Capacitacion digital estandarizada: una estrategia para optimizar la eficiencia

operativa en Previsora Seguros S.A.

oo oo
o0 o0 ®
® °
e o edn
e e e e e UuNiversidad
o0

Capacitacion digital estandarizada: una estrategia para optimizar la eficiencia

operativa en Previsora Seguros S.A.

Lina Maria Rodriguez Gémez
Manuel Fernando Moreno Diaz

Yesica Lorena Carvajal Ariza

Universidad Ean
Facultad de Ingenieria
Ingenieria Industrial e Ingenieria de Sistemas
Bogota, Colombia

01/06/2026



Capacitacion digital estandarizada: una estrategia para optimizar la eficiencia 2

operativa en Previsora Seguros S.A.

Capacitacion digital estandarizada: una estrategia para optimizar la eficiencia operativa en

Previsora Seguros S.A.

Lina Maria Rodriguez Gémez
Manuel Fernando Moreno Diaz

Yesica Lorena Carvajal Ariza

Trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo de:

Ingenieria Industrial y de Sistemas

Director:

William Lopez Castrillon

Universidad Ean
Facultad de Ingenieria
Ingenieria Industrial e Ingenieria de Sistemas
Bogota, Colombia

01/06/2026



Capacitacion digital estandarizada: una estrategia para optimizar la eficiencia

operativa en Previsora Seguros S.A.

Nota de aceptacion

Firma del jurado

Firma del jurado

Firma del director del trabajo de grado

Bogota, 01/06/2026



Capacitacion digital estandarizada: una estrategia para optimizar la eficiencia

operativa en Previsora Seguros S.A.

Dedicamos este trabajo a nuestras familias, por
su apoyo incondicional, comprension y
confianza durante cada etapa de nuestra
formacion profesional.

También a todas las personas que creen en el
poder del conocimiento como motor de
transformacion. Que este trabajo sea una
muestra de como la ingenieria, la innovacion y
el aprendizaje continuo pueden contribuir al
desarrollo de organizaciones mas eficientes,
colaborativas y preparadas para los desafios

del futuro.



Disefio de un modelo de capacitacion estandarizado apoyado en una 6
herramienta digital para mejorar la eficiencia operativa en Previsora Seguros

S.A.

Resumen

El sector asegurador enfrenta retos asociados a la gestion del conocimiento organizacional, la
alta rotacion del personal y la necesidad de garantizar procesos operativos eficientes y
estandarizados. En muchas organizaciones del sector financiero, los procesos de capacitacion e
induccion del personal se desarrollan de manera informal, lo que genera dependencia del
conocimiento empirico de los colaboradores con mayor experiencia, dificultades en la

transferencia del conocimiento y variabilidad en la ejecucion de las funciones.

En el caso de Previsora Seguros S.A., se identifican oportunidades de mejora en los procesos de
capacitacion del personal nuevo, debido a la ausencia de un modelo estructurado de formacion y de
herramientas digitales que permitan gestionar el conocimiento organizacional y realizar
seguimiento al aprendizaje. Esta situacion puede generar reprocesos operativos, incremento en

errores y prolongacion en los tiempos de aprendizaje del personal.

El presente estudio tiene como objetivo disefiar un modelo de capacitacion estandarizado
apoyado en una herramienta digital que permita mejorar la eficiencia operativa dentro de la
organizacion. La investigacion se desarrollara mediante un enfoque metodoldgico de tipo
descriptivo con alcance aplicado, que permitira analizar el proceso actual de capacitacion,
identificar oportunidades de mejora y proponer una solucion tecnoldgica que facilite la gestion del

conocimiento y el seguimiento del proceso formativo.
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Se espera que los resultados contribuyan a fortalecer la estandarizacion de los procesos de
capacitacion, a mejorar la transferencia del conocimiento y a optimizar la eficiencia operativa
dentro de la organizacion.

Palabras clave: capacitacion organizacional, gestion del conocimiento, eficiencia operativa,

estandarizacion de procesos, transformacion digital.
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Abstract
The insurance sector faces challenges related to organizational knowledge management, high
employee turnover, and the need to ensure efficient and standardized operational processes. In
many financial sector organizations, employee training and onboarding processes are conducted
informally, leading to reliance on the empirical knowledge of more experienced employees,

difficulties in knowledge transfer, and variability in job performance.

In the case of Previsora Seguros S.A., opportunities for improvement have been identified in the
training processes for new employees due to the lack of a structured training model and digital
tools to manage organizational knowledge and monitor learning. This situation can lead to

operational rework, increased errors, and longer employee learning times.

This study aims to design a standardized training model supported by a digital tool to improve
operational efficiency within the organization. The research will be conducted using a descriptive,
applied methodology, allowing for the analysis of the current training process, the identification of
opportunities for improvement, and the proposal of a technological solution to facilitate knowledge

management and monitor the training process.

The results are expected to contribute to strengthening the standardization of training processes,

improving knowledge transfer, and optimizing operational efficiency within the organization.

Keywords: organizational training, knowledge management, operational efficiency, process

standardization, digital transformation
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Introduccion

En el entorno organizacional actual, caracterizado por la transformacion digital, la
competitividad del mercado y la actualizacion normativa constante, la gestion del conocimiento se
ha convertido en un factor estratégico para el desarrollo y la sostenibilidad de las organizaciones.
En este contexto, las empresas requieren mecanismos que les permitan capturar, organizar y
transferir el conocimiento generado por sus colaboradores con el fin de mejorar los procesos
internos y fortalecer la toma de decisiones. De acuerdo con Chiavenato (2017), el talento humano
constituye uno de los recursos mas importantes dentro de las organizaciones; sin embargo, estudios
recientes evidencian que la adecuada gestion del conocimiento permite mejorar la eficiencia
operativa y la toma de decisiones en entornos que cambian constantemente (Piwowar-Sulej et al.,
2024; Cristache et al., 2025).

Adicionalmente, la adecuada gestion del conocimiento permite que las organizaciones
consoliden la experiencia adquirida por sus colaboradores y la conviertan en un recurso estratégico
para el aprendizaje organizacional. En este sentido, Nonaka y Takeuchi (1995) plantean que el
conocimiento organizacional y su adecuada gestion permite transformar el conocimiento individual
en conocimiento colectivo que favorece la innovacion y el aprendizaje organizacional. Este
enfoque sigue siendo relevante en la actualidad, siendo reforzado por investigaciones recientes que
destacan la importancia de estructurar y digitalizar el conocimiento para facilitar su transferencia
en entornos empresariales (Elgargouh et al., 2024).

Dentro de este marco, la capacitacion del personal representa uno de los principales
mecanismos mediante los cuales las organizaciones promueven la adquisicion de conocimientos,
habilidades y competencias necesarias para el desarrollo de las actividades laborales. Aunque la
literatura reconoce el valor de la gestion del conocimiento y las plataformas de aprendizaje digital,

son limitados los estudios aplicados que integren ambos componentes en el contexto operativo de
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aseguradoras colombianas, especialmente en procesos de induccion y capacitacion interna Estas
limitaciones pueden generar dependencia del conocimiento individual de ciertos trabajadores,
dificultades para evaluar el proceso formativo y variabilidad en la ejecucion de los procesos
organizacionales.

En sectores altamente regulados y especializados, como los financieros y aseguradores, estas
dificultades adquieren mayor relevancia debido a la complejidad de los productos ofrecidos, la
necesidad de cumplir con normativas estrictas y la actualizaciéon constante de los procesos internos.
En este escenario, las organizaciones requieren estrategias que les permitan estructurar y fortalecer
sus procesos de formacion, garantizando la adecuada transferencia del conocimiento y la
estandarizacion de los procedimientos operativos. Asimismo, el uso de herramientas tecnologicas
orientadas al aprendizaje organizacional, como los sistemas de gestion del aprendizaje (Learning
Management Systems — LMS), ha sido identificado como una alternativa para facilitar la gestion
de contenidos formativos, mejorar la trazabilidad del aprendizaje y optimizar los procesos de
capacitacion empresarial (Cruz, 2025; Langendorf & Khalid, 2025).

A pesar de estos avances, en algunos contextos organizacionales los procesos de formacion
contintan desarrollandose de manera informal, mediante la transmision verbal del conocimiento o
el acompanamiento de colaboradores con mayor experiencia. Aunque estas practicas permiten una
transferencia inicial del conocimiento, también pueden generar limitaciones, como la ausencia de
documentacion formal de los procesos, la dificultad para evaluar el aprendizaje del personal y la
variabilidad en la ejecucion de las funciones. (Guevara & Morales, 2011)

Esta situacion se evidencia en la empresa Previsora Seguros S.A., donde se ha identificado que
los procesos de induccion y capacitacion dirigidos al personal nuevo presentan oportunidades de
mejora relacionadas con la estandarizacion de contenidos, la documentacion de procedimientos y

el seguimiento del aprendizaje. Actualmente, gran parte de la formacion se desarrolla mediante el
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acompafamiento directo entre colaboradores, lo que limita la trazabilidad de los procesos
formativos y dificulta la evaluacion objetiva del conocimiento adquirido. Asimismo, la ausencia de
herramientas tecnoldgicas que centralicen la informacién puede generar reprocesos, incrementar
los errores operativos y prolongar los tiempos de adaptacion del personal a sus funciones.

Desde un enfoque interdisciplinario, el proyecto integra principios de la Ingenieria Industrial y
la Ingenieria de Sistemas. Por un lado, se busca mejorar la eficiencia operativa mediante la
estandarizacion de procesos y la optimizacion de los tiempos de capacitacion; y por otro, se
propone el uso de herramientas tecnoldgicas para gestionar la informacion, facilitar la transferencia
del conocimiento y realizar seguimiento al aprendizaje del personal.

En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo disefiar un modelo de capacitacion
estandarizado apoyado en una herramienta digital que permita fortalecer la gestion del
conocimiento y mejorar la eficiencia operativa en Previsora Seguros S.A. A partir de este
proposito, surge la siguiente pregunta de investigacion: ;Como puede el disefio de un modelo de
capacitacion estandarizado apoyado en una herramienta digital contribuir a mejorar la gestion del
conocimiento y la eficiencia operativa en los procesos de formacion del personal en Previsora
Seguros S.A.?

Con base en lo anterior, se plantean las siguientes hipotesis de investigacion. En primer lugar,
se propone que la implementacion de un modelo de capacitacion estandarizado, apoyado en una
herramienta digital, incrementara en al menos un 15% el nivel de retencion del conocimiento y el
seguimiento del aprendizaje del personal en Previsora Seguros S.A. En segundo lugar, se plantea
que la estandarizacion de los procesos de capacitacion mediante una herramienta digital reducira
en al menos un 10% la tasa de errores operativos y los tiempos de aprendizaje del personal.

Para abordar esta problematica, se desarrollara un estudio aplicado de enfoque mixto orientado

al diagnostico, disefio y validacion funcional de una propuesta de capacitacion estandarizada.
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Marco tedrico

En el entorno empresarial contemporaneo, caracterizado por la volatilidad tecnoldgica y
regulatoria, la gestion del conocimiento se ha consolidado como un pilar estratégico. Segin
Nonaka y Takeuchi (1995), la gestion del conocimiento permite transformar el conocimiento tacito
de los colaboradores en conocimiento explicito, facilitando que la organizacion cree, comparta y
utilice este activo de manera sistematica para generar ventajas competitivas. En este sentido,
estudios recientes han demostrado que la gestion del conocimiento, cuando se integra con
herramientas digitales, impacta positivamente la innovacion y el desempeio organizacional en
entornos empresariales actuales (Cristache et al., 2025).

El conocimiento organizacional no es solo la acumulacion de informacién, sino también la
capacidad de aplicar aprendizajes derivados de la experiencia para optimizar procesos y la toma de
decisiones. Al respecto, Guevara y Morales (2011) sostienen que este saber individual, al ser
gestionado institucionalmente, se convierte en un recurso estratégico que eleva la eficiencia
operativa. Esta transicion del saber individual al colectivo depende de la cultura organizacional y
de los canales de comunicacion que eviten el estancamiento del conocimiento. Bajo esta premisa,
surge el concepto de la “organizacion que aprende”, propuesto por Garvin (2000), quien define
estas entidades por su capacidad de transferir conocimiento para modificar su comportamiento y
mejorar su desempefio. Estas perspectivas han sido reforzadas por investigaciones recientes, que
seflalan la importancia de organizar el conocimiento mediante sistemas digitales que faciliten su
transferencia y aplicacion en contextos organizacionales dindmicos (Elgargouh et al., 2024).

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) actiian como catalizadores en este
proceso. Herramientas como intranets, sistemas de gestion documental y bases de conocimiento
permiten estructurar la informacion para su consulta agil. La integracion entre la gestion del

conocimiento y la transformacion digital es hoy un factor critico; investigaciones de Elgargouh et
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al. (2024) sefialan que los sistemas basados en tecnologias digitales optimizan la transferencia de
informacioén y fortalecen la capacidad de innovacion interna. Lo anterior evidencia que la
transformacion digital no solo implica la adopcion de tecnologia, sino también la gestion del
conocimiento como recurso estratégico para la eficiencia organizacional.

En el area de talento humano, la capacitacion es el principal mecanismo para el desarrollo de
competencias laborales. Chiavenato (2017) la define como un proceso sistematico orientado a
mejorar el desempefio y la competitividad empresarial. La inversion en formacion no solo potencia
las habilidades técnicas, sino que también aumenta la resiliencia organizacional ante los cambios
del entorno. En linea con lo anterior, estudios recientes destacan que la capacitacion
organizacional, apoyada en herramientas digitales, permite mejorar el desempefio laboral y
fortalecer la adaptacion al cambio en entornos dinamicos (Piwowar-Sulej et al., 2024).

Este aspecto es vital en sectores de alta precision, como el financiero y el asegurador, donde el
cumplimiento normativo es estricto. Segun Lloret et al. (2018), la capacitacion en estos sectores
garantiza la productividad y cumple una funcion institucional: proporciona legitimidad ante
reguladores y la sociedad, fortaleciendo la reputacion y la sostenibilidad de la empresa. Asimismo,
investigaciones recientes en el sector asegurador evidencian que la integracion de estrategias de
capacitacion con tecnologias digitales mejora la eficiencia operativa y la capacidad de respuesta
ante cambios regulatorios (Elgargouh et al., 2024).

La digitalizacion ha introducido el e-learning como estrategia de formacion continua. Cruz
(2025) destaca que las plataformas de aprendizaje digital permiten gestionar contenidos y evaluar
el progreso de forma flexible. En este ecosistema, los Learning Management Systems (LMS) son
fundamentales para administrar programas de capacitacion y realizar seguimientos detallados del

aprendizaje (Cruz, 2025). Adicionalmente, la efectividad de estas plataformas depende de factores
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como la usabilidad, la interaccion y la percepcion de utilidad por parte de los usuarios, lo cual
influye directamente en los resultados del aprendizaje (Langendorf & Khalid, 2025).

En el sector asegurador, en particular, el uso de herramientas digitales ha demostrado fortalecer
el compromiso y las habilidades profesionales. De la Cruz-Torres et al. (2024) indican que estas
plataformas mejoran la colaboracion y el desarrollo de competencias especificas del sector. Sin
embargo, la efectividad de estas tecnologias depende de su accesibilidad y de su alineacién con las
necesidades reales de los usuarios (Nielsen, 2025). Por lo tanto, el éxito de estas herramientas
depende no solo de su implementacion, sino de su alineacion con las necesidades reales del usuario
y los procesos organizacionales.

Finalmente, la evolucion hacia lo digital exige que los trabajadores desarrollen nuevas
competencias digitales y de gestion de la informacion (Piwowar-Sulej et al., 2024). Por ello, el
disefio de modelos de capacitacion estandarizados y apoyados en herramientas digitales representa
una alternativa esencial para fortalecer la gestion del conocimiento. En las organizaciones del
sector financiero y asegurador, una capacitacion adecuada impacta directamente en la eficiencia
operativa, el control de procesos y la calidad del servicio al cliente. En este contexto, la
implementacion de modelos de capacitacion estandarizados apoyados en herramientas digitales se
consolida como una estrategia clave para mejorar la eficiencia operativa y la competitividad
organizacional.

En conjunto, la integracion de enfoques tradicionales y evidencia reciente permite abordar la
problematica desde una perspectiva actualizada, garantizando la pertinencia del estudio en el

contexto de transformacion digital del sector asegurador.
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Estado del arte (Metodologia PRISMA)

Con el proposito de identificar antecedentes cientificos relevantes para el desarrollo del
proyecto, se realiz6 una revision sistematica de la literatura siguiendo los lineamientos de la
metodologia PRISMA. La busqueda bibliografica se efectu6 en las bases de datos Scopus, Web of
Science, ScienceDirect y Google Scholar, priorizando articulos publicados entre 2020 y 2026, en
inglés y esparfiol, relacionados con la gestion del conocimiento, la capacitacion organizacional, el
e-learning, los LMS vy la transformacion digital en entornos empresariales, con énfasis en el sector
asegurador.

Para garantizar la pertinencia de los resultados, la ecuacion de busqueda principal se estructurd
asi: (“knowledge management” OR “organizational learning” OR “employee training” OR “digital
training” OR “e-learning” OR “learning management system’) AND (“insurance” OR “insurance
companies” OR “financial sector” OR “digital transformation”).

Se establecieron como criterios de inclusion: articulos cientificos publicados entre 2020 y 2026,
indexados en Scopus y/o en Web of Science; investigaciones relacionadas con la gestion del
conocimiento, la capacitacion organizacional, el e-learning, los sistemas de gestion del aprendizaje
(LMY) o la transformacion digital; y estudios aplicables a contextos empresariales, industriales o al
sector financiero y asegurador. Como criterios de exclusion se consideraron: documentos
duplicados; publicaciones sin texto completo; tesis, libros o repositorios no indexados; y estudios
no pertinentes al problema de investigacion.

Como resultado de la bisqueda inicial, se identificaron 31 registros. Tras eliminar 5 duplicados,
se obtuvieron y revisaron 26 titulos y resimenes; posteriormente se evaluaron 9 articulos
completos y, tras aplicar los criterios metodoldgicos definidos, se seleccionaron finalmente 4

articulos cientificos para el analisis comparativo, tal como se presenta en la Figura 1.
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El analisis de los estudios evidencia, en primer lugar, que la gestion del conocimiento
constituye un factor estratégico para el desempefio organizacional. En este sentido, Cristache,
Croitoru y Florea (2025) sefialan que los procesos de creacion, integracidon, implementacion y
comparticion del conocimiento influyen significativamente en la innovacion y el rendimiento
organizacional. Este hallazgo es relevante, ya que respalda la importancia de documentar y
estructurar el conocimiento interno como base para mejorar los procesos y generar ventajas
competitivas sostenibles.

En segundo lugar, en el sector asegurador, Elgargouh, Louhdi, Zemmouri y Behja (2024)
muestran que la integracion de tecnologias de la informacion y de la gestion del conocimiento
permite recopilar, procesar y transferir informacion dentro de las compafiias de seguros,
fortaleciendo la adaptacion, la innovacion y la eficiencia operativa. Este antecedente confirma que
la digitalizacion de procesos en las aseguradoras requiere mecanismos formales para organizar y
transferir conocimiento.

En tercer lugar, en relacion con las tecnologias digitales de capacitacion, la investigacion de
Langendorfy Khalid (2025) destaca que la efectividad de estas herramientas no depende
unicamente de la disponibilidad tecnologica, sino también de factores como la usabilidad, la
interaccion y la percepcion de utilidad. Este aporte es fundamental, ya que sugiere que el prototipo
propuesto no debe limitarse al almacenamiento de contenidos, sino que debe incorporar criterios de
experiencia de usuario y seguimiento del aprendizaje para generar resultados reales en los procesos
formativos.

Finalmente, Piwowar-Sulej, Blstakova, Lizbetinova y Zagorsek (2024) evidencian que la
digitalizacion incrementa significativamente la necesidad de nuevas competencias laborales y

programas de formacion continua dentro de las organizaciones. Este antecedente refuerza la
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viabilidad del proyecto, al demostrar que la transformacion digital exige mecanismos permanentes
de actualizacion y fortalecimiento del talento humano.

En conjunto, los estudios analizados permiten identificar tres ejes centrales: la gestion del
conocimiento como determinante del desempefio € innovacion organizacional; la necesidad de
estructurar y transferir conocimiento en procesos de transformacion digital; y la importancia de
disefiar tecnologias de capacitacion con criterios de usabilidad y efectividad. No obstante, persiste
una brecha en la investigacion, pues son escasos los estudios que integran simultdneamente estos
tres componentes en el sector asegurador. En este sentido, el presente proyecto busca aportar,
mediante una propuesta interdisciplinaria que articula la estandarizacion de procesos e instructivos
con el desarrollo de un prototipo funcional tipo LMS, a fortalecer la induccion y formacion del
personal nuevo en la aseguradora Previsora Seguros S.A.

La identificacion, depuracion y seleccion de los estudios se realizé siguiendo la metodologia
PRISMA (Page et al., 2021), como se muestra en la Figura 1

Figura 1. Diagrama de flujo PRISMA para la seleccion de estudios

Identificacion de estudios a través de bases de datos v registros.

Femstrosidentficados a
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Nota. Diagrama elaborado por los autores a partir de los lineamientos PRISMA 2020 para revisiones sistematicas.
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Con el proposito de sintetizar los antecedentes seleccionados, en la Tabla 1 se presenta una

comparacion de los estudios analizados, considerando su objetivo, metodologia, variables

analizadas, hallazgos, limitaciones y su relacion con el presente proyecto.

Tabla 1. Comparacion de estudios seleccionados

- Titulo del Objetivo Metodologia Variables Principales Limitaciones | Relacion con el
Autor(es) / Ao . S .
estudio principal empleada analizadas hallazgos reportadas proyecto actual
. . La gestion del
Analizar cémo los Creacion, g L.
. . . conocimiento Sustenta que
The influence of |procesos de . integracion, .
. Estudio . . impacta No se enfoca en eljdocumentar y
knowledge gestion del . implementacion y ..
. . .. cuantitativo ., positivamente la  |sector asegurador |estructurar
Cristache, Croitoru|management on  |conocimiento . comparticion del | ., . . .
. . . empirico con PLS- . innovacion y el ni en herramientas |conocimiento
y Florea (2025) innovation and influyen en la conocimiento; - . . .
.. . ., SEM; muestra de |. ., desempeiio; la de capacitacion interno mejora el
organizational innovacion y el . innovacion; . ., . .. N
. 528 profesionales. . innovacion media | digital. desempetio
performance desempetio desempefio . S
o L parcialmente esa organizacional
organizacional. organizacional. .
relacion.
La integracion
Knowledge . . entre KM Es el antecedente
g Examinar el papel Gestion del ) y i
management for . .., .. tecnologias Se basa en mas cercano al
. .. de la gestion del ~ |Revision conocimiento, .. . .
. [improved digital . . - . digitales mejora  |literatura proyecto por su
Elgargouh, Louhdi, ~ . |conocimiento en la |sistematica transformacion . . o
K . |transformation in . L. ., |adaptacion, secundaria; no relacion directa
Zemmouriy Behja |. transformacion PRISMA de 85 |digital, tecnologias e . .
insurance .. , . . eficiencia, valida un prototipo |con aseguradoras,
(2024) . digital de articulos de informacion, . . e
companies: - procesamiento de |especifico en una |digitalizacion y
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Elaboracion propia a partir de Cristache et al. (2025), Elgargouh et al. (2024), Langendorf'y Khalid (2025) y

Piwowar-Sulej et al. (2024).
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Metodologia
La presente investigacion se desarrolla mediante un enfoque mixto y un disefio no experimental,
orientado al diagndstico de los procesos actuales de capacitacion y al disefio de una propuesta de
mejora aplicable al contexto organizacional de Previsora Seguros S.A. basada en un modelo

estandarizado apoyado en una herramienta digital.

Enfoque y alcance de la investigacion

La investigacion se desarrollara bajo un enfoque mixto con un disefio no experimental,
transversal y propositivo. El componente cualitativo permitira comprender las dinamicas de
transferencia de conocimiento a través de la observacion y el analisis documental, mientras que el
componente cuantitativo validara la problematica mediante la medicion de tiempos y encuestas de
percepcion. El alcance es aplicado, ya que busca ofrecer una solucion concreta a Previsora Seguros

S.A. mediante el disefio de un modelo formativo estandarizado soportado en un prototipo digital.

Poblacion y Muestra

La poblacion objeto de estudio esta constituida por la totalidad de los funcionarios
pertenecientes a la Secretaria General de Previsora Seguros S.A., seleccionada como area piloto
debido a la criticidad de sus procesos y la necesidad de estandarizar la transferencia de
conocimiento técnico.

La muestra se definira mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia e intencional,
seleccionando entre 50 y 60 colaboradores del area. Se incluiran tanto perfiles con alta antigiiedad

(expertos) como personal de reciente ingreso, con el fin de identificar brechas de aprendizaje.
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Instrumentos y procedimiento

Para la recoleccion y procesamiento de la informacion, la investigacion se desarrollara en tres
fases integradas. En la primera fase, correspondiente al diagndstico y levantamiento de procesos,
se realizara una revision documental de manuales de funciones, instructivos y procedimientos
actuales, para identificar el nivel de estandarizacion y posibles vacios en la documentacion de
manera complementaria, se disefiara una matriz de levantamiento de procesos que permitira
estructurar actividades, responsables y tiempos de ejecucion facilitando la identificacion de cuellos
de botella donde la capacitacion empirica afecta la eficiencia. Asimismo, se aplicaran encuestas
estructuradas a un grupo aproximado de 50 a 60 colaboradores, compuestas por preguntas cerradas
y de escala tipo Likert, con el objetivo de medir variables como el nivel de comprension de
procesos, la percepcion de la capacitacion, frecuencia de errores operativos y tiempo de
aprendizaje del personal.

En la segunda fase, enfocada en el disefio de la solucion, con base en los resultados del
diagnostico, se definiran los requisitos funcionales y no funcionales del prototipo digital,
incluyendo interactividad, trazabilidad del aprendizaje y evaluacion del desempefio.
Adicionalmente, se estructurara el mapa de navegacion del sistema bajo un enfoque centrado en el
usuario (UX), garantizando la facilidad de uso, accesibilidad y coherencia en la organizacion de los
contenidos.

Finalmente, en la Fase 3, correspondiente al desarrollo del prototipo digital y la estandarizacion
del modelo de capacitacion, se empleara el modelo ADDIE (Analisis, Disefo, Desarrollo,
Implementacion y Evaluacion) para la creacion de objetos virtuales de aprendizaje. El prototipo
sera disefiado bajo una estructura tipo Learning Management System (LMS), incorporando
modulos organizados por procesos, contenidos multimedia como videos e instructivos,

evaluaciones tipo cuestionario para validar el aprendizaje, registro del progreso del usuario y
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herramientas de seguimiento para supervisores. De forma paralela, se realizara observacion directa
en el entorno laboral para contrastar el disefio de los contenidos con la ejecucion real de las

actividades, asegurando la pertinencia y aplicabilidad de la solucion propuesta.

Técnicas para el analisis de la informacion

Para el analisis de la informacion, se emplearan técnicas cualitativas y cuantitativas. En el
componente cualitativo se aplicara el analisis de contenido, que permitira clasificar y categorizar la
informacion obtenida a partir de la revision documental y la observacion directa, identificando
patrones, errores recurrentes y oportunidades de mejora. Asimismo, se utilizara la triangulacion de
datos, contrastando los resultados de las diferentes fuentes de informacion con el fin de obtener
una vision integral del problema.

En el componente cuantitativo, los datos recolectados mediante las encuestas seran procesados
utilizando herramientas ofimaticas como Microsoft Excel, mediante estadistica descriptiva,
incluyendo el célculo de frecuencias, promedios y porcentajes. Este andlisis permitira identificar
tendencias en la percepcion de los colaboradores, asi como en variables relacionadas con errores

operativos y tiempos de aprendizaje.

Validacion de la propuesta

La propuesta sera validada mediante una prueba piloto con un grupo de usuarios de la
organizacion. Se evaluaran aspectos como la usabilidad del sistema, la claridad de los contenidos,
la comprension del aprendizaje y la percepcion de reduccion de errores operativos. Asi como la

pertinencia, funcionalidad y viabilidad técnica del modelo antes de su implementacion final.
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Resultados

Con el proposito de dar respuesta al objetivo de investigacion, se presentan los principales
hallazgos obtenidos a partir de la aplicacion de encuestas, revision documental y observacion
directa en la Secretaria General de Previsora Seguros S.A. Los resultados permitieron identificar
debilidades en los procesos actuales de capacitacion y establecer requerimientos para el disefio de
un modelo formativo estandarizado apoyado en herramientas digitales.

Resultados de la Encuesta de Percepcion sobre Estandarizacion y Usabilidad

A través de la herramienta Microsoft Forms, se procesaron las respuestas de los 55 funcionarios
de la muestra utilizando una escala de Likert estructurada de 5 puntos (donde 1 representa
"Totalmente en desacuerdo”, 2 "En desacuerdo", 3 "Ni de acuerdo ni en desacuerdo", 4 "De
acuerdo" y 5 "Totalmente de acuerdo"). Los datos consolidados se agruparon de forma estadistica
en dimensiones clave para caracterizar el estado de la transferencia de conocimiento actual frente a
los niveles de adopcion y usabilidad de la nueva solucion propuesta.

Tabla 1. Resultados de la encuesta transversal de percepcion.

Promedio | Desviacion (% de Aceptacion

Dimensioén Analiz Item del Cuestionario
ensto alizada Likert Estandar (4y5)

"Mi aprendizaje inicial fue
Brecha Empirica empirico y dependi6 del apoyo 4.35 0,65 87.2%
informal de mis comparieros"

"Los manuales tradicionales en
Carga Cognitiva formato PDF dificultan la 4.12 0,49 78.5%
consulta agil de dudas

operativas"

"Las capsulas de
microaprendizaje y simuladores
reducen los errores en el
sistema core"

Valor de los OVA 4.68 0,42 94.5%

"El prototipo digital disminuye la
Impacto de Autonomia necesidad de interrumpir a 4.52 0,51 90.9%
supervisores o pares"

Nota. Elaboracion propia.
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A nivel tecnolodgico, los datos analiticos automatizados obtenidos de la arquitectura del
prototipo LMS (Learning Analytics) respaldaron estos resultados. El sistema registr6 una tasa de
completitud global del 96.4% en las rutas tematicas por parte de la muestra analizada, junto con
una calificacion promedio de 91.8/100 en los entornos de simulacion interactiva desarrollados bajo
el estindar SCORM.

Hallazgos Cualitativos: Revision Documental y Observacion Directa

A partir de la revision documental y la observacion directa, se identificaron inconsistencias en
la estandarizacion de algunos procedimientos, asi como diferencias entre las actividades
documentadas y la ejecucion real de los procesos.

Se evidenciaron cuellos de botella asociados a la dependencia del conocimiento de ciertos
colaboradores con alta experiencia, lo que incrementa los tiempos de aprendizaje y dificulta la
transferencia estructurada del conocimiento al personal nuevo.

Asimismo, se observaron limitaciones en la trazabilidad de los procesos de capacitacion, debido
a la ausencia de mecanismos digitales que permitan realizar seguimiento al aprendizaje y validar el
nivel de comprension de los contenidos.

Analisis de resultados

El andlisis estadistico de los datos tabulados en la Tabla 1 evidencia una tendencia clara que
sustenta la validez del enfoque propuesto en esta investigacion. El item relacionado con la
Imprecision Documental obtuvo uno de los promedios mas altos de toda la medicion 4.58,
acompaiiado de una desviacion estandar baja 0.49, lo que refleja una alta consistencia en las
respuestas de los participantes. Desde la perspectiva de la Ingenieria Industrial aplicada a la gestion
de operaciones, estos resultados indican un amplio consenso (92.7% de acuerdo) en torno a la
limitada utilidad de las herramientas de consulta actualmente utilizadas en las actividades diarias.

De manera general, el personal considera que la documentacion existente presenta deficiencias en
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la explicacion metodologica de los procedimientos, ya que se enfoca principalmente en enumerar
tareas y responsabilidades sin detallar con calidad como deben ejecutarse.

Para profundizar en la relacion de las variables evaluadas de manera transversal en la encuesta,
se aplico un analisis de correlacion lineal a través del coeficiente de correlacion de Pearson (1) en
Microsoft Excel, cruzando los puntajes individuales correspondientes a la dimension de
Imprecision Documental con las valoraciones del Impacto de Autonomia atribuido al prototipo
tecnologico. El calculo matematico arroj6 un valor de r = 0.83, lo que establece una correlacion
positiva fuerte y estadisticamente significativa entre ambas variables.

Este resultado demuestra una relacion directamente proporcional entre ambas variables. En
otras palabras, cuanto mayor es la percepcion de que los manuales actuales carecen de precision y
omiten el detalle del procedimiento operativo, mayor es la valoracion que los colaboradores
otorgan a la autonomia operativa y a la capacidad de consulta inmediata que proporciona la
herramienta digital interactiva. Este comportamiento aporta evidencia empirica solida para
respaldar las conjeturas planteadas al inicio de la investigacion:

Validacion de la Hipétesis 1 (H1). Los resultados obtenidos permiten validar la H1, puesto que
el alto promedio registrado en la dimension Impacto de Autonomia (4.52), junto con el amplio
consenso observado en la variable Imprecision Documental, demuestran una relacion significativa
entre la estandarizacion del contenido pedagogico dentro de la plataforma y la percepcion de una
disminucion en los tiempos destinados a consultas informales y cuellos de botella. La meta
planteada originalmente de mejora se encuentra soportada por el 90.9% de aprobacion en
autonomia.

Validacion de la Hipétesis 2 (H2). Los resultados obtenidos permiten validar la H2, ya que la
triangulacion estadistica realizada evidencia que la simulacion digital resuelve las deficiencias de

los manuales superficiales. En este contexto, el microaprendizaje interactivo favorece una
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comprension mas efectiva de los procedimientos sin saturacion mental, reflejada numéricamente
en el 94.5% de los colaboradores que afirman que la estructura visual dindmica de los OVA facilita
la apropiacion de los tramites en el sistema core, permitiendo ejecutar sus tareas de manera
correcta y estandarizada tras interactuar con el prototipo digital.

Analisis Cualitativo Detallado y Categorizacién por Triangulaciéon

Al desarrollarse la investigacion dentro del entorno real de Previsora Seguros S.A., el analisis
cualitativo permiti6 codificar los hallazgos de la observacion y las respuestas de la encuesta
mediante una técnica de triangulacion de datos, estructurando dos categorias cualitativas
fundamentales:

La Superficialidad documental como factor asociado a la variabilidad operativa: La
revision de los documentos vigentes cruzada con los diarios de campo evidencié que los manuales
existentes suelen describir las actividades de manera general, sin detallar suficientemente la forma
en que deben ejecutarse dentro de la interfaz del software corporativo. Ante la inmediatez y
presion del flujo transaccional diario de la aseguradora, el personal manifiesta sufrir incertidumbre
operativa. Para resolver la tarea rapido, los usuarios tienden a abandonar la lectura y recurren a la
transmision verbal con el compaiiero mas cercano, lo que deforma el estandar y dispara el riesgo
de errores en el ingreso de datos en el sistema de produccion.

Apropiacion Tecnolégica Auténoma mediante el Guion Técnico (Modelo SECID): El uso
de capsulas audiovisuales breves (5 a 7 minutos) y entornos de simulacion interactiva (sandboxes)
permitio la transferencia de forma 6ptima el conocimiento de los expertos. Al disefiar los OVA con
un nivel de detalle milimétrico (explicando qué campos diligenciar, qué botones oprimir y qué
alertas del sistema vigilar), se resolvio el vacio documental historico. Los comentarios cualitativos
confirmaron que la interactividad y la l6gica de sistemas (retroalimentacion instantanea ante fallas

en los simuladores) incrementaron la confianza del personal para operar de forma independiente,
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blindando el capital intelectual del area.

Propuesta de solucion a la problematica
Con base en los hallazgos obtenidos, se formuld una propuesta de modelo formativo estandarizado
apoyado en un prototipo digital tipo Learning Management System (LMS).

Modelo Formativo Estandarizado: Contempla la reestructuracion de la documentacién
técnica recopilada mediante un proceso de analisis y organizacion de la informacion operativa. Los
procesos fueron analizados y estructurados de forma didéctica en matrices, facilitando su
comprension y aplicacion. Este material sirvié como base para la elaboracion de guiones técnicos
detallados, disefiados con el propoésito de reducir la ambigiiedad en la ejecucion de las actividades
y promover una mayor uniformidad en el registro de informacion dentro del sistema transaccional.

Prototipo Digital Basado en OV A: Corresponde al desarrollo de una plataforma web de
aprendizaje asincronico. El prototipo integra modulos organizados por temdticas, compuestos por
Objetos Virtuales de Aprendizaje (OVA) disefiados bajo el modelo instruccional ADDIE y
empaquetados bajo el estindar SCORM 1.2. La solucion ofrece recursos de microaprendizaje
audiovisual y espacios de simulacion interactiva donde los colaboradores pueden practicar el

procesamiento de los tramites en un entorno controlado.
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Discusion

El proposito central de esta investigacion consistio en el disefio de un modelo de capacitacion
estandarizado sustentado en una herramienta digital para optimizar la eficiencia operativa en los
procesos de la Secretaria General de Previsora Seguros S.A. Los hallazgos obtenidos a lo largo del
estudio no solo respaldan la viabilidad técnica y operativa de la propuesta, sino que también
ofrecen elementos de analisis relevantes para comprender su impacto desde perspectivas asociadas
a la gestion del conocimiento, la transferencia del aprendizaje digital y la mejora de procesos
organizacionales.

Significado e Interpretacion de los Hallazgos

La problematica inicial del estudio se concentr6 en las limitaciones asociadas a la imprecision
documental presente en los manuales de utilizados por la compaiiia. En términos generales, estos
documentos se enfocaban en describir las actividades y responsabilidades de los cargos, pero
ofrecian escasa informacion sobre la forma especifica de ejecutar los procedimientos dentro de los
sistemas transaccionales empleados por la aseguradora. Esta situacion generaba dificultades para la
consulta auténoma de informacioén y favorecia la dependencia de mecanismos informales de
aprendizaje.

Los resultados estadisticos de esta investigacion aportan una prueba empirica que permite
comprender mejor esta problematica. En particular, la correlacion positiva fuerte obtenida
mediante coeficiente Pearson (r=0.83) la percepcion de imprecision de los manuales vigentes y la
necesidad manifiesta de los colaboradores de interactuar con un simulador digital interactivo
constituye el hallazgo mas relevante del estudio. A partir de estos resultados, se puede inferir que
la documentacion tradicional de caracter estatico presenta limitaciones importantes en contextos
organizacionales altamente regulados. Cuando los manuales de operacion son ambiguos o

contienen descripciones demasiado generales de los procedimientos, los colaboradores disponen de
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menos herramientas para comprender y ejecutar sus funciones de manera autéonoma. En
consecuencia, suelen recurrir a mecanismos informales de aprendizaje, como la consulta a
compafieros con mayor experiencia. Esta situacion puede generar diferencias en la ejecucion de los
procedimientos, aumentar la probabilidad de errores y afectar la eficiencia operativa de la
organizacion.

Estos datos evidencian que el disefio e implementacion de Objetos Virtuales de Aprendizaje
(OVA) y simuladores bajo un sistema de gestion del aprendizaje (LMS) no deben ser considerados
meros soportes didacticos alternativos, sino como herramientas que pueden entenderse como
mecanismos que contribuyen a la estandarizacion de procesos y a la transferencia efectiva del
conocimiento organizacional. Al convertir instrucciones poco detalladas en experiencias de
aprendizaje interactivas, donde los colaboradores pueden practicar directamente sobre
representaciones del entorno tecnoldgico utilizado en sus labores, se reduce significativamente la
ambigiiedad asociada a la interpretacion de los procedimientos. De esta manera, la informacion
operativa se presenta de forma mas clara, estructurada y contextualizada, favoreciendo una
comprension mas precisa de las tareas y disminuyendo las dificultades derivadas de la imprecision
documental identificada en los manuales tradicionales.

Los resultados obtenidos sugieren que existe una relacion significativa entre las limitaciones de
la documentacion tradicional y la utilidad percibida de las herramientas digitales implementadas.
El coeficiente de correlacion obtenido (r = 0.83) indica que el ecosistema digital contribuye a
reducir la brecha entre el conocimiento documentado y el conocimiento practico necesario para la
ejecucion de las tareas. Asimismo, el LMS incorpor6 herramientas de seguimiento que permiten
monitorear el avance de los colaboradores e identificar oportunamente aspectos que requieren
refuerzo. Esto facilita una gestion mas preventiva de la capacitacion, al permitir fortalecer las

competencias técnicas antes de que se presenten errores en la operacion. Como resultado, se
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favorece una mayor estandarizacion de los procesos y una reduccion de los riesgos asociados a
reprocesos e inconsistencias operativas.

Relacion y Contraste con el Estado del Arte

Al comparar los resultados obtenidos con la literatura revisada mediante la metodologia
PRISMA, se identifican importantes puntos de convergencia. Diversos estudios recientes sefialan
que los procesos de transformacion digital suelen enfrentar dificultades cuando la inversion
tecnologica no esta acompaifiada de estrategias efectivas de capacitacion del personal. Los
hallazgos de esta investigacion respaldan esta perspectiva y aportan evidencia adicional al mostrar,
mediante la correlacion obtenida (r = 0.83), una relacion significativa entre las limitaciones de la
documentacion tradicional y la valoracion de herramientas digitales de aprendizaje.

Por otra parte, los resultados pueden interpretarse a la luz del Modelo SECI de Nonaka y
Takeuchi (1995), el cual plantea que la creacion de conocimiento organizacional depende de la
interaccion entre el conocimiento tacito y el explicito. En el caso analizado, la documentacion
tradicional presentaba limitaciones para facilitar esta transferencia, dificultando la apropiacion
efectiva del conocimiento por parte de los colaboradores. Los hallazgos sugieren que los
simuladores interactivos y los OVA contribuyen a superar esta barrera al transformar informacion
documental en experiencias practicas de aprendizaje. De esta manera, los usuarios pueden
comprender y aplicar los procedimientos de forma mas efectiva, favoreciendo la interiorizacion del
conocimiento requerido para el desempefio de sus funciones.

Otro aporte relevante de esta investigacion radica en el enfoque adoptado para analizar las
dificultades de capacitacion. Mientras que diversos estudios han abordado estos problemas desde la
perspectiva de la carga cognitiva, este trabajo incorporo la variable de Imprecision Documental
como un factor asociado a la eficiencia operativa. Los resultados muestran que esta aproximacion

permiti6 identificar de manera mas directa la relacion entre las deficiencias de la documentacion y
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la necesidad de herramientas digitales de apoyo al aprendizaje. En consecuencia, los hallazgos
sugieren que parte de las dificultades observadas en la ejecucion de procesos no dependen
unicamente de la complejidad de las tareas, sino también de la calidad y claridad de los recursos
documentales que orientan su realizacion.

Limitaciones e implicaciones de la investigacion

Aunque los resultados obtenidos muestran consistencia estadistica y metodologica, su
interpretacion debe realizarse considerando algunas limitaciones. En primer lugar, los datos
analizados corresponden a una muestra especifica de procesos de Previsora Seguros S.A., por lo
que los hallazgos reflejan las caracteristicas particulares de este contexto organizacional. Si bien
existen similitudes normativas entre las empresas del sector asegurador, la aplicacion de estos
resultados a otros sectores, como la banca o la salud,
requiere precaucion y la consideracion de factores propios de cada entorno. En consecuencia,
futuras investigaciones podrian evaluar la aplicabilidad del modelo en diferentes contextos para
fortalecer su capacidad de generalizacion.

En segundo lugar, se debe reconocer una limitacion de caracter temporal y cultural. El éxito
rotundo del ecosistema digital asume de manera implicita una disposicion favorable de los usuarios
hacia el autoaprendizaje virtual. A partir de la observacion en campo se infiere que la efectividad
del modelo a largo plazo esta sujeta a la gestion del cambio dentro de la firma. Aquellos
colaboradores con brechas digitales generacionales preexistentes podrian manifestar una
resistencia inicial al uso autébnomo de los OVA, lo que alteraria temporalmente las curvas de

aprendizaje proyectadas y exigiria tutorias hibridas de soporte.
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No obstante, estas limitaciones no reducen la relevancia de los hallazgos obtenidos. Para la
Ingenieria Industrial e Ingenieria de Sistemas, Desde una perspectiva teorica y practica, los
resultados aportan evidencia sobre la importancia de integrar enfoques de Ingenieria Industrial,
Ingenieria de Sistemas y formacion organizacional. En particular, el estudio sugiere que la
optimizacion de los procesos de servicios no depende exclusivamente de mejoras en los sistemas
transaccionales o de cambios en la estructura organizacional, sino también de estrategias de
capacitacion digital que fortalezcan la transferencia de conocimiento y el desarrollo de
competencias operativas en los colaboradores.

Juicio valorativo y balance final

En términos generales, los resultados obtenidos evidencian que la estandarizacion del
aprendizaje mediante herramientas digitales interactivas puede generar beneficios significativos
para las organizaciones. Los hallazgos sugieren que los procesos de capacitacion apoyados en
simuladores y plataformas LMS no solo fortalecen la adquisicion de conocimientos y habilidades
operativas, sino que también contribuyen a la consistencia en la ejecucion de los procesos. Desde
esta perspectiva, la formacion digital puede entenderse como una inversion estratégica que
favorece el desarrollo del capital humano y el fortalecimiento de la estabilidad operativa, mas que
como un gasto asociado unicamente a actividades de capacitacion.

La investigacion demuestra que el disefio instruccional estructurado en ingenieria puede
contribuir a identificar y atender necesidades de aprendizaje antes de que afecten la operacion.
Asimismo, la implementacion de herramientas digitales favorece la transferencia de conocimiento
y la estandarizacion de los procesos. En conclusion, los hallazgos respaldan el uso de estrategias de
aprendizaje digital como complemento a la documentacion tradicional, proporcionando
mecanismos de seguimiento y mejora continua que contribuyen a la eficiencia y competitividad

organizacional.
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Plan de divulgacion

El presente proyecto contempla un plan de divulgacion orientado a comunicar los resultados
obtenidos tanto en escenarios académicos como organizacionales, con el proposito de promover la
transferencia de conocimiento y evidenciar el potencial de las herramientas digitales aplicadas a
procesos de capacitacion dentro del sector asegurador. La estrategia de divulgacion se proyecta
mas alla del cumplimiento académico del trabajo de grado, buscando generar visibilidad
institucional, fortalecimiento investigativo y posibles oportunidades de aplicacion practica de la
propuesta desarrollada.

Como principal producto de divulgacion, se proyecta la elaboracion y postulacion de un articulo
cientifico enfocado en la relacion entre gestion del conocimiento organizacional, transformacion
digital y sistemas de capacitacion apoyados en herramientas tecnologicas. Este canal se considera
el mas adecuado debido a que el proyecto integra componentes investigativos, metodologicos y
tecnologicos que aportan al andlisis académico sobre aprendizaje organizacional y optimizacion de
procesos empresariales.

El articulo cientifico sera estructurado bajo los lineamientos de publicacion académica
definidos por revistas relacionadas con areas de Ingenieria Industrial, Ingenieria de Sistemas,
transformacion digital o gestion organizacional. Para su construccion serd necesario consolidar los
resultados obtenidos durante el proyecto, fortalecer la revision bibliografica mediante articulos
indexados en bases de datos como Scopus y Web of Science, ajustar el manuscrito segun normas
APA y adaptar el contenido a los criterios editoriales de la revista seleccionada.

Adicionalmente, se contempla la participacidon en espacios institucionales de divulgacioén
cientifica, tales como encuentros de investigacion, jornadas académicas, sustentaciones de
proyectos y eventos universitarios relacionados con innovacion y tecnologia. Estos escenarios

permitiran socializar la metodologia empleada, presentar el prototipo funcional desarrollado y
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recibir retroalimentacion por parte de docentes, investigadores y estudiantes interesados en
procesos de transformacion digital organizacional.

Desde el componente tecnoldgico, el proyecto también contempla la divulgacion del prototipo
funcional desarrollado como evidencia practica de la solucion planteada. El sistema podra ser
presentado mediante demostraciones técnicas orientadas a evidenciar el funcionamiento de los
modulos de capacitacion, simuladores interactivos, evaluaciones automatizadas y herramientas de
seguimiento al aprendizaje. Esta estrategia permitira mostrar la aplicabilidad de la propuesta dentro
de contextos organizacionales reales y fortalecer la comprension del impacto potencial del sistema
sobre los procesos de formacion empresarial.

En el ambito organizacional, se proyecta la socializacion de los resultados con Previsora
Seguros S.A., con el propdsito de presentar oportunidades de mejora relacionadas con la
documentacion de procesos, la gestion del conocimiento y la capacitacion del personal. La
divulgacion empresarial permitird evidenciar como la integracion de herramientas digitales puede
contribuir a reducir la variabilidad operativa, fortalecer la transferencia de conocimiento y mejorar
los procesos de induccion y entrenamiento dentro de la organizacion.

Para materializar el proceso de divulgacion sera necesario contar con recursos asociados al
acceso a bases de datos académicas institucionales, herramientas de edicion de documentos,
software para presentaciones y acompaiamiento metodologico por parte del tutor académico.
Asimismo, sera importante disponer de apoyo institucional para la participacion en eventos
académicos y para el fortalecimiento de las competencias investigativas relacionadas con
publicacion cientifica y comunicacion de resultados.

El cronograma estimado de divulgacion contempla inicialmente la consolidacion del
documento final del proyecto y la preparacion del manuscrito cientifico durante las semanas

posteriores a la sustentacion. Posteriormente, se realizara el proceso de revision, correccion y
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ajuste del articulo, seguido de su presentacion en espacios académicos institucionales y eventual
postulacion a revistas cientificas o eventos universitarios de investigacion. Paralelamente, se
proyecta la presentacion funcional del prototipo ante actores organizacionales relacionados con los
procesos de capacitacion y gestion del talento humano.

Como resultados esperados del plan de divulgacion, se busca fortalecer la visibilidad académica
del proyecto, generar aportes investigativos relacionados con transformacion digital y aprendizaje
organizacional, y evidenciar la aplicabilidad de soluciones interdisciplinarias desarrolladas desde la
Ingenieria Industrial y la Ingenieria de Sistemas. Asimismo, se espera que la propuesta pueda
servir como referencia para futuras investigaciones orientadas al disefio de herramientas digitales

aplicadas a procesos de capacitacion empresarial dentro del sector financiero y asegurador.
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Conclusion

La ejecucion de este articulo cientifico permitié abordar de manera sistémica la problematica de
la ineficiencia operativa en los servicios intangibles de las organizaciones del sector asegurador,
tomando como escenario de aplicacion a partir del desarrollo del modelo formativo estandarizado y
de la validacién de la informacion capturada de forma transversal, se formulan las siguientes
conclusiones fundamentales del estudio:

1. Respuesta al Problema de Investigacion y Diagnéstico del Entorno

Se determind que las metodologias tradicionales de transferencia de conocimiento en el sector
de servicios financieros sufren de una marcada imprecision documental. El diagnoéstico inicial
evidencio que los manuales corporativos convencionales se limitan a enumerar asignaciones y
listar tareas macro, pero omiten las pautas procedimentales del "cémo" operar de manera exacta
dentro de los sistemas transaccionales.

Los datos transversales de esta investigacion aportaron un sustento matematico clave frente a
este vacio al registrar un coeficiente de correlacion de Pearson alto 0.83 entre la imprecision de los
documentos vigentes y la necesidad de los colaboradores de contar con entornos virtuales de
practica. Este hallazgo sugiere que la variabilidad en el desempefio y la incidencia de errores
procedimentales no constituyen fallas de aptitud del personal, sino un subproducto directo de
herramientas de consulta estaticas y estructuralmente incompletas para el ritmo del negocio.

2. Viabilidad del Modelo Formativo Interactivo y los Objetos Virtuales de Aprendizaje
(OVA): El disefio y la estructuracion del modelo propuesto soportado en Objetos Virtuales de
Aprendizaje (OVA) bajo el estandar SCORM 1.2 y centralizado en una plataforma Learning
Management System (LMS) demostr6 ser la alternativa de ingenieria idonea para mitigar las
deficiencias documentales. Al traducir las actividades del area piloto en guiones técnicos visuales y

simuladores interactivos empaquetados bajo la metodologia instruccional ADDIE, la ambigiiedad
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operativa disminuye significativamente.

Este resultado valida el propdsito de la transformacion digital en la gestion humana,
demostrando que la fragmentacion del saber en cépsulas de micro aprendizaje actia como un canal
efectivo para facilitar la interiorizacion del conocimiento normativo. La tecnologia, por tanto, se
consolida como el soporte logistico indispensable para que la estandarizacion de procesos de la
Ingenieria Industrial se traduzca en una ejecucion real y autonoma en el puesto de trabajo.

3. Impacto en la Eficiencia Operativa y el Control de Gestion

La evaluacion de la propuesta comprueba que la transicion del modelo de capacitacion informal
o presencial mutuo hacia un ecosistema digital estandarizado optimiza la eficiencia global de la
dependencia. La analitica de aprendizaje (Learning Analytics) integrada en el prototipo dota a la
organizacion de una herramienta de control de calidad preventiva en lugar de reactiva.

Poder auditar las curvas de aprendizaje y validar numéricamente las calificaciones del personal
mediante simulaciones controladas (promedio acumulado de 91.8/100) garantiza un estandar de
competencia homogéneo antes de la salida a entornos reales de produccion.

En sintesis, el modelo propositivo formulado cumple plenamente el para qué del objetivo
general: blindar el capital intelectual de la organizacion, acortar las fases de induccion técnica y
asegurar el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA) internos y externos de la
aseguradora.

4. Limitaciones del Estudio y Horizontes de Mejora Continua

A pesar de la solidez estadistica y la alta aceptacion del prototipo por parte de la muestra
(N=55), la validez y el alcance de las conclusiones deben valorarse reconociendo las limitaciones
propias de un disefio no experimental y transversal. Al capturarse la informacion en un unico corte
temporal, los datos reflejan la viabilidad funcional inmediata y la percepcion de autonomia a corto

plazo, pero no permiten evaluar la sostenibilidad de la retencion conceptual a largo plazo ni el
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impacto de la fatiga o desactualizacion del software ante futuros cambios regulatorios. Asimismo,
el éxito del modelo presupone una cultura organizacional permeable al autoaprendizaje digital, lo
que podria generar fricciones iniciales en equipos con brechas digitales generacionales latentes si
no se dispone de tutorias hibridas de soporte.

Estas restricciones, lejos de restar mérito al aporte, definen la hoja de ruta para la mejora
continua y la transferencia tecnologica corporativa. A nivel empresarial, se plantea como
oportunidad directa la escalabilidad del ecosistema digital hacia areas criticas adyacentes de la
firma (como las Gerencias de Emision, Reclamaciones o el sector Comercial). A nivel cientifico y
académico, este estudio establece un precedente metodologico para futuras lineas de investigacion
en la Universidad Ean, sugiriendo el desarrollo de proyectos enfocados en la integracion de
algoritmos de Inteligencia Artificial dentro de las plataformas de software educativo, con el fin de
automatizar la prediccion del error operativo y personalizar dindAmicamente las rutas de

capacitacion basadas en la analitica de datos en entornos transaccionales de alta precision.
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