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La transformacion digital y su impacto en la gestion del conocimiento, caso empresa de seguros

Resumen

La investigacion describe la relacion que tiene la Gestion del Conocimiento (GC) y la
Transformacién Digital (TD) en una empresa de seguros. Se eligid6 el método no
experimental, de campo, descriptivo, transversal y correlacional. Por conveniencia se
eligié una muestra no probabilistica que qued6 conformada por 30 colaboradores de la
institucion, a los cuales se les aplico una encuesta con la escala tipo Likert ordinal. Los
andlisis estadisticos empleados fueron con base al estudio correlacional de Pearson. Se
realizd un analisis descriptivo de frecuencias con la correlacion de Pearson para
identificar la relacion existente entre las dos variables de estudio. Los resultados
mostraron una correlacion de 0.56 entre las variables de Gestion de Conocimiento y la
Transformacion Digital. Se concluyd que la empresa de seguros lleva a cabo la gestion
del conocimiento con apoyo de algunas herramientas de tecnologias de informacion, sin
embargo, existe algunas areas de oportunidad.

(Palabras clave: Gestion de Conocimiento, Transformacién digital, Tecnologias de la
Informacion)
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Abstract

This research describes the relationship between Knowledge Management (KM) and
Digital Transformation (DT) at an insurance company. A non-experimental research,
fieldwork, descriptive, cross-sectional, and correlational was chosen. For means of
convenience, a non-probability sample was carried out consisting of 30 collaborators of
the institution, to whom a survey was applied with the Likert type ordinal scale. The
statistical analyses were used based on Pearson’s correlation coefficient research.. A
frequency analysis of descriptive statistics was carried out together with Pearson’s
correlation to identify the relationship between the two study variables. The outcomes
showed a correlation of 0,56 between Knowledge Management and Digital
Transformation. It was concluded that the insurance company carries out Knowledge
Management with the support of some information technology tools, however, there are
some areas of opportunity.

(Keywords: Knowledge Management, Digital Transformation, Information and
Communication Technology)
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1. INTRODUCCION
Hoy en dia el mundo ha evolucionado de ser una sociedad industrial a ser una sociedad
digital (SD) y sociedad del conocimiento (SC). La SD trata de nuevas realidades
marcadas por la tecnologia, mientras que la SC se enfoca en la produccion, logistica'y
uso masivo de la informacion para crear nuevo conocimiento.

Como consecuencia de estas nuevas realidades, surgen nuevosmodelos de
administraciéon para las empresas; algunos de ellos basados en la tecnologia, la
comunicacion y el conocimiento; creando una valiosa importancia a las herramientas
tecnologicas y el conocimiento en las organizaciones:

El conocimiento, no solo es contar con €l, sino lo qué se puede conseguir con €I, es
decir, no es valioso por si mismo, lo que verdaderamente interesa es la forma en la cual
se aplica para dar paso a metodologias y acciones que generen valor (Nonaka,1995).
Una de éstas medotologias es la gestion del conocimiento, que permite identificar,
capturar, generar, distribuir y retener conocimiento, en cualquier &mbito; sin embargo, si
se implementa en las organizaciones, se crea lo que se conoce como el conocimiento
organizacional.

Por otra parte, las tecnologias de la informacion aportan a las organizaciones un
enfoque diferente al habitual para acceder al conocimiento de forma flexible y rapida
permitiendo que haya una mejor comunicacion y desarrollo en la organizacion. Por
ejemplo, las TI's (Tecnologias de Informacidn) tienen la capacidad de generar un gran
volumen de informacién y también son capaces de convertir esa informaciéon en

conocimiento; dando pauta a la transformacion digital en las organizaciones.
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Como se menciona en lineas anteriores, la transformacion digital y la gestion del
conocimiento son herramientas que se estan implementando en las empresas de forma
transparente y no se dan cuenta del impacto o importancia que esta teniendo en su
modelo de negocios. Esta es la razon por la caul se desarrolld la investigacion en la
empresa de seguros, como apoyo para identificar si existe la necesidad de implementar
un modelo de GC dentro de la organizacion o si se esta implementando correctamente.

La investigaciéon estd formada por 8 capitulos y un apartado de anexos; a
continuacion, se menciona de forma general el contenido de estos.

El primer capitulo es la introduccion de la investigacion, la cual tiene por finalidad
justificar las razones por las cuales se decidi6 este tema de investigacion.

El segundo capitulo estad formado por el marco tedrico, en el que se sustentan las
variables de estudio de la investigacion. Describe de forma breve cada una de las
variables de acuerdo a su estudio. En la GC se detalla desde el origien del conocimiento,
cémo se crea, su clasificacion, la gestion y como se observa en las organizaciones. Para
la TD (Transformacion Digital) se describen sus antecedentes, su clasificacion, las TI's
en las organizaciones, las aplicaciones de TI en la GC. También se mencionan algunas
investigaciones y opiniones de diversos autores respecto a las variables de estudio.

El tercer capitulo llamado, caracteristicas de la empresa, describe la historia de la
empresa, su giro, su cultura organizacional en la que se menciona la mision, vision y
objetivos; y por ultimo se describe la estructura organica.

El cuarto capitulo caracteristicas de la investigacion, explica la justificacion del
estudio, el planteamiento del problema, los objetivos generales y especificos, la
seleccion de la muestra, la definicion de las variables de estudio y el planteamiento de la

hipotesis.
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En el quinto capitulo, se establece la metodologia o los pasos a seguir que serviran
para obtener los resultados, posteriormente establecer las conclusiones y las
recomendaciones de la investigacion. La metodologia es parte del disefio de la
investigacion, se explica porque se determind que sea una investigacion no
experimental. Ademads, se explica los tipos de estudio transversal, correlacion,
descriptiva y de campo para el desarrollo de la investigacion. También la definicion de
la encuesta como instrumento de recoleccion de informacion en escala tipo Likert.

El sexto capitulo, resultados y discusion, abarca los resultados obtenidos después de
la aplicacién del cuestionario a la muestra seleccionada. Se hace una explicacion
descriptiva de los resultados obtenidos y su representacion grafica de cada una de las
variables de estudio. En este capitulo también se encuentra la comprobacion de la
hipotesis planteada para la investigacion.

El séptimo capitulo, tiene por objeto mostrar las conclusiones de la investigacion y
las recomendaciones que se consideraron importantes para el fortalecimiento de la
gestion del conocimiento y la transformacion digital en la empresa.

En el capitulo octavo, se sefialan las consultas bibliograficas realizadas para el
desarrollo de la investigacion.

Y finalmente, en el apartado de apéndice se encontrard los anexos utilizados como

soporte a la investigacion realizada.
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2. MARCO TEORICO
2.1. Gestion del conocimiento

Antes de abordar el tema de la Gestion del Conocimiento, se deben conocer tres

conceptos que se encuentran intimamente relacionados con ésta y son:

2.1.1. Datos

Son letras, niumeros, palabras sin contexto ni significado. Estos datos se estructuran
facilmente, se capturan con facilidad en las maquinas, a menudo se cuantifican y se

transfieren con facilidad (Suurla, 2006).

2.1.2. Informacion

Datos organizados en un contexto claro. La informacién, a diferencia de los datos,
requiere de una unidad de analisis, necesita consenso sobre el significado y la

intermediacion humana es indispensable (Suurla, 2006).

2.1.3. Conocimiento

La combinacion de datos explicitos e informacion a lo que se le afiade la opinion técita
de un experto, habilidades y experiencia para obtener como resultado un activo de gran
valor que puede ser usado para la toma de decisiones importantes. El factor esencial es

la aportacion de significado a la informacion (Nonaka y Takeuchi, 1995).

Clasificacion

Existen dos tipos de conocimiento:
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Conocimiento explicito, es el conocimiento objetivo y racional que puede ser expresado

con palabra, simbolos, el lenguaje natural etc. (Nonaka y Takeuchi, 1995).

Conocimiento tacito se crea de la interaccion interpersonal, la cultura, las costumbres,
los valores, las creencias, etc. ademas es dificil de comunicar y formalizar (Nonaka y

Takeuchi, 1995).

2.1.4. Origen

A finales de la década de los 90’s Nonaka y Takeuchi proponen una teoria para explicar
el fenémeno de la creacion del conocimiento organizacional;, explican que el
conocimiento es creado inicialmente por los individuos dentro de la organizacion, la
organizacion funciona como facilitadora para que los individuos creen el conocimiento y
el mismo se convierte en conocimiento organizacional (Nonaka y Takeuchi, 1995).

Figura 1. Espiral del conocimiento organizacional. (Nonaka y Takeuchi, 1995, s.p.).

Dimension
epistemologica
Conocimianio 4 Exerorizacion
expicto Combinacion «
'Y
v
“
Conocamiento Interionzacion
tacto » Dimension
ontologica
Indriaual Grupal Omganzaconal nterrstituconal
- Nivel de conocmientio >
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En el diagrama de la espiral del conocimiento (Figura 1) se describen dos
dimensiones de creacion de conocimiento que son la epistemologica y la ontologica. En
la dimension epistemoldgica muestra dos tipos de conocimiento: explicito y tacito. En la
dimensioén ontoldgica inicia con el conocimiento del individuo en un extremo, el cual es
transferido al resto del equipo, la organizacion e interinstitucional. "El espiral emerge
cuando la interaccion entre el conocimiento ticito y explicito se eleva dindmicamente
desde la parte ontologica a los niveles mas altos dentro de las organizaciones"(Nonaka y

Takeuchi, 1995).

2.1.5. El conocimiento en las organizaciones

Actualmente las organizaciones dependen de la creacion y gestion del conocimiento,
también se sabe que el conocimiento en una organizacion no solo se encuentra en los
documentos, procesos, normas, politicas, etc., también se encuentra en su capital
intelectual, el cual se encuentra en todos los niveles y todos los colaboradores tienen

alguin tipo de conocimiento util para la organizacion (Pérez, 2008).

2.1.6. Creacion de conocimiento

El modelo'de Nonaka y Takeuchi (1995) habla sobre la creacioén del conocimiento con la
combinacion del tacito y explicito, estos dos conocimientos se transforman y se
comunican al interior de la organizacion y se dan cuatro formas de transferencia de
conocimiento: (Figura 2)

Figura 2. Proceso de conversion del conocimiento. (Nonaka & Takeuchi, 1995, s.p.)
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Interiorizacion Sodalizacion

Combinacion axternalizocidn

e Tacito a Tacito. Los individuos comparten experiencias. por medio de la
socializacién y se crea conocimiento tdcito mediante la observacion, imitacion y
practica.

e Tacito a Explicito. Es la creacion del conocimiento tacito a explicito por medio
de la externalizacién con conceptos, modelos, hipotesis.

e Explicito a Explicito. Se sistematizan conceptos en un sistema de conocimiento
que se llama combinacion.

e Explicito a Tacito. Es la transformacion del conocimiento explicito en tacita a

través de a aprender haciendo definido como la internalizacion

2.1.7. Etapas de la Gestion del Conocimiento
Para la - GC en las organizaciones son necesarios varios procesos y actividades
especificas, las cuales son: identificacion, conservacion, generacion y transferencia.

Figura 3. Etapas del proceso de GC (Nonaka & Takeuchi, 1995,s.p.)
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La organizacion determina el conocimiento que necesita para lograr sus objetivos
institucionales, asi como identificar el conocimiento que no ha adquirido a nivel

estratégico de procesos, personas, etc. (Nonaka y Takeuchi,1995).

Conservar

El activo del conocimiento debe ser almacenado en la organizacion. La mayoria del
conocimiento que tiene una organizacion se encuentra almacenado en la mente de los
colaboradores (conocimiento tacito). Para que una organizacion tenga el conocimiento a
disposicion de todos se debe almacenar en estructuras, procesos, procedimientos, cultura
organizacional. Tener almacenado el conocimiento ayuda a que la fase de compartir o

transferir, sea mas agil. (Nonaka y Takeuchi,1995).
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Generar

El conocimiento se puede generar de diferentes maneras, ya sea en individual o en
equipos, con capacitaciones, resolucion de problemas o intercambio de ideas; también al

mejorar procesos o procedimientos internos. (Nonaka y Takeuchi, 1995).

Transferencia

El intercambio de conocimiento se puede hacer de distintas formas, distribuido por
documentos, por interaccion directa o socializacion, talleres, capacitaciones, aprendizaje,

etc. (Nonaka y Takeuchi,1995).

Utilizacion
Es la ejecucion del conocimiento, en-este. momento se pueden identificar brechas de
conocimiento adicional o la adquisicién de nuevo conocimiento. Sin embargo, esta

actividad debe alinearse a los procesos sustantivos de la organizacion. (Nonaka y

Takeuchi, 1995).

2.1.8. Gestion del Conocimiento
Una vez que se ha creado el conocimiento en una organizacion, se debe compartir con
los colaboradores, saber como, qué y retenerlo, por esta razon surge la necesidad de la
Gestion del Conocimiento (GC), de la cual se describe a continuacion:

Para Srikantaiah (2001) La Gestion del Conocimiento (GC), es la suma del capital

intelectual, el capital social y los sistemas.



La transformacion digital y su impacto en la gestion del conocimiento, caso empresa de seguros

10

Capital intelectual, representa la conciencia de que la informacion es un factor de
produccién, como dirian los economistas, en una categoria con tierra, trabajo, capital y
energia (Talero y Gaudette, 1995).

El capital social son las relaciones interpersonales que existen entre comunidades
humanas, la cual permite la cooperacion y lograr objetivos compartidos, es decir, es lo
que se ha agregado al capital intelectual para crear la Gestion del Conocimiento.

Los sistemas, Srikantaiah (2001) los interpreta como: gestion de sistemas,
reingenieria de procesos de negocio, gestion de sistemas de informacion, diseminacion
selectiva de la informacion, mineria de datos, etc.

Segiin De Long y Seeman (2000), la GC se.utiliza para describir el desarrollo de
herramientas, proceso, sistemas, estructuras y culturas para mejorar la creacion,
comparticion y uso del conocimiento critico para la toma de decisiones.

Nonaka y Takeuchi (1995) definen la GC como la capacidad de la empresa para crear
conocimiento nuevo, diseminarlo en la organizacion e incorporarlo a todos los procesos
de la organizacion.

En lo que respecta a Alavi y Leidner (1999) la GC, se refiere a un proceso
organizacional y sistémico para adquirir, organizar y comunicar el conocimiento de los
colaboradores tanto explicito como tacito a fin de que otros colaboradores puedan
utilizarlo para ser mas efectivos y productivos en su trabajo, es decir, la creacion de
conocimiento, como el modelo de Nonaka & Takeuchi (1995).

Esta investigacion toma como referencia la definicion de Nonaka y Takeuchi (1995).
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2.2. Transformacion digital

2.2.1. Origen
La historia de la humanidad ha estado marcada desde sus inicios por la tecnologia, de
acuerdo con las definiciones de diferentes autores tenemos que:

Para el padre del término tecnologia, Johann Beckmann (1977), la define como una
curiosa union de una rica sabiduria y conocimiento técnico.

Eduardo Jimenez (s.f), la tecnologia es un conjunto de procedimientos que sirven
para solucionar un problema o una necesidad humana.

Segiun Quintanilla (1998), la tecnologia se entiende como un conjunto de
conocimientos de base cientifica que permite. describir, explicar, disefiar y aplicar
soluciones técnicas a problemas practicos de forma sistematica y racional.

Normalmente se asocia el término tecnologia con modernidad, sin embargo, la
tecnologia de acuerdo con las definiciones anteriores se puede explicar como una
actividad que modifica nuestro entorno para mejorar nuestras condiciones de vida.

Para la investigacion, se habla de la tecnologia digital, la cual da comienzo con los
siguientes hitos:

En 1947, la red ARPA por sus silgas en inglés (Advanced Research Projects
Agency), la cual asent6 los pilares del Internet.

En 1948, los fisicos estadounidenses John Bardeen, Walter Brattain y William B,
inventaron el transistor. (Discovery Communications, Inc, 2010).

El inicio de la era digital en las organizaciones comenz6 en los afios 1960, cuando se
liber6 el primer gran ordenador de escala empresarial: el Mainframe IBM S/360, el cual

fue una de las tecnologias precursoras en las organizaciones, ademas de ser el detonante
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para que los directivos tomaran decisiones importantes para digitalizar procesos y
facilitar el flujo de informacion para la toma de decisiones (IT Madrid,s.f.).

En 1970, surge el correo electronico, suceso que revoluciond la forma de
comunicacion y trabajo actualmente.

En 1980, se da a conocer la primera computadora personal, acontecimiento que
permite la transformacion del puesto de trabajo y la digitalizacion de tareas
empresariales.

1989, fue el afio de aparicion de la Web, la cual facilito la comunicacion, el comercio,

el aprendizaje e intercambio de informacién a escala mundial.

En 1990, la tecnologia Cliente/Servidor, logro.romper la influencia del Mainframe,
facilitando la descentralizacién de la informacién'y por consiguiente la transformacion
digital de las organizaciones. En esa misma década, aparece la tecnologia moévil

disponible para las organizaciones.

2.2.2. Tecnologias de Informacion

Los acontecimientos antes mencionados dan lugar a las Tecnologia de Informacion (TI),
las cuales son el detonante de la Transformacion Digital (TD), para comprender como
influyen, es necesario comprender lo que implican las TI.

La TI son herramientas que ayudan a las personas a tener interaccion utilizando
medios basados en tecnologia, para lograr esta interaccion se necesita un emisor, un
receptor de informacién y un canal de comunicaciones (Ayala, 2013).

Segun Gil (202) las TI constituyen un conjunto de aplicaciones, sistemas,
herramientas, técnicas y metodologias asociadas a la digitalizacion de sefiales

analogicas, sonidos, textos e imagenes, manejables en tiempo real.
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Por lo que hoy en dia las TI se convierten en un catalizador importante dentro de las
organizaciones creando un cambio y potencializandolo, asi como dando flexibilidad a la
organizacion, permitiendo aglizar cambios tanto estructurales y culturales, distribuyendo

la informacion de manera rapida y eficiente (Laud & Thies, 1997).

2.2.3. Las TI en las organizaciones

Las TI se convirtieron en herramientas escenciales en las organizaciones, ya que
permiten mejorar procesos, eliminar tareas, mejorar los procesos de conocimiento y
proporcionar a los colaboradores un acceso rapido a la informacion de forma organizada,
asi como mejorar la comunicacidon e interaccion con. otros compafieros, acceso a
herramientas de toma de decision y de apoyo al conocimiento (Skyrme, 1997).

Ademas, con el apoyo de las TI se eliminan la barreras del tiempo, la distancia y el
espacio, ya no es necesario estar en un mismo lugar fisicamente para tener reuniones,
trabajar en equipo, generar reportes, etc.

Una de las barreras que existen al hablar de transformacion digital es la resistencia al
cambio, para conseguirlo, es necesario hacerlo desde una transformacion cultural con el

fin de convertirse en una organizacion agil.

2.2.4. Definiciones

A continuacion se mencionan definiciones de la TD de acuerdo a varios autores:
Slotnisky (2016) la TD es un proceso por el cual se aprovechan las soluciones

digitales para hacer lo que haciamos antes, pero de manera mas eficiente gracias al

aprovechamiento de los datos, los cuales analizados correctamente se convierten en

conocimiento.
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Segun Aguilo (2019) menciona que, no solo es el cambio de tecnologia y la
adaptacion a su uso, sino también, como afecta este cambio a las personas y
organizaciones, es decir, son las implicaciones asociadas a los cambios tecnologicos en
la difusion de la informacion.

La TD es el proceso por el cual las organizaciones reorganizan sus métodos de
trabajo y estrategias en general, para obtener mas beneficios gracias a la digitalizacion
de procesos y a la implementacion dindmica de las nuevas tecnologias. (Limia,s.f.)

Para PowerData (s.f) la transformacion digital es la aplicaciéon de capacidades
digitales a procesos, productos y activos para mejorar la eficiencia, mejorar el valor para
el cliente, gestionar el riesgo y descubrir nuevas oportunidades de generacion de

ingresos.

Esta investigacion toma como referenciala definicion de TD de Slotnisky, debido a
que no existe formula para la trasformacion digital en las organizaciones, todo depende
de lo que para esta sea importante y reoriente sus estrategias identificando lo que debe
cambiar o lo que puede mejorar y lo que puede ser potenciado con ayuda de la

tecnologia.

2.2.5. Aplicacion de la T1 y la Gestion del Conocimiento
La GC tiene como uno de sus elementos de partida los datos y la informacion, por lo que
es indispensable que, para su correcta gestion y difusion, se requiera de herramientas
tecnologicas.

Cualquier organizacién, no importa su tamafo, genera una gran cantidad de
informacion, la cual estd relacionada con su negocio, los clientes, sus productos,

proveedores, financiera, recurso humano, etc. Misma que se encuentra almacenada en
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diferentes sistemas informaticos, pero es dificil acceder a ella de un momento a otro, en

ocasiones, se pueden demorar mas tiempo de lo previsto tener un informe para una

reunion (Ardila, 2007).

2.2.6. Herramientas de TI para la GC

Herramientas de busqueda y clasificacion de informacion

Son herramientas que consisten en buscar, clasificar, almacenar y extraer informacion,
de modo que el usuario pueda disponer de todo el contenido, en el momento en que
decida consultarlo. Es importante que se considere el conocimiento que jamas ha estado

digitalizado y que es importante para la organizacion.

Bussines Intelligence

Es el conjunto de metodologias, aplicaciones y tecnologias que permiten reunir, depurar
y transformar datos de los sistemas transaccionales e informacion desestructurada en
informacion estructurada, para su explotacion directa o para su andlisis y conversion en

conocimiento (Pérez N. R., 2011).

Portales de conocimiento Corporativo

Es punto de entrada a un conjunto de servicios e informacion de la organizacion, a los
que se accede de forma sencilla, unificada y segura. En el portal corporativo los
empleados deben encontrar todo lo que utiliza normalmente sin necesidad de salir de
¢ste y se debe acceder a ¢l a través de Internet o de la Intranet de la empresa (Nifo,

2016).
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Pagina amarilla

Es una aplicacion de software sencilla y muy practica, compuesta de una base de datos
que hace la funcién de directorio, ya que almacena la informacion de los empleados de
la empresa con su perfil y las areas de interés, experiencia y las principales competencias
de cada miembro de la organizacion. Esta aplicacion se utiliza para visualizar el “mapa
de conocimientos”, muestra quienes son los expertos en el manejo de diversos temas

(Nifio, 2016).

Mapa de conocimiento

Los mapas del conocimiento son representaciones graficas de las unidades de
informacion que integran un sistema de gestiéon del conocimiento. Son un instrumento
que ayuda a “revelar” los recursos de conocimiento (capacidades, competencias,
documentos, procedimientos, tecnologias, etc.) que estan vinculados o son necesarios
para la Optima realizacion de los procesos de negocio de la organizacion. Estos mapas
facilitan la identificaciéon y visualizacién de aquello que sabemos, o que necesitamos
saber, para llevar adelante nuestras funciones, y que nos ayude a llevar adelante acciones

para desarrollar y sacarle el mejor provecho a dichos recursos (Pérez N. R., 2011).

Repositorios digitales

Un repositorio es un sitio web centralizado donde se almacena y mantiene informacion
digital, habitualmente bases de datos o archivos informaticos. Pueden contener los
archivos en su servidor o referenciar desde su web al alojamiento originario. Pueden ser

de acceso publico o privado (Nifio, 2016).
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2.3. Investigaciones relacionadas

Arceo, Ramos y Almeida (2014) en su estudio Analisis de la gestion del conocimiento y
las tecnologias de informacioén en el dmbito universitario, para la Universidad Juarez
Autonoma de Tabasco (UJAT) en México, observan que la gestion del conocimiento
(GC) es un fenémeno que se estd tornando importante, pero, aun no se ha constituido.
Por esta razon, consideran que es importante analizar como se da la GC en una
organizacion e identificar su potencial para que se convierta en una institucion que
demanda la sociedad del conocimiento. En este contexto, ellos destacan la importancia
de las tecnologias de informacién (TI) como catalizador para potencializar la GC. En su
investigacion, con una muestra de 73 individuos,.con un cuestionario como instrumento
para la obtencion de informacién concluyeron que los individuos de estudio, realizan
actividades de GC sin tener conciencia de ello. También detectaron que en plena era de
informacion, no se da la importancia necesaria a las TI. Y como tercera conclusion,
destacan que la GC de los individuos de estudio, se ve influenciada aun no de forma
determinante por las actividades realizadas mediante las TI.

Quintanilla (2014)en su investigacion de herramientas tic y la gestion del
conocimiento, menciona que la GC incita a los individuos al aprendizaje colaborativo y
genera las condiciones necesarias para que la informacién se fluya por toda la
organizacion mediante una herramienta tecnoldgica que suministre y agilice el flujo del
conocimiento como apoyo para la toma de decisiones para lograr los objetivos de la
organizacion. Por eso considera que la relacion entre la gestion del conocimiento y las
herramientas de TI es importante, debido a que éstas permitirdn la administracion,

generacion y difusion del conocimiento.
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Pérez (2006) en su articulo tecnologias de la informacion para la gestion del
conocimiento, menciona que al estudiar por separado la GC y las TI, durante el estudio
del proceso de la GC se encuentra la existencia de un vinculo entre ambas. Esta
convergencia se debe a que las TICS se emplean para almacenar uno de los recursos
intangibles de mayor valor para las organizaciones, el conocimiento. Sin embargo, esta
relacion no serd completa si se deja fuera el factor humano ya que este es una variable
moderadora entre el vinculo de ambas.

De acuerdo Arrua (2016) en su investigacion Gestion del conocimiento en el sector
publico, expone que las organizaciones del sector publico se alejan de la burocracia y se
acerca a ser dinamica y orgdnica para involucrarse en la gestion del conocimiento. Sin
embargo, la adaptacién es lenta entre los colaboradores del sector publico, ya que
desconoce si lo que estan aplicando corresponde propiamente a GC.

Menéndez (2016) en su tesis Implicaciones del proceso de transformacion digital en
las instituciones de educacién superior, el caso de la universidad de Salamanca.
Describe, las organizaciones actualmente son afectadas por las tendencias sociales y
tecnoldgicas, confrontdndolas hacia un proceso de transformacion digital. Indica
también que las mejoras en las organizaciones son aportadas por la transformacion
digital 'al momento de aplicar las tecnologias de vanguardia o actualizando las
tecnologias existes en la organizacion, con el objetivo de mejorar los procesos internos y
transformar la experiencia de los colaboradores, clientes y proveedores. Ademads, para
tener mejores resultados en la transformacion digital se debe combinar varias
tecnologias digitales y un cambio de cultura organizacional a cultura digital. Para el
desarrollo de la investigacion realizé una investigacion documental de los documentos

de la organizacion como la planeacion estratégica, ejecucion y memorias de resultados.
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Los documentos analizados son del 2010 al 2014 y son un total de 4,979 paginas y se
realiz6 por medio de un software llamado Atlas.ti, creando codigos de palabras
asociadas a las variables de estudio.

Cueto (2019) en su investigacion de la transformacion digital de un grupo de
investigacion describe a la transformacion digital como un proceso de adaptacion de las
nuevas tecnologias en toda la organizacion. Ademds, sefiala que la transformacion
implica un cambio cultural dentro de la empresa y en ocasiones este cambio puede ser
denso, complejo y lento. No obstante, la transformacion mejora los procesos operativos
permitiendo disminuir o identificar errores en los procesos.

Segun Buleo (2016) en su investigacion de la transformacion digital y su repercusion
en las empresas expone, la transformacion digital es un cambio radical para las
empresas; por esta razon, es indispensable que consideren realizar cambios tecnologicos
que les permitan continuar en el mercado. Para ello, se deben realizar proyectos de
cambio, tanto cultural como teenolégico, que permitan a los colaboradores adaptarse a la
tecnologia e innovaciones de los procesos. Es probable que, durante la implementacion
de los cambios, los colaboradores pasen varias etapas, desde la resistencia al cambio
hasta la alfabetizacion digital, por esta razon, es indispensable que los lideres tengan las
competencias con las que puedan dirigir a los colaboradores durante los cambios. Buleo
utilizo informacion interna de la empresa y el método inductivo para crear una
conclusion general.

Romero (2016) en su articulo el secreto de poner a las personas en el centro de la
transformacion digital exterioriza que la transformacion digital es la transformacion de
la compaiia por medio de la tecnologia enfocada a sus procesos, la comunicacion, el

marketing, las ventas, la gestion, el servicio al cliente y la cultura. Los cambios no se
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logran sin elsoporte del capital humano; por esta razon, es indispensable que los
colaboradores se involucre en cada objetivo para la innovacion del negocio y lograr que
se sientan parte de él. Serd necesario también, desarrollar el talento digital entre los
colaboradores, incluir perfiles nuevos o potenciar el talento de algunos. A demas, hay
que crear un lazo entre los colaboradores y la empresa, desarrollando una ‘identidad
digital para los colaboradores y converitrlo en embajadores de la marca. Finlamente
concluye que para lograr la trasnformacion digital se debe invertir en desarrollar las
capacidades digitales del capital humano, pues sin las competencias del recurso humano

se llegara al fracaso en la transformacion digital.
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3. CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA
A solicitud de la empresa donde se realiza la investigacion su nombre se mantendra en
confidencialidad, por lo cual se le denominarda LA EMPRESA DE SEGUROS.

LA EMPRESA DE SEGUROS inicia su operacion en 1990. Como institucion de
seguros y apegada a la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de
Seguros, la empresa presta servicios de aseguramiento a Instituciones Mexicanas de
Seguros, Sociedades Mutualistas y Fondos de Aseguramiento, para proteger el
patrimonio y la capacidad productiva del sector rural.

Los seguros que tiene autorizados para operar son Vida, Accidentes y Enfermedades,
Dafios en los ramos de responsabilidad civil .y riesgos profesionales, maritimo y
transporte, incendio, agricola, automoviles y diversos. En su capital participa el

gobierno federal de manera mayoritaria'y es un instrumento de politica publica.

3.1. Cultura organizacional

LA EMPRESA DE SEGUROS tiene los siguientes Mision, Vision y Objetivos.

3.1.1. Mision
Fortalecer el sistema de aseguramiento agropecuario con productos innovadores que

atiendan las necesidades del mercado.

3.1.2. Vision
Se el instrumento especializado de administracion de riesgos que brinde certidumbre a

los productores agropecuarios a través de la proteccion de su patrimonio.

3.1.3. Objetivos

1. Ser la Aseguradora Agropecuaria Lider de México
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2. Fortalecer Técnica y Administrativamente a los Fondos de Aseguramiento

3. Contribuir a consolidar el Sistema Nacional de Administracion de Riesgos

4. Innovar en el desarrollo de nuevos Productos y Esquemas de Aseguramiento

5. Alcanzar la Sustentabilidad Financiera de la Empresa

3.2. Estructura organizacional

LA EMPRESA DE SEGUROS estd constituida por 187 colaboradores dentro de la
plantilla institucional y 40 colaboradores prestadores de servicio externo. Su estructura
organizacional es representada de la siguiente manera: (ver figura 4).

Figura 4. Estructura Organica (Empresa de Seguros, 2019,s.p.)
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Como se observa en la figura 3, el organigrama de la empresa es vertical, debido a
que la jerarquia es de arriba hacia abajo y se desagregan los demads niveles jerarquicos en
forma escalonada.

Las éareas que forman la empresa se describen a continuacion:

La estructura jerdrquica comienza con el consejo de administracion, el cual se
encarga de definir y aprobar las estrategias generales de la empresa, determina la
asignacion de los recursos y su uso, fija los precios de los bienes y servicios que produce
la institucion y realizar evaluaciones de los resultados de la institucion.

El siguiente nivel jerarquico es la direccion general. Esta area se encarga de
administrar y representar legalmente la institucion; es la responsable de formular los
objetivos a corto, mediano y largo plazo; establece los controles necesarios para alcanzar
las metas y objetivos propuestos y. es la responsable de toma de decisiones
fundamentadas en la informacion que proporcionan las Direcciones Generales Adjuntas
que son: la Direccion General Adjunta de Operaciones (DGAO), la Direccion General
Adjunta de Investigacion y Desarrollo (DGAID) y la Direccién General Adjunta de
Administracion 'y Finanzas (DGAAF).

Las Direcciones Generales Adjuntas (DGA) informan al director general sobre las
actividades de su unidad administrativa, elaboran y ejecutan programas anuales de
trabajo de sus respectivas competencias.

En ese mismo nivel jerarquico se encuentran los titulares, el de auditoria interna y el
de la unidad juridica. Ellos representan a la institucion, en el &mbito de su competencia,
ante toda clase de autoridades o particulares.

Las direcciones de area son el siguiente nivel jerarquico en informar al director

adjunto los asuntos de su competencia y sobre el desarrollo de las actividades de las
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unidades administrativas cuya coordinacién y manejo les son adscritas; elaboran planes
para la unidad conforme a las disposiciones, politicas y lineamientos de la institucion;
definen los mecanismos de control interno a los procesos que son su responsabilidad;
mantienen actualizados, en coordinacion con las areas técnicas correspondientes los
sistemas y procesos operativos.

Después se encuentran las gerencias y subgerencias, ellas llevan a cabo las acciones
para la elaboraciébn y entrega de reportes regulatorios e informes institucionales
correspondientes a su ambito de competencia.

La investigacion se desarrolld en la Direccion General Adjunta de Operaciones
(DGAO), area que se le considera de negocio.

La actividad del negocio en la empresa es el seguro, el cual es una herramienta de
administracion de riesgos que tiene como fin dispersarlo y transferirlo, es decir, se ceden
total o parcialmente riesgos a la empresa de seguros para su dispersion a cambio del
pago de la suma asegurada, teniendo entonces como obligacion a resarcir el dafio cuando
ocurre el riesgo (Empresa de Seguros, 2005).

La DGAO se encuentra formada por las siguientes Direcciones:

Direccion General Adjunta de Operaciones (DGAOQO) se encarga de identificar las
necesidades de proteccion y administracion de riesgos del mercado agropecuario y rural,
asi como establecer las lineas de accion para el desarrollo de proyectos técnicos para
ampliar la cobertura del seguro y la administracion de riesgos agropecuarios.

Direccion de Reaseguro Agricola (DRA) dirige la elaboracion de programas
operativos de reaseguro agricola para los clientes, asi como el desarrollo de las politicas,

normas y procedimientos de suscripcion agricola.
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Direccioén de Reaseguro Ganadero y Bienes Conexos (DRGBC) dirige la elaboracion
de programas operativos de reaseguro pecuario y de bines conexos para los clientes, asi
como el desarrollo de las politicas, normas y procedimientos de suscripcion ganadera y
bienes conexos.

Direccion de Evaluacion y Ajuste de Siniestros (DEAS) se encarga de coordinar el
andlisis y evaluacion del comportamiento de la siniestralidad e indemnizaciones, asi
como todos los asuntos relacionados con la evaluacion y ajustes de siniestros de todos
los seguros (productos).

Direccion de Apoyo a los Programas de Subsidio (DAPS).

Direcciéon de Suscripcion Institucional (DSI) dirige la elaboracion de programas
operativos de seguro para los clientes, asi como el desarrollo de las politicas, normas y
procedimientos de suscripcion del seguro directo.

Direcciéon de Operacion Profesional (DOP) encargada del enlace y la atencion al
cliente, para identificar sus necesidades de capacitaciéon, nuevos productos o

herramientas de TI.
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4. CARACTERISITCAS DE LA INVESTIGACION

4.1. Justificacion

Actualmente, se estd viviendo una época en donde la sociedad se estd transformando y
convirtiendo en una sociedad de conocimiento, esto se debe a que, el conocimiento ha
sustituido al trabajo, a las materias primas y al capital como fuente mas importante de la
productividad, crecimiento y desigualdades sociales (Drucker, 1994).

En ese contexto, las organizaciones deben adoptar nuevas estrategias que les
permitan crear, transferir y gestionar conocimiento, para mantenerse competitivas; sin
embargo, el conocimiento no es facil de administrar y  transferir entre los colaboradores
de toda la organizacion, para ello se ha observado que la forma mas adecuada para
hacerlo, es a través de las Tecnologias de Informacion, las cuales facilitan y agilizan el
flujo de informacion y de conocimiento en funcioén del cumplimiento de los objetivos de
la organizacion.

Por tal razon, se destaca la inevitable relacion entre la Gestion del Conocimiento y las
Tecnologias de Informacion, situacion que motiva a realizar la investigacion en la
empresa de seguros, debido a que se ha identificado que existe fuga de conocimiento y
no existen las herramientas adecuadas para almacenarlo y difundirlo, principalmente en
el area de negocio de la empresa, por lo que con la investigacion se pretende identificar
las Herramientas de Tecnologias de Informacidon necesarias para la Gestion del
Conocimiento, las cuales resulten eficiente y cumpla las expectativas requeridas en la

organizacion.
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4.2. Planteamiento del problema

Como se mencion6 anteriormente, la EMPRESA DE SEGUROS tiene un giro
especializado en seguros agropecuarios, lo cual da como resultado que, el conocimiento
creado sea especializado.

Durante los 30 afios que se ha mantenido en operacion, la EMPRESA DE SEGUROS
ha tenido rotacién de personal en la mayoria de las areas, sin embargo, en el drea de
operaciones (area de negocio), el capital intelectual se ha mantenido estable por varios
afios, hasta que llega el momento de salir de la empresa por de jubilacion (en su
mayoria). Por esta razon, ¢él area no se renueva constantemente y cuando se va un
experto, se lleva su conocimiento tacito que adquirié.

La empresa en pocas ocasiones transforma el conocimiento tacito a conocimiento en
explicito o es transferido a otro recurso humano; lo que provoca que exista una fuga de
conocimiento importante para la empresa.

La EMPRESA DE SEGUROS tiene pocas herramientas de TI para la automatizacion
de sus procesos de negocio, ya que no existen herramientas de TI comerciales que se
adapten al giro de seguros agropecuarios y a las reglas del negocio; por esta razon, las
herramientas.de TI, son desarrolladas por la Direccion de Tecnologias de la Informacion
y Comunicaciones (DTIC) de la empresa.

Actualmente las TI son una herramienta esencial para el desarrollo de las
organizaciones, con el uso de ellas se logran mejoras debido a la automatizacion de
procesos operativos, ademas, proporcionan informacion de apoyo para la toma de
decisiones y la conectividad en diferentes ubicaciones geograficas, permitiendo asi que

una empresa sea mas competitiva y que sus procesos sean mas productivos.
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Por lo tanto ;Qué importancia tiene la transformacion digital y cudl es su impacto en

la gestion de conocimiento en la empresa de seguros?

4.3. Objetivos

4.3.1. Objetivo general

Determinar si la transformacion digital impacta en la gestion del conocimiento en la

cempresa de Seguros.

4.3.2. Objetivo especifico

e Describir la transformacion digital en el sector de aseguramiento

e Determinar las caracteristicas de la gestién del conocimiento

4.4. Definicion del universo

La poblacion de estudio de la investigacion es la EMPRESA DE SEGUROS, la cual esta
constituida por 187 colaboradores en plantilla, mas 40 de servicio externo, siendo una
totalidad de 227 elementos en la empresa, de los cuales son 82 son mujeres y 138

hombres.

4.5. Tamano y tipo de muestra

Una muestra no probabilistica o dirigida, de acuerdo con Sampieri (1991), es una
seleccion informal y un poco arbitraria; los sujetos de la seleccion estan relacionados

con las caracteristicas de la investigacion.
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Por tal razén, la muestra de analisis de la investigaciéon se selecciond como no
probabilistica, pues las caracteristicas de los sujetos de estudio estan relacionadas con el
departamento de la DGAO de la empresa, el cual esta formada por 55 colaboradores. Sin
embargo, en el muestreo no probabilistico, 30 sujetos son suficiente para tener un nivel
de confianza aceptado para la investigacion; por lo tanto, la muestra para esta

investigacion corresponde a 30 sujetos.

4.6. Definicion de variables
Una variable es una propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de
medirse, registrarse u observarse (Sampieri, 1991).

Las causas que se plantean en la hipotesis se les denomina variables independientes,
mientras que los efectos son las variables dependientes (Sampieri, 1991).

Para esta investigacion se determinaron las siguientes variables:

Variable independiente: Gestion del Conocimiento y de acuerdo con Nonaka y
Takeuchi (1995) la definen como la capacidad de la empresa para crear conocimiento
nuevo, diseminarlo ‘en la organizacion e incorporarlo a todos los procesos de la
organizacion.

Variable  dependiente: Transformacion digital, es la aplicacion de capacidades
digitales a procesos, productos y activos para mejorar la eficiencia, mejorar el valor para
el cliente, gestionar el riesgo y descubrir nuevas oportunidades de generacion de

ingresos (PowerData,s.f)
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4.7. Hipotesis

La hipdtesis que se plantea en la investigacion es: “La transformacion digital tiene un

efecto positivo en la gestion del conocimiento en la empresa de seguros”.
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5. METODOLOGIA

5.1. Disefio de estudio
Esta investigacion se basd en un disefio no experimental, de acuerdo con Sampieri
(1991), la define como un ambiente donde no se construye una situacion, se observa la
situacion existente, el investigador solo se limita a observar los fendmenos tal y como se
dan en su contexto natural para después ser analizados.

Con la investigacion se estudiaron dos variables, el impacto de la transformacion
digital en la gestion del conocimiento dentro de la empresa, fendmenos que ya existen y

no pueden ser manipuladas, las cuales se analizaron en su contexto natural.

5.2. Tipo de estudio
Existen varios tipos de estudio de una investigacion, sin embargo, ésta se baso en los
siguientes puntos:

Investigacion no experimental transversal, es la que recolecta datos en un solo
momento, en un tiempo. Unico. Su proposito es describir variables, y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado (Sampieri, 1991).

Investigacion correlacional, ademas de descrir la relacion entre dos o mas variables
en un momento determinado, como la transversal, también se enfoca a las relaciones de
las variables que pueden ser correlacionales o causales (Sampieri, 1991).

Investigacion descriptiva es, una investigacion que tiene como objetivo principal,
describir algunas caracteristicas fundamentales del o los fenomenos, al seleccionar una
serie de cuestiones y medir cada una de forma independiente y de esta manera, describir

lo que se estéd investigando (Sampieri, 1991).
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Investigacion de campo es la que se realiza en el sitio donde se encuentra el objeto de
estudio. La informacién se recolecta directamente en la realidad y su valor se establece
porque se toma de situaciones veridicas, de esta forma permite facilitar su revision o
modificacion en caso de la existencia de algunas dudas (Sampieri, 1991).

Una vez comprendidos los conceptos anteriores, se define que la investigacion es un
estudio descriptivo, ya que se describirdn las caracteristicas de las wvariables
transformacion digital y gestion del conocimiento en la organizacion, y se pretende
explicar la relacion que tienen. A su vez es una investigacion de campo, porque se
obtendra la informacion directamente en la organizacion; transversal, porque se
recolecto la informacion en un solo momento en un intervalo de tiempo; y, por ultimo,
es correlacional porque se medira el grado de relacion que existe entre las dos variables.

Permitiendo que se lograra el proposito de esta investigacion que fue medir la
relacion que existe entre la transformacion digital y gestion del conocimiento en la

organizacion.

5.3. Instrumento
Para obtener la informacion de la investigacion se debe hacer por medio de un
instrumento de recoleccion de datos.

Un instrumento de medicion es el que registra datos observables que representan
verdaderamente a los conceptos o variables de la investigacion (Sampieri, 1991).

A su vez, el instrumento debe tener un nivel de medicion, de acuerdo con Sampieri

(1991) existen cuatro:

a. Nivel de medicion nominal. Se tienen dos o mas categorias de items y no tienen

orden o jerarquia.
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b. Nivel de medicion ordinal (Likert). Se tienen varias categorias y se mantiene un

orden de mayor a menor.

c. Nivel de medicion por intervalos. Existe un orden y jerarquia en las categorias. A

demas se establecen intervalos de medicion iguales.

d. Nivel de medicién de razéon. A demds de tener las mismas caracteristicas del

nivel de intervalos, se considera el cero como valor absoluto, el cual implica que hay

un punto en la escala donde no existe la propiedad.

Para la recoleccion de informacion de esta investigacion, se utilizé como instrumento
de medicion un cuestionario, formulado por 40 reactivos; los 10 primeros fueron para
obtener informacion de los datos generales del sujeto; los 30 restantes, representan 15
reactivos para cada una de las variables; para obtener los resultados de los reactivos o
medicion de éstos, se utilizé el método de escala tipo Likert (ordinal). La validez del

instrumento fue aprobado por pares y un experto.

5.4. Procedimiento

El procedimiento que se realizo para llevar a cabo el proceso de la investigacion fue:

1) Se eligié un tema de investigacion de la empresa y del autor.

2) « Con asesoria de la directora de tesis se definié el nombre para la investigacion.

3) Por parte de la empresa se extendid una autorizacion para realizar la
investigacion en el entendido de que la informacion serd confidencial.

4) Se hizo una investigacion de campo para recolectar informacion de la empresa en
la cultura organizacional, politica, manual de procedimientos, herramientas de TI,

entre otros.
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5) Se analizo literatura de diferentes autores, asi como articulos relacionados con el
tema de la investigacion para formular el marco tedrico y estructura de la tesis.

6) Se elabor6 el cuestionario con 40 preguntas, de las cuales 30 son en escala tipo
Likert. Fue validado por la directora de tesis.

7) Se aplicaron 30 encuestas a la poblacion identificada en el area de operaciones en
la empresa por medio de un formulario electronico.

8) Los resultados de la encuesta fueron contabilizados y registrados en una hoja de
Excel. A los cuales se les aplicod estadistica descriptiva para obtener los porcentajes
de cada variable y la informacién se presentd en forma de graficos.

9) Los datos se analizaron a través de la correlacion de Pearson

10) Se presentaron los resultados del analisis

11) Se desarroll6 una propuesta y conclusiones

5.5. Procedimiento de la informacion

La informacién obtenida del instrumento se registr6 en una hoja de Excel; se aplicd
estadistica descriptiva para obtener los porcentajes de cada variable, los resultados se
presentaron en forma de graficos y se utilizé la metodologia de la correlacion de Pearson

para la comprobacion de la hipotesis.
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6. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion, se presenta la descripcion de la muestra y los resultados obtenidos, en

forma de graficos, de cada una de las variables de estudio.

6.1. Datos generales

De los individuos encuestados se observd que son mayoria los hombres, representados
por un 70%, mientras que las mujeres son representadas por un 30%. La distribucion se
observa a continuacion en la figura 5.

Figura 5. Sexo. Fuente: elaboracion propia 2020

Sexo

Mujer, 30%

Las edades de los individuos oscilan entre los 26 y 60 afos de edad, el 53% se
encuentran entre los 26 y 38 afios de edad que se encuentran en la generacion millennial,
el 40% se encuentran entre los 39 y 55 afios que corresponden a la generacion X; y el
resto que es el 7% se encuentran en un rango de edad de los 56 a 61 , generacion Baby
Bomers; por lo tanto se puede deducir que el personal del area de estudio es

relativamente joven. Esto se representa graficamente en la figura 6.
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Figura 6. Edad. Fuente: Elaboracion propia 2020

Edad

En la figura 7, se puede observar la representacion grafica del nivel de estudios que
tienen los individuos. La mayoria que es el 80% tienen licenciatura, el 17% tienen

maestria y tan solo el 3% preparatoria.

Figura 7. Nivel de Estudios. Fuente. Elaboracion propia 2020

Nivel de Estudios

Licenciatura, 80%
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En nivel econdémico de los encuestados, se puede ver graficamente en la figura 8,
donde el 90% considera que pertenece a la clase media, el 7% a la clase bajay el 3% a la

clase alta.

Figura 8. Nivel economico. Fuente: Elaboracion propia 2020

Nivel Econémico

La figura 9 muestra que el 67%, que representa la mayoria de los encuestados; tiene
dependientes econdmicos, mientras que el 33% no tiene.

Figura 9. Dependientes econémicos. Fuente: Elaboracion propia 2020

Dependientes econémicos
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El area donde se realiz6 la investigacion fue en la DGAO, la cual se divide en 6
direcciones mas, asi que en la figura 10 se muestra la representacion de cada una de las
areas que respondieron la encuesta. El 40% representan a la Direccion de Evaluacion y
Ajuste de Siniestros, el 20% son de la Direccion de Reaseguro Agricola, el 17% son de
la Direccion de Reaseguro Ganadero y Bienes Conexos, el 13% pertenecen a la
Direcciéon de Apoyo y Programas de Subsidio, el 7% representan a la Direccion de
Suscripcion Institucional y el 3% a la Direccién General Adjunta de Operaciones, de la

Direccion de Operacion Profesional no se tuvo ninguna respuesta.

Figura 10. Direccion a la que pertenece. Fuente: Elaboracion propia 2020

.—&rea

A demas, en el area colaboran individuos con diferentes perfiles de puestos, entre los
cuales el 40% de los encuestados son Subgerentes, el 27% son Gerentes, 10% se repite
en directores, Jefes de Area y Analistas, mientras que el 3% restante corresponde al de

Asistente. La representacion grafica se muestra en la figura 11.
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Figura 11. Puesto. Fuente: Elaboracion propia 2020

Puesto

Dir Analista
10% 3% :0% ,/-’f’ o~
Jefe de firen
10%

Subgerente
40%

Un criterio importante en toda organizacion es la antigiiedad, la cual se identificé que
el 67% tienen entre 1 y 10 afios, el 17% se encuentra en un rango de 21 a 30 afios, el
13% tiene entre 11 y 20 afios y tan solo el 3% tienen menos de 1 afio. Por lo cual, se
observa que la mayoria de los individuos de estudio tienen una antigiiedad significativa
para tener conocimiento del negocio. Graficamente los resultados se observan en la

figura 12.

Figura 12. Antigiiedad en la empresa. Fuente: Elaboracion propia 2020

Antigiiedad en la empresa

> 1 ailo,
21 a 30 afios, 3%
B 17%

11 820 aiios,
13%

1 a 10 aios,

67%
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Y, por ultimo, en lo que respecta a la antigiiedad que los encuestados tienen en el
puesto, los resultados obtenidos son los siguientes: el 57% tienen entre 1 a 5 afos, el
27% menos de un ano, el 13% entre 6 a 10 afios y el 3% 16 a 20 afios. Graficamente se

observan los resultados en la figura 13.

Figura 13. Antigiiedad en el puesto. Fuente: Elaboracion propia 2020

Antigiiedad en el puesto

6.2. Resultados de la variable independiente gestion del conocimiento

Los resultados obtenidos a la pregunta si se recibe capacitaciones relacionadas con las
funciones desempefiadas en el darea, se obtuvo que, el 33% mencionan que
frecuentemente y algunas veces, es decir un 66% considera que la empresa pocas veces
da capacitaciones constantes relacionadas con las funciones a desempefar. Los

resultados se pueden observar en la figura 14.
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Figura 14. Capacitacion relacionada con las funciones. Fuente: Elaboracion propia
2020

Capacitacion Relacionada con las Funciones

Siempre, Nunca,
7% 7%

Frecuentemente,
33%

En el tema de, si la empresa comprueba la efectividad de las capacitaciones recibidas,
las respuestas fueron las siguientes: el 13% respondid siempre, el 17% frecuentemente,
el 40% algunas veces, 17% rara vez y €l 13% nunca. Estos resultados se pueden
observar en la figura 15. La representacion de las respuestas indica que, en algunas areas

del departamento si se verifica que lo aprendido es funcional.

Figura 15. Efectividad de la capacitacion. Fuente: Elaboracion propia 2020

Efectividad de Capacitaciones

Nunca,
13%

Frecuentemente,
17%

Algunas Veces,
40%
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Con relacion a, si la empresa tiene identificados los conocimientos que se requieren
para desempefiar adecuadamente cada puesto de trabajo, los resultados obtenidos son: el
30% respondid que siempre, el 40% frecuentemente, el 17% algunas veces; los cuales se
observar en la graficamente en la figura 16. Con esta informacion se puede concluir que
la empresa si tiene identificados los conocimientos que debe tener cada puesto en la
institucion.

Figura 16. Conocimientos necesarios para las funciones. Fuente: Elaboracion
propia 2020

Conocimientos Identificados para Désempenar las
Funciones

Frecuentemente,
40%

Los resultados obtenidos a la pregunta de si la empresa tiene identificada la diferencia
entre el conocimiento que posees y el que deberias tener para realizar tu trabajo de
manera Optima, las respuestas son: el 13% respondid siempre, el 43% frecuentemente y
el 33% algunas veces; con estos resultados se confirma que la empresa conoce
perfectamente el perfil que debe de existir en cada puesto y area. Esta informacion se

puede apreciar en la figura 17.
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Figura 17. Conocimientos que posee vs debe tener. Fuente: Elaboracion propia
2020

Diferencias entre Conocimiento
Posee y Debe Tener

Frecuentemente,
43%

En la figura 18, se observan los resultados obtenidos a la pregunta de si la empresa
evalua las necesidades futuras de conocimiento en sus colaboradores, mencionan: el
13% siempre, el 33% frecuentemente y el 37% algunas veces. Estos resultados muestran
que la empresa se preocupa por que sus colaboradores siempre se encuentren

capacitados de acuerdo con las necesidades del area y puesto.

Figura 18. Necesidades de conocimiento. Fuente: Elaboracion propia 2020

Necesidades de Conocimiento

Frecuentemente,

33%
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Las respuestas obtenidas en relacion con si lo que el colaborador sabe hacer es
transferido a otros compafieros en el area son: el 37% respondié siempre, el 30%
frecuentemente y el 27% algunas veces, estas respuestas permiten concluir que en el
area existe la colaboracion y transferencia de conocimiento entre compafieros. Estos

resultados se muestran en la figura 19.

Figura 19. Transferencia de conocimiento. Fuente: Elaboracion propia 2020

Transferencia de Conocimiento

Frecuentemente,
30%

En la GC es importante compartir conocimiento tacito a otros compafieros, para
evitar la fuga de conocimiento, por ello, es importante que la empresa utilice los
conocimientos de los colaboradores para capacitar a otros compafieros; las respuestas
obtenidas son: 20% siempre, 20% frecuentemente y 37% algunas veces, resultados que
apoyan la conclusién anterior; la empresa si se apoya de los conocimientos de los
colaboradores para compartirlo con los demas. Esta informacion se puede observar en la

figura 20.
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Figura 20. Capacitacion a otros compaiieros. Fuente: Elaboracion propia 2020

Capacitacion a otros Compaiieros

Frecuentemente,
20%

Con los resultados que se muestran en la figura 21, se puede concluir que la empresa
utiliza los conocimientos que poseen los colaboradores para mejorar los procesos, ya que

el 20% respondi6 que siempre, el 30% frecuentemente y el 33% algunas veces.

Figura 21. Mejorar procesos. Fuente: Elaboracion propia 2020

Mejorar Procesos

Nunca,
Siempre, 7% Rara Vez,
20% 10%00

Frecuentemente, Algunas Veces,
30% 33%

Los resultados obtenidos para identificar si durante los procesos operativos se

aprende de otros procesos que intervienen, los resultados demuestran que, si se aprende
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de otros procesos ya que el 37% respondié que siempre, el 37% frecuentemente y el
20% algunas veces. Esta informacion se puede corroborar en la grafica de la figura 22.

Figura 22. Aprendizaje de otros procesos. Fuente: Elaboracion propia 2020

Aprendizaje de Otros Procesos

Algunas Veces,
20%

Frecuentemente,
37%

En lo que se refiera a si la empresa tiene identificados a los expertos que poseen
conocimiento tacito e importante para el area del negocio, los resultados muestran que
si, ya que el 20% respondié que siempre, el 43% frecuentemente y el 30% algunas

veces. La informacion se puede observar en la figura 23.

Figura 23. Expertos identificados. Fuente: Elaboracion propia 2020

Expertos Identificados

Frecuentemente,

43%
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En lo que respecta a si la empresa usa herramientas de TI para compartir el
conocimiento en el area, en la figura 24 se muestran los resultados, el 10% respondio
que siempre, el 40% frecuentemente y el 30% algunas veces, por lo que se puede
concluir que, con las herramientas de TI que tiene actualmente la empresa si se comparte

el conocimiento entre las areas.

Figura 24. Tecnologias de informacion para compartir conocimiento. Fuente:
Elaboracion propia 2020

TI para Compartir Conocimiento

re Nunca
7%

Frecuentemente
40%

Por los resultados obtenidos a si la empresa motiva a los colaboradores para
compartir el conocimiento, en la figura 25 vemos que el 10% respondié que siempre, el
40% frecuentemente y el 20% algunas veces, por lo que se puede concluir que si se
motiva a los colaboradores para que compartan su conocimiento con los demads

compaiieros en el area.
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Motivacion para Compartir Conocimientos

Frecuentemente,
40%

En lo que respecta a si la informacion del proceso de los colaboradores es accesible a

todos los interesados del area, el 47% respondid siempre, el 17% frecuentemente y el

20% algunas veces, con estos resultados se puede concluir que si es accesible la

informacion para quien desee consultarla y por lo tanto aprender. Estos resultados se

pueden apreciar en la grafica de la figura 26.

Figura 26. Conocimiento accesible para todos. Fuente: Elaboracion propia 2020

Informacién accesible para todos

Nunca
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20%
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En la figura 27 se muestran los resultados relacionados a saber si el conocimiento del
area se encuentra almacenado y registrado en la empresa, el 47% respondidé que siempre,
el 37% frecuentemente, el 10 % algunas veces, porque se concluye que la empresa si
cuenta con conocimiento explicito, ya sea en procedimientos, procesos, manuales o en

herramientas de TL.

Figura 27. Conocimiento registrado y almacenado. Fuente: Elaboracion propia
2020

Conocimiento registrado y almacenado

Algonas Veces, ™

_ 02y

Fry cenr atemente,
37%

En la respuesta para saber si la empresa tiene los recursos suficientes para la GC en el
area, los resultados fueron los siguientes: el 47% contesto que siempre, el 27%
frecuentemente y el 20% algunas veces, por lo que se concluye que si existe recursos

para la GC. La representacion grafica se observa en la figura 28.
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Figura 28. Recursos suficientes para la GC. Fuente: Elaboracion propia 2020
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6.3. Resultados de la variable dependiente transformacion digital

En la figura 29, se ve la representacion donde toda el area considera que las
herramientas de TI son importantes, tanto que el 100% de los encuestados respondieron

siempre.

Figura 29. Importancia de las TI en el area. Fuente: Elaboracion propia 2020

Importancia de las TI en el drea

Siempre, 100%

En relacién con los encuestados utilizan una herramienta de TI para su proceso
operativo el 70% respondi6 que siempre, el 17% frecuentemente, el 7% algunas veces y
otro 7% nunca, sin embargo, estos resultados muestran que la mayoria de los procesos

tienen herramienta de TI. La representacion grafica se observa en la figura 30.



La transformacion digital y su impacto en la gestion del conocimiento, caso empresa de seguros

52

Figura 30. Utilizas herramientas de TI. Fuente: Elaboracion propia 2020

Utilizas herramienta T1
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7%

Frecuentemente,
17%

Siempre, 70%

Para saber si la herramienta que utilizan sirve en el proceso operativo que se
desempefia, el 47% menciona que siempre, el 23% frecuentemente y el 20% algunas
veces; sin embargo, el 7% dijo que nunca y el 3% rara vez. Con estos resultados se
concluye que las herramientas de TI que tiene la organizacién sirven de apoyo para
desempefiar las funciones y actividades, aunque tal vez requieran de alguna mejora. Los

resultados se representan en la grafica de la figura 31.

Figura 31. Las herramientas como apoyo. Fuente: Elaboracion propia 2020

La herramienta sirve de apoyo

20%

Frecuentemente,
23%
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Con relacion a identificar si los encuestados tiene las habilidades necesarias para
utilizar herramientas de TI, se realiz6 una pregunta que dio como resultado lo siguiente:
el 53% dijo que siempre, el 33% frecuentemente, por lo que se concluye que el personal
si tiene al menos las habilidades basicas y necesarias para utilizar las herramientas de TI
que les proporciona la organizacion. Esta informacion se puede ver en la grafica de a

figura 32.

Figura 32. Habilidades necesarias para usar herramientas de TI. Fuente:
Elaboracion propia 2020

Habilidades necesarias para usar herramientas T1

Frecuentemente,
33%

Para saber la percepcion que se tiene de los compafieros con relacion al uso de las
herramientas de TI, las respuestas fueron: el 27% siempre, el 40% frecuentemente, otro
27% respondi6d que algunas veces; estos resultados pueden indicar que falta un poco de
capacitacion en algunas herramientas de TI, sin embargo, pueden ser minimas ya que la

mayoria observa que si se tienen las habilidades. Los resultados se observan en la figura

33.
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Figura 33. Habilidades necesarias de los compafieros. Fuente: Elaboracion propia
2020

Habilidades necesarias en los compafieros para usar
herramientas de TI

Frecuentemente,
40%

La figura 34, muestra la representacion grafica de los resultados donde se identifica si
las herramientas de TI que se utilizan en la organizacion se comunican con otras
herramientas. El 60% contesto que siempre, el 20% frecuentemente y el 7% algunas
veces. Con esta informacion se puede concluir que si hay comunicacioén entre los

procesos operativos de la DGAO.

Figura 34. Interaccion con herramientas de TI. Fuente: Elaboracién propia 2020

Interaccion con las herramientas de TI
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Para saber si se comparte el conocimiento de los procesos operativos de la DGAO, se
realizé una pregunta relacionada con la disponibilidad de las herramientas de TI en toda
el area, las respuestas dieron estos resultados: el 53% dijo que siempre, el
23%frecuentemente y el 7% algunas veces; sin embargo, el 13% dijo que nunca y el 3%
rara vez. Por lo que se puede concluir que no todos tiene acceso a la informacién de toda
la DGAO, esto puede ser por confidencialidad. Pero un gran porcentaje si pueden tener
acceso a informacioén, por lo cual se considera que si se utilizan las herramientas de TI

para compartir conocimiento. La informacion grafica se puede observar en la figura 35.

Figura 35. Herramientas de TI en el area. Fuente: Elaboracion propia 2020

Herramientas de TI disponibles en el drea

Frecuentemente,
23%

La figura 36 muestra los resultados obtenidos de identificar si la organizacion tiene
varias herramientas de TI con las que se pueda almacenar el conocimiento. El 53%
respondidé que siempre, el 30% frecuentemente y el 7% algunas veces. Por lo que se

puede concluir que la organizacién tiene variedad de herramientas de T1.

Figura 36. Varias herramientas de TI1. Fuente: Elaboracion propia 2020
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Varias herramientas de TI
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Es necesario saber si la organizacion tiene un area de soporte para las herramientas de
TI, ya que, de no existir, el uso de estas se vuelve complicado y los colaboradores se
retisan a utilizarlas, por lo que después de aplicar el cuestionario se detectd que, si tiene
ya que, el 33% respondi6 que siempre, el 40% frecuentemente y el 17% algunas veces.
En la figura 37 se observan los resultados graficamente.

Figura 37. Soporte técnico a las herramientas de TI. Fuente: Elaboracion propia
2020

Soperte técnico para herramientas de T1
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Para saber que tanto se tardan en dar solucidén a algin incidente técnico con las
herramientas de TI los encuestados comentaron que el tiempo de respuesta a es el
adecuado para dar solucion pues el 20% respondié que siempre, el 50% frecuentemente
y el 17% algunas veces, por lo que se considera que si se da solucidon en tiempo. La

figura 38 muestra los resultados graficos.

Figura 38. Tiempo de respuesta. Fuente: Elaboracion propia 2020

Tiempo de respuesta

Frecuentemente,
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En la figura 39 se muestran los resultados de si todos los colaboradores involucrados
en un proceso operativo tienen acceso a la herramienta de TI destinada a esa funcion, las
respuestas_fueron: el 43% siempre, el 40% frecuentemente, el 7% algunas veces y el
10% nunca. Estos resultados corroboran que la mayoria de los colaboradores tienen
acceso a la informacion en el area de operaciones por medio de una herramienta de TI,
sin embargo, algunos pocos no tienen acceso a las herramientas, pero esto puede ser por

cuestiones de confidencialidad.
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Figura 39. Todos tienen acceso. Fuente: Elaboracion propia 2020

Todos tiene acceso a la herramienta de T1
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Los resultados para saber si faltan herramientas de TI en la organizacion los
encuestados contestaron un 43% nunca, el 27% algunas veces y el 23 % frecuentemente,
lo que indica que la organizacion si tiene las herramientas de TI, pero todavia existe un
punto de mejora con alguna adquisicion mas. La figura 40 muestra la grafica de los

resultados obtenidos.

Figura 40. Faltan herramientas de TI. Fuente: Elaboracion propia 2020

Faltan herramientas de T1

Frecuentemente,
23%




La transformacion digital y su impacto en la gestion del conocimiento, caso empresa de seguros

59

Con la finalidad de conocer si las herramientas de TI cumplen con las necesidades de
los procesos operativos, los encuestados respondieron 17%siempre, 33%frecuentemente
y 23% algunas veces; por el porcentaje se puede observar que, si cubren las necesidades,
sin embargo, se pueden realizar mejoras ya que el 17% respondié que rara vez y el 10%

nunca. La informacion se puede observar graficamente en la figura 41.

Figura 41. La herramienta de TI es funcional. Fuente: Elaboracion propia 2020
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Para corroborar la conclusién anterior, también se verifico al identificar si los
encuestados han externado la necesidad de una mejora a la herramienta de TI que utiliza
y las respuestas fueron: el 40% siempre, el 20% frecuentemente y el 20% algunas veces.

La figura 42 muestra los resultados graficamente.
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Figura 42. Mejorar la herramienta de T1. Fuente: Elaboracion propia 2020
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Es importante conocer si los requerimientos que se han solicitado para mejorar las
herramientas de TI se solucionan o se quedan en el olvida y las respuestas que dieron
son: 10% respondi6é que siempre, el 30%. frecuentemente, el 23% algunas veces, 20%

rara vez y el 17% nunca. Los resultados se visualizan en la figura 43.

Figura 43. Requerimiento solucionado. Fuente: Elaboracion propia 2020
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6.4. Comprobacion de la hipotesis
Los resultados obtenidos se analizaron con el método de correlacion Pearson entre las
variables de estudio Gestion de Conocimiento y Transformacion Digital.

Coeficiente de Correlacion de Pearson. Estudia el grado de relacion lineal entre dos
variables cuantitativas. Los valores del coeficiente de correlacion varian entre =1 a 1. El
signo del coeficiente indica la direccion de la relacion y su valor absoluto indica la
fuerza o grado. Los valores mayores indican que la relacién es mas estrecha y un valor
de 0 indica que no existe una relacion lineal. Los valores se encuentran dentro del
intervalo cerrado [-1,1], de modo que cuando los valores son cercanos a 1 en términos
absolutos, la dependencia entre las dos variables es estrecha. Por otra parte, el signo del
mencionado coeficiente denota si se estd ante un tipo de relacion directa, para el caso de

valores positivos, e inversa para el caso de valores negativos (Cornejo,2016).

La tabla 1, muestra la interpretacion de los valores de los coeficientes que menciona

Pearson.

Tabla 1. Variaciones del coeficiente de correlacion de Pearson.

Coeficiente Interpretacion
r=1 Correlacién perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40<r<0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
0<r<0.20 Muy baja
r=0 Nula

(Cornejo, 2016,s.p.)



La transformacion digital y su impacto en la gestion del conocimiento, caso empresa de seguros

62

Después de analizar los resultados se logré medir el grado de relaciéon de las dos

variables de estudio y como resultado para el coeficiente de relaciéon es de 0.56 (ver

figura 44); de acuerdo con las variaciones de coeficiente de Pearson es una variacion de

correlacion moderada, por lo tanto, la hipdtesis se comprueba.

Figura 44. Correlacion entre variables.

Correlacién entre la gestiéon del conocimiento (X) contra
la transformacioén digital (Y)
Resultado: 0.56
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Fuente: Elaboracion propia 2020

Esta correlacion se realizo al analizar los resultados de las 30 preguntas, es decir, se

analiz¢ la correlacion entre los indicadores pertenecientes a las variables de estudio. Con

este analisis estadistico podemos determinar cudles fueron los indicadores de las

variables de estudio Gestion del Conocimiento y la Transformacion Digital y se

muestran-en la tabla 2.
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Tabla 2. Indicadores de relacion entre variables.

D2 3 D4 D5 TD6 7 8 9 D10 TD11 TD12 TD13 D14 TD1S
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Fuente: Elaboracion propia 2020

Los indicadores que son mayores al coeficiente de correlacion son 8 y se muestran
en:

G13 “La informacién de tu proceso es accesible a todos los interesados del area” y
TD7 “Las herramientas de TI que utilizas estan disponibles para todos los del area”, la
correlacion es de 0.75 (ver tabla 2), lo que indica que, existe una relacion importante
entre las herramientas de TI y la gestion del conocimiento, ya que de esta manera se
comparte el conocimiento de manera agil y rapida entre los colaboradores.

La segunda correlacion se encuentra entre GC10 “La empresa tiene identificados
claramente a los expertos en los diversos temas para consultarles cuando sea necesario”
y TD7 “Las herramientas de TI que utilizas estan disponibles para todos los del area”,
con una correlacion de 0.72 (ver tabla 2), esto denota nuevamente que las herramientas
de TI son un soporte importante en la GC, ya que la empresa tiene identificados a los
expertos seria conveniente que la organizacidon contara con una pagina amarilla para que
los colaboradores tengan acceso mas rapido dichos expertos.

El indicador entre GC7 “La empresa utiliza los conocimientos que posees para

capacitar a otros compaineros” y TD13 “La empresa te pregunta si la herramienta de TI
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para tu proceso operativo cumple con tus necesidades”, da una correlacion del 0.65 (ver
tabla 2), lo cual nos comprueba que los colaboradores comparten su conocimiento entre
sus compafieros y a su vez la herramienta de TI cumple con las necesidades del sistema
operativo, lo cual facilita que se comparta el conocimiento en los procesos operativos.

Se obtuvo una correlacion de 0.64 (ver tabla 2) entre los indicadores GC13 “La
informacion de tu proceso es accesible a todos los interesados del area” y TD5 “Tus
compafieros cuentas con las habilidades necesarias para el uso de las herramientas de
TI”, lo cual demuestra que si todos tienen accesos a la informaciéon de los procesos
operativos (siempre y cuando no sea informacion restringida) bien se puede dar acceso a
todas las herramientas de TI entre los colaboradores del drea ya tienen las competencias
necesarias para el uso de las mismas y de esta forma se comparte el conocimiento de
forma expedita.

GCI5 “La empresa cuenta con los recursos suficientes para la gestion del
conocimiento del area” y TDS5 “Tus compafieros cuentas con las habilidades necesarias
para el uso de las herramientas de TI”, tuvo una correlacion de 0.62 (ver tabla 2), se
puede deducir ‘que; con los recursos que tiene la organizacion para la gestion del
conocimiento y las habilidades de los colaboradores para las herramientas de TI, se pude
compartir el conocimiento por medio de las herramientas con pocos contratiempos
durante el uso de las mismas lo cual no interrumpe sus procesos y en todo caso los hace
mas agiles.

El indicador entre GC15 “La empresa cuenta con los recursos suficientes para la
gestion del conocimiento del area” y TD11 “Todos los que estan involucrados en tu
proceso operativo, tienen acceso a la herramienta de TI” tuvo un coeficiente de 0.61 (ver

tabla 2), estos dos indicadores se muestran muy relacionados debido a que la interaccion
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de los colaboradores con las herramientas de TI es indispensable que para compartir el
conocimiento por medio de estas herramientas, todos o la mayoria de los colaboradores
cuenten con acceso a la misma, claro con sus debidas reservas de informacién
privilegiada de acuerdo a su posiciones de trabajo.

Para la correlacion entre los indicador GC12 “La empresa motiva el proceso de
compartir conocimiento” y TD13 “La empresa te pregunta si la herramienta de TI para
tu proceso operativo cumple con tus necesidades” con un valor del coeficiente de 0.59,
muestra que si las herramientas de TI no cumplen con las necesidades de los procesos
operativos, compartir el conocimiento por este medio no sera el adecuado entre los
colaboradores, ya que puede denotar falta de informacion y contribuir a la adquisicién
de conocimiento no exacto o deteriorado.

Por ultimo, entre el indicador GC5 “La empresa evalua las necesidades futuras de
conocimiento en sus colaboradores” y TD13 “La empresa te pregunta si la herramienta
de TI para tu proceso operativo cumple con tus necesidades”, el coeficiente de
correlaciéon dio un valor de 0.57, muestra que la relacion entre las necesidades del
conocimiento y las herramientas de TI se relacionan de forma muy cercana ya que si el
conocimiento se comparte con estas herramientas, cuando exista nuevo conocimiento,
las herramientas de TI deben actualizarse a los nuevos requerimientos.

Después de analizar la informacion anterior, se comprueba la hipotesis planteada al
inicio de la investigacion y se puede concluir que, la transformacion digital tiene un

efecto positivo en la gestion del conocimiento dentro de la empresa de seguros.
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CONCLUSIONES Y PROPUESTAS
Después del analisis para determinar la relacion entre las variables de estudio gestion del
conocimiento y la transformacion digital, se observd que los colaboradores de la
empresa de seguros realizan practicas de gestion del conocimiento a pesar de no-tener
conciencia de ello.

Respecto a la transformacion digital se observa que existen areas de oportunidad, la
empresa, no cuenta con las herramientas de TI adecuadas para transferir y gestionar el
conocimiento entre los colaboradores del area de operaciones de la empresa. Si bien,
existe un repositorio donde se encuentra contenida la informacion de los manuales de
procesos y procedimientos, pero no todos los colaboradores tienen conocimiento de la
existencia. Para esta situacion se recomienda que exista un mecanismo de difusion en el
que se haga participes a los colaboradores de la empresa para que se comprometan y
utilicen el repositorio.

Se detectd que los colaboradores del area de operaciones tienen las habilidades
necesarias para usar herramientas de TI, por lo que no seria necesaria la implementacion
de una alfabetizacion digital. Si bien, la investigacion solo se realizdo en el area
operativa, seria conveniente dar un seguimiento a las demds areas para identificar la
necesidad de esta capacitacion en caso de ser necesaria. Sin embrago, de no serlo, se
recomienda a la empresa que utilice estas cualidades de los colaboradores a favor para
implementar més herramientas de TI que le permita concentrar el conocimiento de las
areas sustantivas para que no haya fuga de conocimiento cuando exista rotacion de
personal. Algunas de las herramientas de Tl que se recomiendan implementar en la

empresa son: las paginas amarillas donde se concentran a los expertos de un tema.
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También los mapas de conocimiento el cual facilitara identificar lo que se sabe o que
necesita saber, para realizar las funciones, y que se pueda aprovechar los recursos.

Las edades de la mayoria de los encuestados oscilan entre los 26 y 38 afos, lo cual
permite que se adapte con mayor facilidad a cambios de cultura organizacional, misma
que puede ser necesaria para la adaptacion de nuevas tecnologias de informacion.

Después del andlisis y las observaciones, se puede concluir que la empresa lleva a
cabo la gestion del conocimiento de una manera adecuada, sin embargo, se pueden hacer
mejoras como las mencionada anteriormente, las cuales le permitirdn tener una ventaja

competitiva y optimizard la curva de capacitacion de nuevo personal.
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APENDICE A
ABREVIATURAS
GC Gestion del Conocimiento
DAPS Direccioén de Apoyo y Programa de Sunsidio
DEAS Direccion de Evaluacion y Ajuste de Siniestros
DGA Direccion General Adjunta

DGAAF Direccion General Adjunta de Administracion y Finanzas

DGAID Direccién General Adjunta de Investigacion y Desarrollo

DGAO Direccion General Adjunta de Operaciones

DOP Direccion

DRA Direccion de Reaseguro Agricola

DRGBC Direccién de Reaseguro Ganadero, Bienes y Conexos

DSI Direccion de Suscripcion Institucional

DTIC Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones
SC Sociedad del Conocimiento

SD Sociedad Digital

D Trasnformacion Digital

TI Tecnologias de Informacion
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TICS Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

UJAT Universidad Juarez Autonoma de Tabasco
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APENDICE B

FORMATO DEL CUESTIONARIO

Datos Generales

Instrucciones

El siguiente cuestionario tiene como objetivo identificar la necesidad de las herramientas
de TI en el departamento de operaciones. La informacion serd manejada con fines
académicos y de manera andnima, pero si es necesario que se respondan todos los datos
generales para fines estadisticos.

Selecciona y/o registra los datos que se solicitan.

Edad: Puesto:

Area:

Sexo: a) Mujer b) Hombre

Nivel de estudios: a) Preparatoria  b) Licenciatura ¢) Maestria d) Posgrado
Dependientes econémicos (hijos, esposo(a), madre, sobrino, etc.) a) Si b)No
Nivel Econémico: a) Alto b) Medio ¢) Bajo

Antigiiedad en la empresa:

Antigiiedad en el puesto:

Seguro que operas:
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Seccion de Preguntas Transformacion Digital

La transformacion digital es la integracion de Tecnologias de Informacion (TI) en las
areas de una empresa, cambiando fundamentalmente la forma en que opera sus procesos
para mejorar la eficiencia. En este sentido, por favor responde las siguientes preguntas

relacionadas con tu area.

1. ;Son importantes las herramientas de Tecnologias de Informacion (TI) en el
area?
a. Siempre
b. Frecuentemente

c. Algunas veces

i

Rara vez

e. Nunca

2. (Utilizas alguna herramienta de Tecnologias de Informacion en tu proceso
operativo?
a. Siempre
b. Frecuentemente

c. Algunas veces

i

Rara vez

e. Nunca

3. (La herramienta esté disefiada para apoyarte con todo tu proceso operativo?
a. Siempre
b. Frecuentemente
Algunas veces
d. Raravez

e. Nunca
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4. (Cuentas con las habilidades necesarias para el uso de las herramientas de TI?

Siempre
Frecuentemente
Algunas veces
Rara vez

Nunca

5. ¢Tus compafieros cuentan con las habilidades necesarias para el uso de las

herramientas de TI?

a.
b.

e

e

Siempre
Frecuentemente
Algunas veces
Rara vez

Nunca

6. (Laherramienta de TI que utilizas interactia con otras herramientas de Ti?

Siempre
Frecuentemente
Algunas veces
Rara vez

Nunca

7. ¢ La herramienta de TI que utilizas esta disponible para todos los del area?

Siempre
Frecuentemente
Algunas veces
Rara vez

Nunca
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8.

10.

11.

(La empresa utiliza mas herramientas de TI en el &rea para la operacion de los
procesos sustanciales??

a. Siempre

b. Frecuentemente

c. Algunas veces

d. Raravez

e. Nunca

(Tienes el soporte técnico necesario sobre tus dudas relacionadas con tu
herramienta de TI que utilizas?
Siempre

a
b. Frecuentemente

c. Algunas veces
d. Raravez
e. Nunca

(El tiempo de respuesta del soporte es el adecuado para que no afecte tu proceso
operativo?
Siempre

a
b. Frecuentemente

c. Algunasveces
d. Raravez
e.. Nunca

Todos los que estan involucrados en tu proceso operativo ;Cuentan con acceso a
la herramienta de TI?
Siempre

a
b. Frecuentemente

e

Algunas veces

e

Rara vez

e. Nunca
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12. ;Hace falta mas herramientas de TI en el 4rea?
a. Siempre
b. Frecuentemente
c. Algunas veces
d. Raravez

e. Nunca

13. ;La empresa te pregunta si la herramienta de TI para tu proceso operativo
cumple con tus necesidades?
Siempre

a
b. Frecuentemente

c. Algunas veces
d. Raravez
e. Nunca

14. ;Haz externado con tu jefe la necesidad de un requerimiento en la herramienta de
TI que utilizas?
Siempre

a.
b. Frecuentemente

c. Algunasveces
d. Raravez
e.. Nunca

15. ; Ese requerimiento ha sido solucionado?
a. Siempre
b. Frecuentemente
c. Algunas veces
d. Raravez

e. Nunca
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Seccion de Preguntas Gestion del Conocimiento

La gestion del conocimiento se puede definir como el esfuerzo que hace una
organizacion para adquirir, aumentar, organizar, distribuir y compartir el conocimiento
entre todos los colaboradores. Se trata por lo tanto de todas aquellas actividades
orientadas a potenciar el conocimiento de las personas de la organizaciéon y de la
organizacion en si misma. En este sentido, por favor responde las siguientes preguntas
relacionadas con tu area.
1. (Recibes capacitaciones relacionadas con tus funciones?
a. Siempre
b. Frecuentemente
Algunas veces
d. Raravez

e. Nunca

2. (Laempresa comprueba la efectividad de las capacitaciones recibidas?
a. Siempre
b. Frecuentemente
c. Algunas veces
d. Raravez

e. Nunca

3. (La empresa tiene identificados los conocimientos que se requieren para
desempenar adecuadamente tu puesto de trabajo?
Siempre

a.
b. Frecuentemente

e

Algunas veces

o

Rara vez

e. Nunca
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4. ;La empresa tiene identificada la diferencia entre el conocimiento que posees y
el que deberias tener para realizar tu trabajo de manera optima?
Siempre

a.
b. Frecuentemente

c. Algunas veces
d. Raravez
e. Nunca

5. (La empresa evalua las necesidades futuras de conocimiento en sus
colaboradores?
Siempre

a.
b. Frecuentemente

c. Algunas veces
d. Raravez
e. Nunca

6. (Lo que tu sabes hacer es transferido a otros compatfieros en el area?
a. Siempre
b. Frecuentemente
c. Algunas veces
d. Raravez

e. Nunca

7. (La empresa utiliza los conocimientos que posees para capacitar a otros
compaieros?
Siempre

a.
b. Frecuentemente

e

Algunas veces

e

Rara vez

e. Nunca
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8. (Laempresa utiliza los conocimientos que posees para mejorar los procesos?

10.

11.

a.

b.

Siempre
Frecuentemente
Algunas veces
Rara vez

Nunca

(En tu proceso aprendes de otros procesos en el area?

Siempre
Frecuentemente
Algunas veces
Rara vez

Nunca

(La empresa tiene identificados claramente a los expertos en los diversos temas

para consultarles cuando es necesario?

a.

b.

Siempre
Frecuentemente
Algunas veces
Rara vez

Nunca

(L.a empresa usa herramientas de TI para compartir el conocimiento en el area?

Siempre
Frecuentemente
Algunas veces
Rara vez

Nunca

12. ;La empresa motiva el proceso de compartir conocimiento?

a.

Siempre
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b. Frecuentemente
Algunas veces
d. Raravez

e. Nunca

13. ;La informacion de tu proceso es accesible a todos los interesados del area?
a. Siempre
b. Frecuentemente
c. Algunas veces
d. Raravez

e. Nunca

14. (El conocimiento del area se encuentra almacenado y registrado en la empresa?
a. Siempre
b. Frecuentemente
Algunas veces
d. Raravez

e. Nunca

15. ;La empresa cuenta con los recursos suficientes para la gestion del conocimiento
del area?
Siempre

a.
b.. Frecuentemente

Q

Algunas veces

o

Rara vez

e. Nunca





