre el proceder del practicante a partir del problema u
oportunidad identificada

Es importante mencionar, que la situacion presentada, se dio en un ambiente de
incertidumbre, respecto a que la modalidad de trabajo remoto era una decision
temporal durante la pandemia del covid-19, y luego se tomoé la decision que la
compafia se convirtiera en una organizacion 100% de trabajo remoto, lo que generé
una cantidad de cambios en cuanto al proceso de adaptaciéon y consolidacion de
esta nueva modalidad. Esta situacion posibilité desarrollar una mirada mas critica y
estratégica del estado actual de la organizacion, buscar formas de suplir algunas
necesidades, y aportar al proceso de trabajo en general.

Para el practicante la integracion en el equipo de Customer Experience Chile, se
convirti6 en un proceso de reaprendizaje dirigido a conocer una cultura
completamente nueva para €l como lo es la chilena, sus costumbres, formas de
trabajo, comportamiento de los clientes y manejo de las lineas de negocio de
acuerdo a unas normativas y requerimientos propios. A pesar de esto, la adaptacion
por parte del practicante fue rapida con relacion a la de otras personas del equipo,
lo que facilité una interaccion con las diferentes areas de interés de la compafiia en
pro de realizar las actividades de manera adecuada, y contribuyendo asi a la
adaptacion de las personas que se encontraban desempefiando funciones similares
y otras que llegaban como nuevas.

Las plataformas de trabajo colaborativo, y las distintas herramientas tecnolégicas
de COMPARA, se convirtieron en elementos fundamentales para llevar a cabo y
hacer mas visibles los procesos de cada area de la organizacién y la relacion directa
o indirecta que cada colaborador puede tener con estos; en el caso del practicante,
la funcién desarrollada en el area de Customer Experience involucra sostener un
contacto directo y constante con areas transversales, o que genera un interés por
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comprender el negocio desde todos sus ambitos, y que a través de las plataformas
de trabajo colaborativo pueda quedar plasmado y visible cada una de estas
actividades y procesos que son desarrollados desde el area. Las plataformas de
trabajo colaborativo generan que el interés sea mayor y a partir de éste se logre
contribuir e impactar las actividades teniendo en cuenta la vision y objetivos de las
lineas de negocio y la compafia en general, entender el porqué de las decisiones y
el impacto final para el cliente interno y externo de COMPARA.

El practicante considera que los retos a los cuales se enfrento durante el desarrollo
de sus funciones fueron cumplidos de acuerdo a lo requerido por el area y las
necesidades propias del cargo; diariamente se presentaban nuevos retos, que
ponian a prueba la capacidad y permitian integrar los conocimientos adquiridos por
parte del practicante a lo largo del pregrado, potenciando asi la capacidad de
autonomia, y la adaptacion constante al cambio.

Aproximaciones tedricas o conceptuales sobre la problemética u oportunidad
identificada

Fue necesario recurrir a algunos de los conceptos enunciados en este trabajo,
donde resaltan los conceptos de estrategia, cultura, integraciéon, cultura remota, y
plataformas de trabajo colaborativo; para asi poder hacer una identificacion de los
elementos vigentes en la organizacion, y como estos se adaptan de acuerdo a las
necesidades propias que surgieron durante la elaboracion y presentacion de esta
experiencia.

Es de mencionar, que estos conceptos se aplican a la actualidad de la organizacion
y complementan la construccién y consolidaciéon de cada uno de los procesos y
procedimientos necesarios para el desarrollo de las actividades y a alcance de los
objetivos.

El concepto de cultura toma relevancia para COMPARA, al buscar la adaptacion de
las personas a entornos completamente nuevos y que toman un papel importante
el desarrollo de cada una de las actividades y modelo de negocio, buscando asi un
direccionamiento y gestion del trabajo en todos los niveles de la organizacion. Tener
una cultura fuerte, visible, y flexible permite que los cambios a los cuales esta
expuesta la organizacién, sean leidos e interpretados de manera correcta logrando
tomar decisiones en los momentos correctos, y buscando conseguir un impacto mas
positivo que negativo; si bien cada cambio trae consigo nuevos retos, la
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consolidacion de una cultura organizacional y corporativa solida, genera mas
elementos claves para afrontar estas situaciones.

3. Conclusiones

3.1. Reflexiones finales

COMPARA en su proceso de crecimiento y consolidacion del negocio, debe tener
claro la importancia de hacer que sus colaboradores entiendan de manera clara y
oportuna la estrategia de la organizacion. A pesar de que se encuentren en paises
diferentes, las actividades que realizan algunos impactan el negocio de un pais en
el cual no estan presentes fisicamente, y tener claridad de la estrategia va a permitir
una mayor adaptabilidad y eficiencia en los procesos y resultados.

Es fundamental determinar cuales son los elementos o procesos necesarios para el
desarrollo correcto de las funciones del colaborador, con el fin de que su trabajo se
desarrolle dentro de las mejores condiciones.

El trabajo 100% remoto, va a generar en la organizacibn un mayor interés por
diferentes actores del entorno. COMPARA debe adaptar, reinventar y afianzar cada
uno de los procesos que permitan que el trabajo se lleve de manera exitosa y a su
vez ser un referente en el mercado, en cuanto a esta modalidad de negocio.

COMPARA debe propiciar ambientes abiertos y de cambio, donde se puedan
implementar las estrategias colaborativas de manera sencilla y siempre mostrando
el aporte de estas al alcance de los objetivos organizacionales.

3.2. Propuestas para la organizacion

Utilizar las plataformas de trabajo colaborativo, como herramientas para que los
colaboradores de la organizacion, independientemente del lugar donde se
encuentren puedan tener a su alcance la informacion necesaria referente a la
estrategia de la organizacion, las modalidades de trabajo de cada area, lineas de
negocio y de alguna u otra forma, y asi poderse vincular con areas de interés y
conocer mas de alguna de estd buscando entender la manera como funciona y en
algunos de los casos reunir los elementos necesarios para buscar la forma de
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integrar algunos de estos equipos, de acuerdo a las oportunidades y vacantes que
estén disponibles en la organizacion.

Es importante tener en cuenta, que estas plataformas se alimentan por las mismas
personas de la organizacion, por lo que hay que fomentar una cultura dirigida a
compartir e intercambiar conocimientos, logrando asi obtener feedbacks
constantes, y hacer de estos algo que fortalezca el trabajo en la organizacion.

3.3. Para las précticas

Durante el periodo de practicas, tanto COMPARA, como muchas otras
organizaciones tuvieron que sortear retos administrativos, econdmicos, estratégicos
y operativos, generados por la pandemia del covid-19, hecho que genero6 adaptarse
a nuevas realidades y buscar alternativas para continuar con la operacion de nuevas
maneras. Sin duda el mayor reto, fue migrar la compafiia a convertirse en un lugar
de trabajo 100% remoto, y hacer de su capacidad tecnolégica una fortaleza y factor
diferencial en el mercado.

Esta situacion permitid6 darnos cuenta, que sin duda alguna hacemos parte de un
entorno cambiante, y donde cada dia surgen nuevos retos para las personas, sus
procesos de formacion y el desarrollo de habilidades para la solucion de problemas.

COMPARA como organizacién brinda un sin nimero de beneficios y oportunidades
de crecimiento de acuerdo a su potencial como compaiiia y al mercado del cual
hace parte, lo que la convierte en una empresa atractiva para las personas jovenes
donde pueden desarrollar, y explotar sus conocimientos y capacidades. Es una
companiia dispuesta a ayudarle al colaborador, y que sirve como medio para el
desarrollo de propuestas y actividades académicas que también les permite a ellos
identificar elementos y conocer posturas diferentes acerca del entorno corporativo.
Se recomienda que se realicen grupos focales donde las personas a través de sus
campos de formacién puedan tratar temas especificos y de interés general, logrando
asi construir equipos de trabajo mas solidos donde la autonomia prevalezca y se
genere un aporte significativo a la organizacion.
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