[‘— F 2, LN
Seminario de Investigacion . e ean

ESpECiaIizaCion e e e e e universidad

i

Ficha de Viabilidad del Proyecto de Investigacion

Informacion General

Nombre: Andrés Felipe Castro Pulido
Informacion del

Correo institucional: acastro32043@universidadean.edu.co

estudiante 1

Programa al que pertenece: Especializacion en Gestion Humana

Nombre: Alejandro Goémez Varela
Informacion del

Correo institucional: agomezv76301@universidadean.edu.co

estudiante 2

Programa al que pertenece: Especializacion en Gestion Humana

Nombre: Carlos Felipe Casallas Lazaro
Informacion del

Correo institucional: ccasalla3109@universidadean.edu.co

estudiante 3

Programa al que pertenece:

Nombre:
Informacién del

) Correo institucional:
estudiante 4

Programa al que pertenece:

Campo de o ‘

. o Emprendimiento y gerencia
mvestigacion:

Grupo de _

. o Entrepreneurship
mvestigacion:

Linea de .

) o Innovacion

mvestigacion:

Titulo tentativo del  Integracion Tecnologica y Capacitacion: Estrategia para Mejorar la

proyecto: Gestion de Siniestros en Nisan Risk.

1 €l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69


mailto:acastro32043@universidadean.edu.co
mailto:agomezv76301@universidadean.edu.co
mailto:ccasalla3109@universidadean.edu.co

Integracion Tecnologica y Capacitacion: Estrategia para Mejorar la Gestion de Siniestros

en Nisan Risk

Elaborado por:
Alejandro Goémez Varela
Andrés Felipe Castro Pulido

Carlos Felipe Casallas Lazaro

Universidad Ean
Escuela de Formacion en Investigacion
Seminario de Investigacion de Pregrado
Bogota

03 de junio de 2025



[_‘ ¢ ’ g 2, e
Seminario de Investigacion . . ean
Especializacion ]

e e e e e Uuniversidad
o0

Tabla de contenido

RESUITIEI ...ttt e et e sttt e e e s b bt e e e s bt e e e s asaeeesabbeeesaabaeeessbaaessabbeeeennbaeesssbaaessasaeaean
Palabras Clave
Problema de INVESTIZACION ........cciviiiiiiiieieiie sttt s st bbb sa e sr e sbesae s a e ne e 4
O JEEIVOS ...ttt sttt ettt sttt h e e bbb Rt b e h e e b sh e bRt b bR e Rt e h e b b e b sr e bt e aeene e res 7
B LT RN (72163 16 ) o USRS 7
A ot o I T} o 1ol o TSRS 10
Y oo I T T 1 ed Lo} =1 A SRR 17
DiSENo MEtOAOIOZICO. ....ceviiiiieiiiiiiiiterit ettt st st e sb e b bt sb et e b e sb e b sbesas s eneneeas 25
TEcnica de ANALISIS A€ DIALOS....cveeitieiirieiitieeiie et este e st e st e st e sbe e esteeesbaeesaaeessteessseessteessseessteeaseeensesensssesssennsnens 43
Analisis y Discusion de 105 ReSUItados. .......ccuecviviiriiiiiiiiiiiie i 49
L0107 163 113 () - USRS 54
BIDLOZIATIA . ...vevieieiie et bbb e s r e bt e e renae e 57
Tabla de imagenes
IMa@en L. ..o e 23
3 El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464

Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



{1y oo oo
Seminario de Investigacion . e ean
Especializacion

e e e e e universidad
o0

|

Resumen

Nisan Risk S.A.S., ajustadora de siniestros desde 2011, enfrenta ineficiencias por procesos
manuales, sistemas aislados y falta de formacion digital. Esta investigacion analizara las brechas
tecnologicas y de capacitacion, proponiendo un sistema integrado de gestion de siniestros con
automatizacion y un programa de formacion continua. Sus objetivos incluyen diagnosticar
procesos actuales, diseiar el modelo tecnologico y evaluar su impacto en eficiencia operativa y
satisfaccion del cliente. El estudio busca optimizar recursos, reducir tiempos y posicionar

competitivamente a la empresa.

Palabras Clave
Transformacion digital, Gestion del cambio, automatizacion de procesos, Capacitacion en

competencias digitales, Innovacion tecnologica y Desarrollo del Capital humano.

Problema de Investigacion
Desde su fundacion en 2011, Nisan Risk S.A.S. se ha dedicado principalmente a evaluar

riesgos y dafos en su faceta de empresa, ajustadora de siniestros. No obstante, el modelo de
negocio en el que se basa y opera actualmente, estd muy apegado a procesos manuales y sistemas
aislados, contiene limitaciones ante las exigencias crecientes de un sector en proceso de
digitalizacion e innovacion tecnologica. La escasa utilizacion de herramientas y la falta de un
programa de formacion que estructure el trabajo digital entre sus colaboradores suponen un

problema sobre la eficiencia interna y la satisfaccion de sus clientes (Sierra, 2025).
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La principal causa reside en la ausencia de tecnologias que permitan automatizar actividades

rutinarias y aceleren el flujo de informacion entre las diferentes etapas del ajuste de siniestros. A
lo largo de sus operaciones, Nisan Risk S.A.S. ha consolidado practicas tradicionales que, si bien
en su momento ofrecieron resultados aceptables y fueron adecuadas en una etapa previa del
desarrollo tecnologico, hoy se muestran superadas por la creciente complejidad y velocidad de la
transformacion digital.

Ademas, durante esta etapa de transformacion digital, la practica de la formacion continua y la
incorporacion de nuevo talento han sido pilares fundamentales para afrontar los retos del sector.
Nisan Risk S.A.S. se encuentra en este proceso de transformacion, enfrentando la gestion de
riesgos y la busqueda de la eficiencia operativa de la gestion de siniestros de una empresa en un
entorno cada vez mas competitivo y con una creciente demanda en el &mbito de las soluciones
tecnologicas (Haff, 2022).

No obstante, la falta de un plan de formacién estructurado centrado en el uso de herramientas
tecnologicas relacionadas con los flujos de trabajo, dificulta que el equipo aproveche todas las
posibilidades que ofrecen los recursos puestos a su disposicion. Se tiene la vision de fortalecer
competencias que logren integrar de una forma natural estas herramientas, en tareas clave como
la gestion de casos, el analisis de datos, la automatizacion de procesos (Reche, 2020).

Esta brecha tecnologica se traduce en cuellos de botella operativos: desde el momento de la
recepcion y clasificacion de documentos hasta la generacion de informes finales, actualmente
gran parte del trabajo depende de intervenciones manuales. Con el resultado de que los tiempos
de respuesta ante un siniestro aumentan, el riesgo de errores humanos crece y es dificil hacer el

seguimiento en tiempo real referente a cada caso: los clientes, en algunas ocasiones, perciben
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demoras en la atencion, lo que impacta negativamente la imagen de la empresa y en los niveles
de fidelizacion.

Si Nisan Risk S.A.S. no promueve su transformacion digital, no aumentara el nimero de
siniestros atendidos y sus ingresos brutos disminuiran, perdiendo terreno frente a ajustadoras que
ya cuentan con plataformas avanzadas. En un mercado donde las Insurtech facilitan procesos
mas rapidos y personalizados (Pedrayo, 2022), la compaiia arriesga tanto su cuota de mercado
como sus margenes de rentabilidad. A mediano plazo, esta falta de adaptacion se traducira en
una disminucion de las reclamaciones atendidas, aumentando la carga sobre el equipo y
comprometiendo la sostenibilidad de los recursos financieros.

Para revertir esta tendencia, se tendria que implementar un sistema integrado de gestion de
siniestros que combinara en una unica plataforma las fases de asignacion interna, revision,
autorizacion y cierre de los casos. Dicho sistema deberia incluir moédulos de automatizacion de
tareas repetitivas y herramientas de andlisis de datos que permitan identificar patrones de riesgo
optimizando la asignacion de recursos.

Al mismo tiempo seria necesario disefiar e implantar un programa de capacitacion continua en
competencias digitales, orientado no a la especializacion técnica sino al uso de herramientas
tecnologicas dentro del flujo operativo del dia a dia; de tal forma que el personal integre de
forma natural el manejo de software especializado, metodologias agiles y técnicas basicas de
analisis utilizandolos como aliados en la mejora de su trabajo. Tendria que existir una
integracion equilibrada entre la tecnologica y el capital humano que optimice los tiempos de
respuesta, disminuya errores y mejore la calidad de servicio, incrementando la innovacion,

aumentando la adaptabilidad organizacional y la capacidad de responder con mayor rapidez a las
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exigencias del entorno; posicionando a Nisan Risk S.A.S. més competitivamente dentro del

mercado asegurador.

Objetivos

Objetivo general

Determinar como la adopcion de un sistema tecnoldgico integrado y la capacitacion en
herramientas digitales impactan la eficiencia operativa y la competitividad de Nisan Risk S.A.S.
en la gestion de siniestros.

Objetivos especificos

- Analizar el estado actual de los procesos tecnoldgicos y operativos en Nisan Risk S.A.S.

Identificar las principales deficiencias en la capacitacion del personal en el uso de

herramientas digitales.

- Proponer un modelo de integracion tecnoldgica que incluya un sistema de gestion de
siniestros automatizado.

- Evaluar el impacto de la capacitacion en la adopcion y utilizacion efectiva del sistema
propuesto.

- Medir la mejora en la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente tras la implementacion

del modelo propuesto.

Justificacion

El presente estudio nace por la necesidad que presenta la empresa Nisan Risk S.A.S. de
modernizar sus procesos y de reforzar las competencias digitales de los miembros de su equipo.

Desde el punto de vista de la conveniencia, esta investigacion proporcionara un diagndstico de
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las brechas tecnoldgicas existentes y suministrard un plan de implementacion de un sistema de
gestion completa de siniestros, automatizando las tareas rutinarias y el analisis de datos, que
permitird optimizar los recursos, reducir los tiempos de respuesta y disminuir los errores
operativos; desarrollando una ventaja competitiva para que la empresa incremente la cantidad de
casos atendidos y sus ingresos.

Desde la perspectiva de la relevancia social, mejorar la eficiencia de la gestion de
siniestros impactara directamente en la experiencia de los clientes que la empresa atiende,
haciéndola mas agil, transparente y confiable. Con la mejora de los niveles de satisfaccion y de
confianza, esta investigacion contribuira al alcance del sector asegurador local y al bienestar de
sus usuarios, reafirmando la responsabilidad social que le atafie a la empresa.

Con respecto a las implicaciones practicas, los resultados tienen la premisa de aportar un
modelo de intervencion que combine la tecnologia con el capital humano para implementar
moédulos de automatizacion de procesos ademas de la adopcion de un programa de formacion
continua relacionado con herramientas digitales. Esta opcioén no solo reduciré los costos
operativos y aumentara la capacidad de gestion de siniestros; sino que también podra replicarse
en otras pymes del sector, pasando a ser un referente para organizaciones que enfrentan
problematicas similares.

El valor tedrico de este estudio se vuelve relevante porque le aporta elementos a la
literatura de transformacion digital en ajustadoras de siniestros, area poco tratada a nivel
académico, generando un marco tedrico que comprende conceptos de innovacioén
tecnoldgica, gerencia de operacion o el desarrollo de competencias, haciendo de este un marco
conceptual que podra usarse en investigaciones futuras vinculadas con el Insurtech o la gestion

de siniestros.
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En lo que respecta a la utilidad metodologica de este estudio, tiene como enfoque lograr
una vision integral y sistematica identificar y abordar las brechas tecnolédgicas y de capacitacion
del sector de ajustes de siniestros. Gracias a la implementacion de técnicas cualitativas, la
metodologia utilizada permite realizar un diagnoéstico de los actuales procesos operativos de
Nisan Risk S.A.S. del que se podra extraer de manera precisa los déficits existentes en el flujo de
la informacion, la automatizacion de tareas o la capacitacion de personal.

Este tipo de metodologias es eficaz ya que ayuda a disefiar un sistema integrado de
gestion de siniestros que combina la automatizacion de procesos con un sistema de capacitacion
continua y permanente. De esta forma, se optimizan los recursos disponibles, se acortan los
tiempos de respuesta y se minimizan los errores operativos, incrementando sus niveles de
competitividad y sostenibilidad de la empresa. Asi mismo, se promueve la integracion de
tecnologia y el apoyo a la formacion de competencias digitales, favoreciendo la cultura
organizacional que promueve que la transformacion digital sea un proceso continuo de
aprendizaje y adaptacion.

Por otra parte, el estudio ofrece un marco tedrico y practico que pueda ser una referencia
para futuras investigaciones en relacion con la transformacion digital del sector asegurador. La
posibilidad que ofrece la metodologia de replicarse en otras pymes del sector asegurador
posibilita el ajuste y mejora del sistema propuesto en funcion de nuevas necesidades, hace valer
la metodologia con este valor afiadido, como generadora de conocimiento e innovadora de la
gestion de siniestros. En resumen, la metodologia, no s6lo da cumplimiento a los objetivos
especificos de este estudio, sino que también ofrece la posibilidad de la intervencion a futuro que
ayude a la eficiencia operativa y competitividad dentro de un entorno mas digitalizado, segun se

necesite.
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Marco Teodrico

Durante las ultimas décadas la digitalizacion ha avanzado y mejorado el desarrollo de los
modelos operativos de los distintos tipos de sectores, siendo el sector asegurador uno de los que
se ha visto mas afectado por estos cambios (Axis Corporate Part of Accenture, s.f.). Desde el
deseo de no perder la eficiencia de los procesos, hasta la posibilidad de poder responder de una
forma 4gil al entorno cada vez mas competitivo, todo ello ha propiciado la adopcién de recursos
tecnologicos en un mayor rango para la gestion de siniestros, lo que, a su vez, exige una
actualizacion constante en la capacitacion de los empleados encargados de dichos procesos
(Mapfre, 2025).

Para ello, la unién de la innovacion y desarrollo de capital humano representa un
importante impulso a favor de la capacidad operativa y de poder implementar estrategias de
crecimiento futuro en este mercado. La implementacion de tales sistemas como ERP y la
introduccion de tecnologias relacionadas con la inteligencia artificial y la automatizacion han
cimentado el camino hacia un enfoque radicalmente distinto de las compaiias aseguradoras para
el registro, andlisis y resolucion de siniestros, tratando de reducir los tiempos de respuesta
y minimizando el error que pueda haber en la evaluacion de los dafios (EFIEMPRESA, 2024;
ORACLE, s/f).

Por ende, la implementacion de la tecnologia no tiene por qué estar limitada a la
actualizacion de la infraestructura existente, sino que también implica un cambio importante en
la cultura organizacional de la compaiia, donde la capacitacion continua de los empleados juega

un rol decisivo. La formacion en ajustes de siniestros seria la herramienta principal que da la

10 €l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



A SN . , .o
Seminario de Investigacion ONO!

Especializacion J

posibilidad de que los ajustadores adquieran las competencias técnicas y las habilidades blandas
que permitan tomar decisiones en situaciones de limite.

La necesidad de la actualizacioén constante no es sino la exigencia de tener una mano de
obra que esté en sintonia con el progreso de los avances tecnoldgicos, ya que de esa manera no
solo se logra aumentar la operatividad interna, sino que también se promueve la satisfaccion y el
compromiso; es lo que parece hacer que baje la rotacion de los empleados y que la identidad
corporativa parezca aumentar (Chiavenato, 2017; Guidiaz, 2004).

La unién entre los sistemas digitales y la formacion especifica crea una excelente
oportunidad en la que el talento humano y la tecnologia se ven potenciados, por ejemplo, la
automatizacion de procesos mediante el uso de la inteligencia artificial ha permitido encontrar
patrones de fraude y la gestion de siniestros se logra realizar con mayor agilidad, ofreciendo a los
aseguradores una herramienta poderosa para anticipar y mitigar riesgos (Barberd, 2024; Blythen
& A. C., 2024).

Sin embargo, este desarrollo de tecnolégico también implica que los colaboradores de la
empresa no s6lo hagan uso de esta nueva tecnologia, sino que ademas exige que desarrollen un
pensamiento critico y analitico para interpretar y aplicar de manera efectiva los datos generados,
un reto importante a la hora de afrontar la formacién y la actualizacion profesional.

En el sector asegurador, la formacion desde esta perspectiva no es sélo transmitir
conocimiento técnico, sino que hay que promover y desarrollar la cultura de la formacion situada
en el aprendizaje permanente y que favorezca la innovacion y la adaptacion a las circunstancias
cambiantes. Los modelos de formacion tradicionales han dado paso a otros tipos de educacion
mas participativos y con enfoque constructivista en la que el aprendizaje se da como un proceso

colaborativo y dinamico. Este cambio que experimentan las modalidades de formacién es crucial

ean’

universidad
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para que el grupo de ajustadores estén preparados para hacer frente a situaciones inesperadas y

complejas, adoptando los avances tecnoldgicos dentro en su vida cotidiana (Chiavenato, 2021;
Ozkivang, s.f)).

La modernizacion tecnoldgica de los siniestros, si bien permite la digitalizacion y la
automatizacion de procesos, también implica un reto a nivel de inversiones y de resistencia a los
cambios. Las aseguradoras deben invertir en infraestructura tecnoldgica y en programas de
formacidn que garanticen la correcta adopcion de estas herramientas, superando las barreras que
tradicionalmente han limitado la modernizacion de los procesos internos. En este sentido, la
implementacion gradual de nuevas tecnologias, junto con estrategias de comunicacion y
capacitacion que involucren a todos los niveles de la organizacion, resulta esencial para asegurar
una transicion ordenada y efectiva (WOW, 2024; FASECOLDA, 2025).

La innovacion es un componente que se vuelve un pilar estratégico dentro de la busqueda
de la eficiencia operativa. Dentro del fendmeno conocido como insurtech, se entiende por
aquellas empresas tecnologicas que estan en la busqueda de transformar el sector asegurador, se
abren nuevas posibilidades para acceder a la personalizacion de los servicios y productos
innovadores. La integracion de soluciones disruptivas no solo mejora la experiencia del cliente,
sino que también permite a las compaiiias diversificar sus ofertas y explorar nuevos nichos de
mercado, lo cual es fundamental para su expansion y sostenibilidad a largo plazo (AIC, 2024;
Grupo Sura, 2024). La sinergia entra la innovacion y la formacion, se convierte en la clave para
aprovechar las oportunidades que trae consigo la transformacion digital.

El capital humano en este proceso de cambio es imprescindible. La gestion del capital
humano se ha convertido en una de las prioridades donde la formacion y la motivacion de los

empleados hace que pueda transformar el conocimiento en innovacidon y en competitividad. Las
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empresas que logran crear una “organizacion que aprende” se caracterizan por su capacidad para
adaptarse a los cambios y transformar la informacion en ventajas competitivas, mediante la
implementacion de estrategias de retroalimentacién, mentoria y coaching que fortalecen tanto las
habilidades técnicas como las interpersonales (Zarate, 2007; Chiavenato, 2017). Se genera, por
esta via, las condiciones que permitiran que la tecnologia y la formacion tuvieran lugar dentro de
un marco que conduzca a la mejora continua, orientada precisamente a la mejora de los procesos,
a la produccion de valor a nivel organizacional.

La evolucion cultural de la transformacion digital no tan s6lo comprende la llegada de
nuevas tecnologias, sino que también conlleva una necesidad de modificar las relaciones y las
estructuras de poder de la propia organizacion.

La implementacion de una plataforma interactiva, el uso de simuladores y la adopcion de
programas de capacitacion hibrida son estrategias clave que posibilitan a la propia compaiiia de
seguros dar respuesta a las exigencias del contexto en el que vive su empresa, favoreciendo las
comunicaciones e intercambios de conocimiento interno (Equipo Editorial de Indeed, 2024;
LAPZO, 2025), en consecuencia, estas estrategias clave no solo permiten la formacion
profesional de los trabajadores sino también favorecer el tipo de cultura organizacional
relacionada con el aprendizaje y la innovacion.

La integracion de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion, como ocurre en los
sistemas de inteligencia artificial, implica la aparicion de problemas relacionados, como de
seguridad y de gestion de la informacion. Los sistemas automatizados y gestionar grandes
voliimenes de informacion requieren una eficiente coordinacion entre los departamentos de
tecnologia, operaciones y de recursos humanos. El aprendizaje en el uso de los sistemas de

informacion se convierte en un punto clave si se persigue la eficiencia en la toma de decisiones y
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la seguridad de la informacion; aspectos que, de no ser abordados adecuadamente, pueden

comprometer la integridad operativa de la organizacion (Palomino, s.f.; Cadian, 2024).

El sector asegurador se ha visto favorecido por la aparicion de una serie de soluciones
insurtech que se configuran como una herramienta a la hora de mejorar los procesos internos,
pero también, de acceder a nuevos modelos de negocio en la medida en que las tecnologias
disruptivas llegaron a ser parte de las estrategias de las aseguradoras, explorando oportunidades
de mercado ademas de la diversificacion los productos y servicios que aportaban al mercado.
Este camino marcado por la innovacion y la implicacion de la tecnologia no se podria alcanzar si
no hubiera la capacitacion y el refuerzo del talento humano como lo son las capacitaciones y
cualificaciones, las cuales en conjunto constituyen un circulo virtuoso del cambio y la mejora
continua (FASECOLDA, 2024; AIC, 2024).

Por lo tanto, el reto que supone para el sector asegurador la integracion tecnologica no es
unicamente un proceso de modernizacion del equipamiento y de los sistemas informaticos que se
despliega, sino que también implica un cambio inherente de la cultura de la organizacion. En la
medida que la formacion especifica en los ajustes de siniestros se convierte en la respuesta
estratégica a la automatizacion y a la inteligencia artificial, la formacion técnica es un
componente basico y necesario, tanto como la promocion de las habilidades blandas que
permitan a las personas alcanzar las oportunidades de la digitalizacion, lo que favorece la calidad
del servicio prestada a los clientes y por consiguiente la competencia de la empresa.

El impacto de la capacitacion en la gestion de siniestros se aprecia facilmente en la
destreza de los ajustadores que actian de forma eficiente en los procesos de reclamacion, de
manera que se logra acortar los tiempos de respuesta, asi como reducir de forma importante los

errores operativos. La formacion continua a su vez contribuye a la creacion de un entorno
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colaborativo y de aprendizaje, que es esencial para mantener una ventaja competitiva en un

entorno en continua modificacion. En este sentido, la interaccion entre tecnologia y capital
humano se convierte en un aspecto fundamental para la gestion de las estrategias de expansion,
dado que proporciona a las Aseguradoras la posibilidad de adaptarse a los inevitables cambios y
de atender proactivamente las demandas del entorno (Fundacion MAPFRE, s.f.; Cadian, 2024).

En sintesis, el uso de la tecnologia en la gestion de siniestros y la capacitacion especifica
de los ajustadores son dos elementos basicos que juntos, llevan a la digitalizacion del sector
asegurador. La conexion entre innovacion, automatizacion y aprendizaje continuo hace posible
un entorno organizacional que sea resiliente y capaz de adaptarse a los retos que amenazan el
mercado internacional. Este proceso de transformacion digital esta repleto de obstaculos en lo
que se refiere a la inversion y a la resistencia al cambio, pero puede dar lugar a ventajas en
cuanto a la optimizacion de los procesos, a la reduccion de costes y a la mejora de la
competitividad de la empresa.

El futuro de la industria de los seguros esta ligado a la manera en como las aseguradoras
sean capaces de introducir las nuevas tecnologias de forma efectiva y de constituir los grupos de
trabajo que sean capaces de transformar el conocimiento en ventajas competitivas. La
integracion de soluciones Insurtech, generando nuevas estrategias formativas y experimentando
con una cultura organizacional conectada al aprendizaje, acabaran siendo los elementos que
permitiran garantizar la sostenibilidad y el crecimiento en un contexto incierto y que evoluciona
a un ritmo exponencial. De ahi que el interés por la digitalizacion y la formacion emerja como
una estrategia integral que da respuesta, por un lado, a las demandas que emergen del mercado
en el presente y, por otro, que configura las bases de la futura expansion de las aseguradoras para

garantizar que estas puedan, a lo largo del tiempo, continuar posicionandose por delante de las
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organizaciones competidoras en un mundo cada vez mas conectado y

digitalizado. (TEDxUISRAEL, 2025; Grupo Sura 2024).

La transformacion requiere un importante nimero de elementos, porque mas alla de la
optimizacion de la operacion se encuentra la propia transformacion de la estrategia empresarial.
Las empresas ajustadoras de siniestros, mediante una correcta inversion en tecnologias,
infraestructuras e implementacion de programas de formacion asociados a las nuevas realidades
del mercado, no solo logran asegurar su proceso interno, sino que también prestan un servicio
mejorado y personalizado. Es aqui donde la innovacion y el desarrollo del talento humano se
transforman, en consecuencia, en una ventaja competitiva sostenida, donde la capacidad de
adaptacion y su aprendizaje continuo, son sin duda una buena combinacion para el crecimiento y
la sostenibilidad en el tiempo.

La consolidacion de estos procesos requiere de un compromiso pleno por parte de la
organizacion, donde las distintas areas, desde la alta direccion hasta el personal operativo, se
impliquen directamente en la transformacion digital, que se entiende como un compromiso para
implementar politicas que refuercen el aprendizaje, el conocimiento, la actualizacion de
competencias, y la generacion de un ecosistema organizacional que cruce los limites de la
innovacion y la eficiencia. La integracion tecnologica y la capacitacion se convierten asi en
herramientas primordiales para hacer frente a un entorno caracterizado por la volatilidad y
velocidad del cambio en las exigencias del mercado.

En conclusion, la convergencia entre la integracion tecnoldgica y la capacitacion en
ajustes de siniestros establece un marco teérico que respalda la importancia de una estrategia
integral en el sector asegurador, donde la transformacion digital anclada a la necesidad de

adoptar mecanismos innovadores y al desarrollo del capital humano ofrece un camino para la
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optimizacion de procesos, la reduccion del coste y la mejora de la competitividad en un mercado
global. Las compafiias que desarrollen una cultura organizacional hacia el aprendizaje y la
innovacion podran hacer frente a las exigencias actuales y al mismo tiempo prepararse para
atender a las necesidades del futuro, y asi garantizar su expansion y sostenibilidad en un entorno

caracterizado por su dinamismo y competitividad creciente.

Marco institucional

Normatividad y Regulacién

Nisan Risk S.A.S. opera dentro del marco legal colombiano, cumpliendo con:

e (Cddigo de Comercio Colombiano: Regula la constitucion y funcionamiento de las
empresas en el pais.

e Articulo 98. En este se establece la responsabilidad de los accionistas y directivos, la
estructura corporativa y las reglas de administracion tras operar bajo la figura S.A.S
(sociedad por acciones simplificadas)

e Articulo 864. Donde hace referencia a las operaciones de financiamiento, seguros y
riesgos deben cumplir con las disposiciones de contratos mercantiles, asegurando que los
acuerdos con clientes, concesionarios y aseguradoras sean validos y exigibles.

e Articulo 1036. En el cual se establece la naturaleza del seguro "El seguro es un contrato
consensual, bilateral, oneroso, aleatorio y de ejecucion sucesiva” Codigo del comercio
[CCo] ley 389 de 1997. Julio 18 de 1997.

o Estatuto del consumidor: Por del cual se protege y promueve los derechos de los

consumidores.
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e Articulo 3. Principios Generales. Garantiza el derecho de los consumidores a recibir

informacion clara, suficiente y veraz sobre los servicios que contratan.

e Nisan Risk debe proporcionar reportes detallados y objetivos sobre la evaluacion de
riesgos.

e Articulo 8. Obligaciones de los Productores y Proveedores. La empresa debe actuar con
buena fe comercial y ofrecer servicios de calidad conforme a lo pactado con los clientes.
Sus informes de evaluacion de riesgos deben ser precisos y confiables.

e Articulo 9. Informacion Minima. Nisan Risk debe garantizar que sus clientes reciban
informacion clara sobre los riesgos evaluados, los métodos utilizados y las limitaciones
de sus analisis.

e Articulo 19. Proteccion contra Clausulas Abusivas. Cualquier contrato que Nisan Risk
celebre con sus clientes debe evitar clausulas abusivas que limiten derechos o impongan
obligaciones desproporcionadas.

e Articulo 23. Publicidad Engafiosa. Prohibe el uso de informacién engafiosa en la
promocion de servicios. Nisan Risk debe asegurar que sus clientes tengan expectativas
realistas sobre sus informes de riesgo.

e Articulo 50. Responsabilidad por la Prestacion del Servicio. La empresa es responsable
de cualquier error, omision o deficiencia en la evaluacion de riesgos que cause perjuicios
a sus clientes.

e Articulo 51. Garantia del Servicio. Si un cliente recibe un servicio defectuoso o con fallas

en la evaluacion de riesgos, Nisan Risk debe corregirlo sin costo adicional.
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e Articulo 58. Facultades de la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC). La SIC
puede sancionar a la empresa si incumple normas de proteccion al consumidor, lo que

hace fundamental que mantenga practicas transparentes y ajustadas a la ley.

Los articulos previamente mencionados obligan a Nisan Risk S.A.S. a operar con
transparencia, brindar informacion clara, ofrecer servicios de calidad y respetar los derechos
de los clientes. Ademas, la empresa debe asegurarse de cumplir con las normas de la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) para evitar sanciones y mantener su

reputacion en el sector.

e Superintendencia de Sociedades: Entidad encargada de la supervision y control de las
sociedades comerciales, como de que Nisan Risk S.A.S. buscando que opere de manera
transparente, legal y financieramente estable. Si la empresa incumple sus obligaciones,
puede enfrentar sanciones, multas o incluso la liquidacion forzosa. Este organismo
matiné su control a través del cumplimiento del codigo de comercio de Colombia,
controla la constitucion, modificacion y disolucion de la sociedad al igual y revisa el
cumplimiento de las obligaciones de la empresa a través de los estatutos de la empresa,
en términos de financieros y financieros la super intendencia de sociedades, exige a Nisan
Risk presentar estados financieros y contables de manera periddica y aplicando las
normas NIFF (Normas Internacionales de Informacién Financiera), y estos informes son
supervisados previniendo de esta manera posibles fraudes o irregularidades.

e Superintendencia financiera: Supervisa el cumplimiento de normas sobre gestion de

riesgos en seguros, reservas técnicas, solvencia y reaseguros. Exige a las aseguradoras
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aplicar modelos de evaluacion de riesgos técnicos, financieros y operativos, en este

aspecto es donde ejerce Nisan Risk.

Regula la implementacion del Sistema de Administracion de Riesgos (SAR), como:
SARLAFT (Lavado de activos y financiacion del terrorismo), SARM (Riesgo de mercado) y

SARO (Riesgo operativo).

o Fasecolda (Federacion de Aseguradores Colombianos): Entre las funciones que ejerce
se encuentra representa a las aseguradoras y establece lineamientos técnicos para la
evaluacion de riesgos asegurables. Publica estudios y estadisticas sobre siniestralidad y
tendencias del mercado asegurador. Influye en la normativa de polizas y procesos de

suscripcion de riesgos.

e ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion): Establece
normas técnicas como la ISO 31000, que regula la gestion del riesgo en seguros y otros
sectores. Define estandares en seguridad de la informacién (ISO 27001) y continuidad del
negocio (ISO 22301), relevantes para aseguradoras y empresas de evaluacion de riesgo

como es el caso de Nisan Risk.

Bajo los parametros establecidos en ISO 31000 Nisan Risk debe cumplir con las siguientes

regulaciones para el cumplimiento optimo de sus funciones.
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Integracion: La gestion del riesgo debe estar integrada en todas las operaciones de Nisan
Risk, desde la evaluacion de crédito hasta el disefio de seguros.

Estructura sistematica y adaptada: Los riesgos deben gestionarse de forma
estructurada, considerando el entorno del sector automotriz y financiero.

Gobernanza y liderazgo: La alta direccion de Nisan Risk debe establecer politicas de
riesgo alineadas con sus objetivos estratégicos.

Cultura organizacional: Se debe fomentar una cultura de gestion del riesgo en toda la
empresa.

Identificacion de riesgos: Nisan Risk debe evaluar riesgos financieros (incumplimiento
de pagos), operacionales (fraude, fallas en sistemas), regulatorios (cumplimiento de
normativas colombianas) y de mercado (fluctuaciones econémicas).

Analisis y evaluacion: Se deben clasificar los riesgos segiin su impacto y probabilidad,
aplicando modelos de analisis cuantitativo y cualitativo.

Tratamiento del riesgo: Desarrollar estrategias para mitigar, transferir o aceptar riesgos,
por ejemplo, mediante seguros, diversificacion de cartera o controles internos.
Monitoreo y revision: Implementar un sistema de seguimiento continuo y auditorias
para mejorar el proceso de gestion del riesgo.

Unidad de Regulacion Financiera (URF): Disefa la normativa técnica para solvencia y
gestion de riesgos en aseguradoras. Define politicas sobre reaseguros, reservas
técnicas y modelos de capital.

Banco de la Repiblica: Regula la politica monetaria y financiera, lo que influye en la
evaluacion de riesgos econémicos y de inversion en el sector asegurador Impacta la

estabilidad financiera de aseguradoras mediante tasas de interés y reservas de liquidez.
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e Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

Define la politica financiera y fiscal que afecta el mercado asegurador.
Supervisa el cumplimiento de normas sobre reaseguros y reservas de aseguradoras.
e Regulaciones tributarias: Debe cumplir con las normas de la DIAN (Direccion de

Impuestos y Aduanas Nacionales) para la declaracion y pago de impuestos.

Estructura Organizacional

e Forma juridica: Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S.), lo que le permite mayor
flexibilidad en su gestion y toma de decisiones.

« Organos de gobierno:
o Representante legal o gerente general.
o Junta de accionistas 0 socios.

e Areas de operacion (evaluacion de riesgos, administracion, servicio al cliente, etc.).
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Imagen 1. Duefia y representante legal
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Ajustador

Entorno Institucional

e Sector econémico: Servicios auxiliares en la evaluacion de riesgos y dafos, alineados
con el sector asegurador, financiero y de gestion empresarial.
e Vinculacion con entidades externas:
o Entidades reguladoras: Superintendencia de Sociedades, Superintendencia
Financiera.
e Clientes y aliados: Empresas aseguradoras, bancos, firmas auditoras y otras

organizaciones que requieran evaluacion de riesgos.
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Politicas y Valores Corporativos

e Mision y vision: Enfocadas en la gestion de riesgos y dafios para fortalecer la toma de
decisiones estratégicas en empresas.

o Principios: Transparencia, responsabilidad, cumplimiento normativo, y ética empresarial
vinculados al manual de comportamiento organizacional de Nisan Risk

o Cumplimiento normativo: Garantiza la transparencia y el cumplimiento de las
regulaciones establecidas bajo el cumplimiento del marco legal de la Nisan Risk y su
manual de comportamiento organizacional.

o Responsabilidad social empresarial (RSE): Puede incluir acciones relacionadas con
seguridad laboral, sostenibilidad y ética corporativa.

e Proteccion de datos: Debe cumplir con la Ley 1581 de 2012 sobre Habeas Data en

Colombia, asegurando la confidencialidad de la informacién de sus clientes.

Marco de Control v Supervision

e Auditoria interna y externa: Para garantizar el cumplimiento normativo y financiero.

e Mecanismos de transparencia y control: Implementacion de normas ISO o estandares
de gestion de riesgos.

e Relacion con clientes y proveedores: Regulada por contratos y acuerdos comerciales

dentro del marco legal vigente.
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Marco Econémico v Financiero

o Capital y activos: La empresa opera con un capital determinado y activos que pueden
incluir infraestructura, tecnologia y capital humano.

o Fuentes de ingresos: Se generan a partir de servicios de evaluacion de riesgos,
asesoramiento y otros servicios auxiliares.

e Indicadores financieros: En 2023, report6 un incremento del 5,16% en ingresos netos,

aunque con una reduccion en activos totales del 5,56%.

Diseiio Metodologico

PRIMER NIVEL
ENFOQUE CUALITATIVO E INDUCTIVO

Este trabajo da cuenta de un enfoque de investigacion cualitativa de tipo inductivo. Esto
implica que, en lugar de partir de hipotesis derivadas de teorias existentes, la investigacion se
inicia con la recoleccion y analisis detallado de datos del caso para, a partir de ellos, construir
comprensiones y posibles teorias emergentes (ATLAS.TIL, s.f.). A diferencia de los estudios
deductivos, en un estudio inductivo-cualitativo, el investigador se mantiene abierto a la aparicion
de hallazgos insolitos y persigue a la vez la comprension del fenomeno en su entorno natural
(ATLAS.TI, s.f.). Coincidiendo con Sandin Esteban (2022), el enfoque de la investigacion
cualitativa es un analisis inductivo del «mundo de la experiencia vivida» y deja emerger las
teorias de los datos, en vez de aplicarlas superficialmente en el conjunto de estructura (Esteban,

2022). Esto resulta apropiado dado que el problema que se estudia es, la digitalizacion y sus
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efectos en Nisan Risk S.A.S, un asunto relativamente poco explorado en el marco especifico de
esta organizacion, por lo que es necesario llevar a cabo una exploracion flexible que produzca
conocimiento a partir de la base de las experiencias de los participantes.

Disefio de investigacion de caso unico:

La estrategia metodologica corresponde a una investigacion de caso Unico instrumental,
es decir, centrado exclusivamente en la empresa Nisan Risk S.A.S. como unidad de andlisis. La
investigacion de caso Unico permite tener una comprension profunda de un fenomeno en un
contexto real, mediante el uso de diferentes fuentes de evidencia que permitan obtener una vision
holistica (Yacuzzi, 2005). Este tipo de disefo resulta adecuado cuando se quiere comprender las
particularidades y complejidades de un caso en especifico, en este caso, la digitalizacion y las
brechas de competencias en Nisan Risk, para extraer hallazgos detallados que pueden sentar
bases para teorias o intervenciones aplicadas. A partir de la literatura existente, el método de
caso se configura como una metodologia adecuada para las ciencias sociales y de la empresa
para abordar fenomenos complejos de una forma particular combinando informacion de tipos
muy diversos (cualitativa y cuantitativa, subjetiva y objetiva) y profundizando mas que los
estudios estadisticos convencionales (Yacuzzi, 2005).

En particular, el estudio de caso se identifica como una metodologia muy adecuada para
dar respuesta a preguntas de investigacion de la tipologia de “como” y “por qué” en procesos
organizacionales contemporaneos sobre los cuales el investigador no tiene control experimental
(Yacuzzi, 2005). En esta investigacion, la eleccién de un nico caso se entiende dado que Nisan
Risk S.A.S. presenta caracteristicas especiales (empresa cuyo objeto es hacer evaluacion de
riesgos y que busca transformarse digitalmente) que siendo indagadas a profundidad pueden

permitir generar insights de dificil obtencion mediante diseflos comparativos o encuestas
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extensivas. En definitiva, se prioriza la profundidad sobre la amplitud en la medida que se

pretendera describir con detalle la situacion de esta empresa.

Alcances exploratorios y descriptivos:

El nivel de alcance de la investigacion es exploratorio-descriptivo. Por una parte, es
exploratorio porque trata un fenomeno del que hay muy poca investigacion en el contexto
especifico que se considera: la brecha tecnologica y formativa de una pyme del sector de
evaluacion de riesgos frente a las exigencias de la transformacion digital; de hecho, los estudios
exploratorios se desarrollan cuando se investiga un problema novedoso o poco investigado
puesto que sirven para "hacer camino" y proporciona una vision aproximada del fendmeno
(Hernandez-Sampieri, 2018). Dado que, desde el principio hay mas preguntas que respuestas
sobre como se manifiestan las brechas digitales y de competencias en Nisan Risk, la
investigacion explora libremente una serie de dimensiones (tecnologicas, organizacionales,
humanas) para obtener factores, tendencias y relaciones significativas.

Por otro lado, el estudio es investigativo de alcance descriptivo, pues tiene por objetivo
detallar y describir la situacion actual de la empresa en cuanto a su nivel de digitalizacion,
competencias del personal, cultura organizacional frente al cambio, etc. La investigacion
descriptiva consiste en "la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin
de describir su estructura o comportamiento" (Herndndez-Sampieri, 2018). De esta manera, el
propio informe describird de qué manera estan siendo las brechas que se encuentran; (;qué tan
amplia es la distancia entre las competencias digitales actuales de los y las colaboradoras y las
requeridas? ;qué tecnologias utiliza la empresa y cudles no han sido incorporadas?), donde estan

esas brechas, (;en qué areas o procesos del negocio?), su magnitud, entre otras caracteristicas.
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Este nivel de descripcion se encaminara a un diagndstico de la manera en que estd Nisan Risk
S.A.S., en el momento de estar haciendo el estudio.

Cabe advertir que, para los autores Herndndez y Mendoza (2018), un estudio puede ser
simultdneamente exploratorio y descriptivo cuando primero explora un fendmeno determinado
con la finalidad de comprender sus elementos bésicos y posteriormente lo describe con mayor
precision (Hernandez-Sampieri, 2018). Esto tiene cabida en nuestro caso: primeramente,
haremos una indagacion lo suficientemente amplia de las tres percepciones, del saber de la
empresa en formacion, y de la digitalizacion (exploracion), para después disefar el mapa de las
caracteristicas de las brechas y de los factores (descripcion). No hay hipdtesis inferenciales para
su contraste (dado el enfoque cualitativo), por lo que el estudio no llega a tener niveles
correlacionales ni explicativos por el momento, sino que se encuentra en la busqueda y en la

descripcion para realizar futuras intervenciones.

Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

En linea con los objetivos exploratorios-descriptivos, se han conceptualizado las principales
variables o constructos a investigar como su posible operacionalizacion en la organizacion Nisan
Risk S.A.S. Se presentan las variables de forma maés clara, la brecha tecnolédgica, la brecha
formativa y las competencias digitales siguiendo su definicion y las formas de evaluacion en el

estudio.

- Brecha tecnologica (brecha digital organizacional):
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Para el desarrollo de este trabajo de investigacion y tal y como pretende el Ministerio de las
Tic de Colombia (s.f), el término brecha tecnologica es visto como una distancia o diferencia que
existe entre el nivel tecnoldgico actual de la empresa y el nivel mejorado o deseado de adopcion
tecnologica para ser competitivas. De forma general, se 'toma' el concepto de brecha digital en el
sentido de las desigualdades que hay en el acceso y el uso eficaz de las tecnologias de
informacion y comunicacion (MIN TIC 2013), pero si lo adaptamos al ambito organizacional,
hablando de brecha tecnoldgica seria el momento en el que la empresa no explota a fondo las
tecnologias que se encuentran en su ambito de trabajo o tiene areas internas donde los grados de
digitalizacion son distintos.

Desde el punto de vista del Ministerio de las TIC de Colombia, las brechas digitales son
diferencias en el acceso a las tecnologias de informacidon y comunicacion y diferencias para su
uso eficaz cuando hay distintos niveles de alfabetizacion tecnoldgica (MIN TIC, s.f.). En Nisan
Risk S.A.S., la brecha tecnologica podria encontrarse, por ejemplo, en procesos completamente
manuales o analogos susceptibles de ser digitalizados, en la falta de herramientas de software de
ultima generacion para la gestion de Riesgos o en la infraestructura tecnoldgica obsoleta. Su
operacionalizacion consistird en la evaluacion de las herramientas tecnoldgicas que ahora pueden
ser utilizadas en la empresa en comparacion con las que se encuentran en el mercado. Esto
incorporaria un diagnoéstico de las TIC puestas en marcha (software de evaluacion de Riesgos,
bases de datos, sistemas de informacion, etc.), pero también la comparacion entre éstas y las
buenas practicas o los estandares de digitalizacion que se dan en el sector de los seguros y de los
riesgos.

Simultdneamente, se recogeran las percepciones de los empleados o directores en cuanto a

las limitaciones tecnologicas actuales y a las necesidades detectadas, lo que podria hacerse, por
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ejemplo, con preguntas en entrevistas tipo sobre qué tareas requieren mucho tiempo o son mas
propensas a error por falta de tecnologia adecuada, etc. De esta forma, la brecha tecnoldgica
quedard operacionalizada como el listado de areas/procesos en los que el nivel de digitalizacion
en la empresa es claramente insuficiente o presenta carencias tanto en la disponibilidad de
soluciones digitales como en el uso de tecnologias por debajo de las que cabria esperar; junto a
una serie de indicadores cualitativos de su impacto (retrabajos, lentitud, dificultades para acceder
a la informacidn, etc.). A su vez, se preservan indicadores mas simples como la proporcion de
procesos clave digitalizados vs. analogos o la proporcion de informacidon con acceso remoto

correspondiente a una idea cuantitativa general de las caracteristicas de digitalizacion.

- Brecha formativa (brecha de competencias/habilidades):

Definimos la brecha formativa como la distancia existente entre las competencias y
conocimientos que poseen actualmente los colaboradores de Nisan Risk S.A.S. y las
competencias que son objeto de requerimiento para una buena practica en un entorno
digitalizado. Cabe sefialar que ain en empresas consolidadas se pueden producir brechas
formativas por la obsolescencia de habilidades profesionales. Adecco Institute (2022) indica de
forma explicita que la brecha formativa puede ser vista desde dos perspectivas: en primer lugar,
como la diferencia entre la preparacion del trabajador y las capacidades a ser adquiridas para
poder ejercer correctamente su oficio y en segundo lugar, las diferencias de formacion de otros
trabajadores con el mismo rol en su puesto de trabajo.

En el caso que nos ocupa, la brecha formativa referida a cuestiones como ; Tienen los

analistas de riesgo los conocimientos para utilizar nuevas herramientas digitales si se
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implementan? ;El personal de la empresa tiene conocimientos en funciones informaticas, en el
tratamiento de datos y es conocedor de la aplicacion de habilidades digitales?

Hay trabajadores que no han recibido formacion continua, de forma que el aprendizaje no les
ha permitido seguir de cerca a las nuevas metodologias de trabajo y a la legislacion digital, por
ejemplo, la ley de proteccion de datos en el sector asegurador. La brecha formativa se puede
deber, por ejemplo, a que los trabajadores han estado muchos afios en la empresa o no han
realizado una formacion reciente.

Operacionalizacion: se hard mediante la valoracion de las competencias actuales de los
trabajadores vinculados en areas claves (manejo de herramientas ofimaticas y especializadas,
conocimiento de estandares digitales, manejo de plataformas web, etc.) comparandolas con el
perfil de competencias deseadas. Para la obtencion de datos se usaran encuestas de
autoevaluacion donde cada empleado puntie diferentes habilidades digitales y técnicas y se
tendrd también en cuenta informacion del area de recursos humanos (si es que existen
evaluaciones de desempeio o formacion anterior).

Como indicadores también se pueden tener: la cantidad de horas de formacion tecnoldgica
que ha recibido el personal en el ultimo afo, el porcentaje de empleados que indicarian que les
gustaria continuar formandose en un software concreto o las diferencias de competencias en las
distintas areas (por ejemplo, personal de operaciones vs. personal administrativo).Existira la
brecha formativa si, por ejemplo, un porcentaje elevado del personal expresa no sentirse
competente en el uso de herramientas digitales que la empresa se encuentra valorando para

adoptar, o si aparecen necesidades de formacidn no cubierta en la plantilla que son generalizadas.

- Competencias digitales del personal de la organizacion:
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Por la relevancia de las habilidades digitales en los procesos de transformacion de las

organizaciones, se plantea este constructo por separado, aunque se encuentra asociado a la
brecha formativa. Competencias digitales son el conjunto de conocimientos, competencias y
actitudes que permiten a la persona usar de forma segura, eficaz y creativa las tecnologias
digitales en su puesto de trabajo (Hernandez, 2023).De acuerdo a una definicion del Banco
Interamericano de Desarrollo, las competencias digitales incluyen la capacidad para utilizar la
tecnologia y los medios digitales de forma eficaz y segura (Hernandez, 2023). UNESCO las
define como una serie de comportamientos, conocimientos, habitos y disposiciones relacionadas
que permiten el uso critico de las herramientas digitales (Hernandez, 2023).

En forma maés exacta, la Unidén Europea, en el Marco DigComp 2.2, establece que las
competencias digitales "son el uso seguro, critico y responsable de las tecnologias digitales para
el aprendizaje, el trabajo y la participacion en la sociedad, incluyendo un conjunto de
conocimientos, destrezas y actitudes necesarios" (Hernandez, 2023). En este estudio, vamos a
trabajar la parte de competencias digitales en el &mbito organizativo de Nisan Risk, tales como:
competencias de manejo de aplicaciones ofimaticas avanzadas, herramientas colaborativas en
red, sistemas de informacién de riesgos, competencias de comunicacion digital, de proteccion de
la informacion y seguridad informética basica, etc.

En la operacionalizacion se realizard un diagnostico de las competencias digitales que tienen
los trabajadores con instrumento de evaluacion a partir del marco mencionado de DigComp
adaptado a las necesidades de la empresa, lo que incluye dimensiones funcionales como:
alfabetizacion de la informacion y los datos, comunicacion y colaboracion digital, creacion de
contenidos digitales, seguridad digital y resolucion de problemas técnicos (Hernandez, 2023).

Cada una de estas areas incluye sub-competencias especificas (la alfabetizacion en los datos
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implica la habilidad de buscar, evaluar, gestionar informacion digital; la seguridad implica

proteger dispositivos, datos personales y proteger la privacidad, etc.) (Herndndez, 2023). Para
medirlas se recurre a un cuestionario donde los participantes autorreportaran su grado de

comodidad o experiencia en tareas representativas de cada sub-competencia (en escala Likert).

Los resultados de la evaluacion permitiran identificar fortalezas y debilidades: por ejemplo,
se puede hallar que la mayoria tienen buena competencia en comunicacion digital (correo
electronico, mensajeria, videoconferencia), pero presentan carencias en alfabetizacion en la
informacion y los datos (por ejemplo, anélisis de bases de datos) o en la seguridad
(desconocimiento de buenas practicas de ciberseguridad). Asi se obtiene un perfil de las
competencias digitales del personal, asi como cuantificar la brecha de competencias en aspectos
clave.

- Otros constructos relevantes:

Aparte de las variables establecidas, se valoran también otros factores cualitativos que tienen
lugar en la literatura de transformacion digital y transformacion organizacional; por ejemplo, la
cultura organizacional, la resistencia al cambio. La resistencia al cambio organizacional se ha
definido clasicamente como la tendencia por parte de individuos o grupos a oponerse y/o
resistirse ante los cambios y transformaciones de la organizacion. Con Nisan Risk S.A.S.
revisaremos las actitudes del personal ante las iniciativas de digitalizacion: ;hay apertura y
entusiasmo por el cambio, o bien miedo e incertidumbre? ;qué nivel de apoyo percibido por
parte de la direccion existe para propiciar el cambio? La resistencia al cambio, pues si se trata de

una “variable” de dificil cuantificacion, se analizara cualitativamente utilizando preguntas
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especificas en entrevistas abiertas (por ejemplo, pidiendo a empleados que describan cémo

reaccionaron ante cambios realizados anteriormente en la empresa o como se sienten ante la
posibilidad de implementar una nueva plataforma digital), haciendo lo mismo con la cultura
organizacional observandola desde el plano de sus valores y practicas respecto de la innovacion:
una cultura mas flexible y de aprendizaje continuo, por lo contrario, posibilitaria la reduccion de
la brecha; al contrario, una cultura rigida lo amplificaria.

Y, por ultimo, como no se formularan hipdtesis causales debido al enfoque inductivo, la
descripcion operacionalizada de estos constructos cualitativos se realizara a través de indicadores
narrativos que se obtendran en las entrevistas (comentarios que muestran miedo al cambio,
anécdotas sobre fracasos o éxitos en intentos de modernizacion, etc.,), siendo codificados en el
analisis. Resumiendo, las variables de estudio han sido delimitadas en su sentido en este unico
caso e iran acompafiadas de datos empiricos para cada una de ellas: brecha tecnolédgica (pruebas
sobre tecnologias faltantes o infrautilizadas), brecha formativa (datos sobre carencias formativas
y de habilidades), competencias digitales (niveles actuales en areas especificas), y factores
culturales asociados. Esta conceptualizacion y medicion de variables permitira diagnosticar el
estado actual de Nisan Risk S.A.S. dentro de su camino hacia la digitalizacion, alcanzando el

enfoque exploratorio-descriptivo que persigue el informe.

Descripcion de la poblacion, técnica de muestreo y tamaiio de la muestra

La poblacion objetivo del estudio queda determinada por los empleados de Nisan Risk
S.A.S. en sus diferentes areas y niveles de responsabilidad. Dado que Nisan Risk S.A.S. es una

empresa de un tamafio relativamente pequeno, fue fundada en 2011 y enfoca su actividad en la
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evaluacion del riesgo y de los dafios en el &mbito asegurador, el tamafio de la plantilla de la

compaiiia es pequefio. Segin informacion actualizada, la compaiiia disponia de 8 trabajadores en
el afio 2024. Esta poblacion esta constituida por el personal administrativo y el personal directivo
(gerencia) junto con el personal técnico (ajustadores de siniestros, analistas de riesgo, etc.). Al
Ser un caso con pocos participantes, se usara toda la poblacion en vez de una muestra, es decir,
todos los empleados de Nisan Risk S.A.S. formaran parte de las diferentes técnicas de
recopilacion de datos, lo que permitira realizar un censo de la organizacion. Incluir a todos los
integrantes es posible y conveniente, dado que supondrd maximizar la informacion obtenida y la
recogida de diferentes perspectivas (cada empleado puede tener experiencias diferentes
relacionadas con la tecnologia y la formacion).

Desde la perspectiva de la técnica de muestreo, estrictamente no se realiza un muestreo
probabilistico, dado que se desea incorporar a la totalidad de la poblacion (muestreo de censo), y
en el caso de que un o una integrante no pudiera participar, se optaria por un muestreo
intencional o muestreo por criterio, es decir, seleccionaremos intencionadamente aquellos
informantes que, dado su rol y su experiencia, pueden proporcionar la informacion mas
sustantiva acerca de las variables de interés. Asi, por ejemplo, si hubiera empleados externos o
temporales no disponibles, se priorizara la realizacion de entrevistas a personal fijo o, si
supusiéramos que la empresa tiene areas muy diferenciadas, asegurariamos la inclusion de, al
menos, un representante de cada una. No obstante, dado el tamaio reducido, la expectativa es
alcanzar la participacion de todos los elementos que la componen, con ello se eliminan sesgos de
exclusion y se asegura la cobertura total de la "realidad" del caso. El tamafio de la muestra
efectiva, en consecuencia, sera N = § personas (que corresponde al 100 % de la poblacién interna

de Nisan Risk S.A.S.).
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Dicho tamafio cumple con criterios de suficiencia para un estudio de tipo cualitativo de
caso, que busca la profundidad mas que la generalizacion estadistica, puesto que cada persona
aportara un testimonio exhaustivo sobre la situacion y estas ocho personas en conjunto
permitiran la triangulacion dentro del caso. A su vez, aunque es cierto que la focalizacion es
interna, también podriamos incorporar informantes externos clave como fuentes de informacion
complementaria (por ejemplo, un consultor de tecnologia que haya trabajado con la empresa, o
un cliente clave, que pueda opinar sobre sus procesos). Sin embargo, formalmente la poblacién
definida al respecto es la plantilla de la empresa, por lo que la inclusion de terceros de hacerse
seria otro tipo de parte de las fuentes de evidencia triangulada que de la poblacién de muestra.
Para los efectos de este informe de avance, vamos a cefiirnos a la plantilla de Nisan Risk S.A.S.

como la poblacién de estudio.

En resumen, la investigacion asume a todos los empleados y empleadas de Nisan Risk
S.A.S. (n=8 El esquema de participacion es mas cercano a un censo poblacional que a un
muestreo con reemplazo, y por ello no aplica el calculo de un tamafio muestral por férmulas
estadisticas. Esta decision es coherente con la naturaleza cualitativa y de estudio de caso: en
lugar de buscar representatividad estadistica, se busca una comprension completa y profunda del

caso en cuestion.

SEGUNDO NIVEL

Marco tedrico de referencia
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El disefio de segundo nivel se apoya en un sélido marco tedrico que integra tres ambitos

fundamentales para orientar el andlisis e intervencion en Nisan Risk S.A.S.

Transformacion digital organizacional

La transformacion digital se entiende como un proceso sistémico que trasciende la mera
incorporacion de tecnologia. Implica repensar estrategia, procesos, estructura y cultura
organizacional para generar valor sostenible. Modelos de madurez digital, como el de Capgemini
Consulting, identifican dimensiones clave: liderazgo y vision digital, tecnologias habilitadoras,
procesos de negocio digitalizados, talento humano y cultura de innovacién. En el contexto de
pymes latinoamericanas, se enfatiza la necesidad de un enfoque gradual y adaptado, que combine
asesoria experta con la participacion activa de la alta direccion y los equipos operativos. Para
Nisan Risk, esto significa diagnosticar no solo el estado de su infraestructura TIC, sino también

la coherencia entre su plan estratégico y el compromiso real de la gerencia con la digitalizacion.

Gestion del cambio organizacional

Para guiar la transicion humana, se incorporan dos modelos clasicos y uno contemporaneo:

e Lewin (Descongelar—-Cambiar—Recongelar):

o Descongelar: Sensibilizar a los miembros de Nisan Risk sobre la necesidad
imperiosa de cambio, mediante talleres de diagndstico y presentacion de datos que

evidencien ineficiencias.

o Cambiar: Implementar progresivamente nuevas practicas y herramientas,

apoyados en pilotos en areas clave y capacitacion continua.
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o Recongelar: Institucionalizar las mejoras mediante actualizacion de manuales,

politicas internas y programas de refuerzo que consoliden la cultura digital.

o Kotter (8 pasos para el cambio):

1. Crear urgencia: Comunicar riesgos de quedarse obsoleto y oportunidades de mercado.

2. Formar coalicion guia: Seleccionar lideres internos con credibilidad y habilidades para

impulsar iniciativas.

3. Desarrollar vision y estrategia: Definir metas claras de digitalizacion alineadas con los

objetivos de negocio.

4. Comunicar la vision: Utilizar canales regulares (reuniones, boletines, tableros digitales) para

mantener a todo el personal informado.

5. Empoderar a la organizacion: Eliminar barreras, otorgar recursos y facilitar decisiones
rapidas.

6. Generar victorias tempranas: Identificar y difundir logros pequefios (por ejemplo, digitalizar
la firma de informes) para motivar al equipo.

7. Consolidar mejoras: Aprovechar el impulso para escalar proyectos y evitar retrocesos.

8. Anclar en la cultura: Actualizar politicas, reconocer comportamientos digitales y celebrar

¢éxitos para que las practicas se mantengan.
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e ADKAR (Prosci):

Se emplea como lista de verificacion para asegurar que cada individuo pase por: Conciencia,
Deseo, Conocimiento, Habilidad y Refuerzo. Esta herramienta facilita seguimiento individual y

grupal de la adopcion del cambio.

Desarrollo del talento y competencias digitales

El tercer eje tedrico aborda la formacion y gestion del talento para la era digital. Se toma como
referencia el Marco Europeo DigComp, que establece cinco areas de competencia digital:
alfabetizacion en informacion y datos, comunicacion y colaboracion, creacion de contenido,
seguridad digital y resolucion de problemas tecnoldgicos. Para cada éarea, se identifican sub-
competencias relevantes al entorno de Nisan Risk (p. ej., métricas de desempefio en analisis de

datos, practicas de ciberseguridad basicas, manejo avanzado de hojas de calculo).

Adicionalmente, se integran teorias de organizacion que aprende y capacidad de
absorcion de conocimiento (Nonaka, Senge; Zahra & George), enfatizando la importancia de
estructuras formales (comunidades de practica, manuales actualizados, coaching) e informales

(sesiones de intercambio de experiencias) para internalizar el aprendizaje.

Por ultimo, se consideran lineamientos del Ministerio TIC de Colombia y del BID sobre
reskilling y upskilling en pymes, priorizando la capacitacion interna por sobre la contratacion

externa, con programas cortos y modulares que se ajusten a la rutina operativa.
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Componentes funcionales de los modelos tedricos

A fin de traducir la teoria en categorias practicas de analisis e intervencion, se desglosan los

siguientes componentes:

Componentes de la transformacion digital

[a—

Estrategia digital: existencia de un plan formal y KPI’s asociados.

2. Tecnologias clave: diagnoéstico de sistemas de gestion de riesgos, CRM/ERP y

herramientas colaborativas.

3. Procesos digitalizados: mapeo de procesos criticos y grado de automatizacion.

4. Cultura y liderazgo: mentalidad innovadora, estilos de direccion, apoyo a iniciativas.

5. Experiencia del cliente: canales digitales de atencion, retroalimentacion y beneficios

tangibles.

Componentes del modelo de Kotter

Cada uno de los 8 pasos de Kotter se traduce en un elemento funcional con indicadores:

e Urgencia: nivel de percepcion de riesgo vs. statu quo.

e Coalicion: roles y participacion de lideres formales e informales.

e Vision: claridad y grado de alineacion entre niveles.

e Comunicacion: frecuencia y efectividad de mensajes.

e Empoderamiento: recursos disponibles, eliminacion de trabas burocraticas.
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e Victorias Répidas: lista de hitos cortos y su diseminacion interna.

e Consolidacion: procesos de evaluacion continua, ajustes.

e Anclaje: reconocimiento formal, actualizacion de politicas.

Componentes del modelo de Lewin

o Descongelar: actividades de sensibilizacion y diagnostico inicial.

o Cambiar: etapas de implementacion piloto, talleres y coaching.

e Recongelar: documentacion, refuerzos formales e incentivos.

Componentes de competencias digitales (DigComp)

Para cada una de las cinco areas se definen:

o Indicadores de desempefio: autoevaluaciones, pruebas practicas, andlisis de resultados.

o Programas formativos existentes: revision de historial de capacitacion.

e Actitudes: disposicion al cambio, motivacion y barreras percibidas.

Componentes culturales de innovacion

Aversion al riesgo vs. apertura

Colaboracion vs. silos

Valores y simbolos: mitos, rituales y narrativas organizacionales.

Liderazgo transformacional: préacticas de inspiraciéon y empoderamiento.
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La elaboracion de una matriz de analisis con estos componentes permitirad codificar las

evidencias empiricas y comparar fortalezas y debilidades de cada dimension.

Seleccion, disefio y validacion de instrumentos de recoleccion de datos

Para capturar informacion rigurosa y diversa, se disefian tres instrumentos principales:

Entrevistas semiestructuradas

e Alcance: 8 entrevistas individuales de 45-60 min en todos los niveles de la organizacion.

e Guion: Secciones sobre uso de tecnologia, brechas formativas, gestion del cambio y
cultura. Preguntas abiertas con subpreguntas de profundizacion (“;puede dar un

ejemplo?”’, “;coOmo se sintid?”).

e Validacion: Revision por expertos en metodologia cualitativa y prueba piloto con un

profesional externo, que ajusto la redaccion y el orden de bloques tematicos.

Cuestionario de diagnostico digital

e Estructura: ~15 items de dominio de competencias (escala Likert 1-5) y 5 afirmaciones

actitudinales (acuerdo/desacuerdo), mas pregunta abierta final.

e Adaptacion: Basado en DigComp, pero con lenguaje cotidiano y ejemplos pertinentes al

contexto de Nisan Risk (software de riesgos, herramientas colaborativas).

e Piloto: Test con dos profesionales (TI y académico) para asegurar claridad y relevancia.

Se incorporaron glosarios y ejemplos en paréntesis.
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Observacion no participante y revision documental

e Objetivo: Registrar rutinas de trabajo, uso real de herramientas y procesos, y contrastar

con politicas y manuales internos.

e Metodologia: Jornadas de observacion en oficina, captura de pantallazos de sistemas,

recoleccion de documentos (procedimientos, reportes de formacion).

e Triangulacion: Confrontar hallazgos con entrevistas y cuestionarios para fortalecer la

validez interna.

Técnica de Analisis de Datos

En un estudio de corte cualitativo e inductivo, el proposito del analisis de datos es extraer
categorias y conceptos que emerjan de las experiencias y significados aportados por los
participantes, en lugar de generar indicadores estadisticos. A continuacion, se describen las
técnicas que se emplearan para cada instrumento, de modo que todas las etapas de codificacion y

triangulacion se alineen con el enfoque cualitativo del proyecto.

Entrevistas semiestructuradas

Las entrevistas semiestructuradas se analizaran siguiendo los principios de la Teoria
Fundamentada (Grounded Theory), con tres fases principales: codificacion abierta, codificacion
axial y codificacion selectiva. Primero, las grabaciones (o transcripciones) se revisaran linea por
linea para etiquetar fragmentos significativos: cualquier mencidn acerca de percepciones sobre
tecnologia, formacidn o cultura organizacional se convertira en un codigo inicial (por ejemplo,

2«6

“falta de conocimiento de plataforma”, “preferencia por formularios en papel” o “temor al
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cambio digital”). Estos codigos se escribiran como pequefias notas analiticas (memos) que

capturen impresiones, dudas o conexiones con conceptos teoricos.

En la segunda fase (codificacion axial), se agruparan los codigos en categorias mas
amplias. Por ejemplo, distintos codigos relativos a dificultades al usar el sistema interno, como
“no sé como completar el formulario en linea” y “la plataforma se traba”, podrian agruparse bajo
la categoria “barreras tecnoldgicas percibidas”. Asimismo, los codigos sobre la forma en que los
empleados buscan ayuda (p. €j., “busco tutoriales en YouTube”) se vincularan en la categoria
“estrategias de aprendizaje informal”. A lo largo de este paso, se mantendran anotaciones sobre
posibles relaciones de causalidad o dependencias entre categorias (por ejemplo, como “barreras

tecnoldgicas” alimenta “resistencia cultural”).

La fase de codificacion selectiva consiste en identificar una categoria central que
cohesione el fenomeno de estudio (por ejemplo, “percepcion de brecha tecnoldgica como
obstaculo para la eficiencia operativa”). A partir de esta categoria axial, se conectaran las demas
de forma jerarquica, construyendo una narrativa que explique, desde la voz de los participantes,
cémo emergen las brechas y de qué manera influyen en la gestion de siniestros. Durante todo el
proceso, los memos analiticos capturaran reflexiones sobre la interrelacion entre las categorias y
servirdn de puente con el marco teodrico (teoria de la transformacion digital, gestion del cambio).

Finalmente, para fortalecer la fiabilidad interna, cada categoria emergente se contrastara
con las notas de campo obtenidas en la observacion y con la informacién de la revision
documental, de modo que cualquier hallazgo se valide desde varias fuentes. Este ejercicio de
triangulacion asegura que las categorias no dependan exclusivamente del discurso de un unico

entrevistado, sino que reflejen patrones coherentes en todo el caso.
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Cuestionario de diagnostico (escala cualitativa)

El cuestionario de diagndstico se disefid originalmente con preguntas en formato Likert, pero,
dado que el estudio es estrictamente cualitativo, cada respuesta numérica (por ejemplo, una
puntuacion de 1 a 5) se interpretard como un indicador de un fendémeno tematico mas que como
dato cuantificable. Es decir, si un colaborador califica su confianza para usar una herramienta
digital con un “1”, ese “1” se codificara como “baja autoeficacia técnica” y se ejemplificara con
cualquier comentario libre que haya agregado (“Me da miedo borrar archivos sin ayuda de TI”).
De esta manera, no se calculard la media o la desviacion estandar de las respuestas; en su lugar,

se analizara cada item como una semilla de categoria.

Para procesar estas respuestas, se empleard un analisis tematico: cada item (puntuacion y
texto abierto) se examinara en busca de fragmentos que aporten significado, por ejemplo,
“Manejo muy basico de Excel” o “No sé acceder a bases de datos internas” y se organizaran en
categorias acordes con el marco de competencias digitales (alfabetizacion en informacion,
creacion de contenido, comunicacion digital, seguridad, resolucion de problemas). Aunque la
pregunta se presente con una escala, su proposito es identificar tendencias cualitativas en torno a
codmo los participantes describen sus fortalezas y limitaciones. Asi, las respuestas se agruparan
bajo encabezados que reflejen la experiencia real del usuario (p. €j., “inseguridad ante
herramientas nuevas”, “necesidad de formacion practica”).

El anélisis de las secciones abiertas del cuestionario seguird un proceso similar: se

codificaran las frases literales que describen obstaculos o necesidades formativas, generando

categorias como “motivacion, pero falta de tiempo” o “preferencia por ejemplos
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universidad

45 El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



[} . ’ ’ . L) o.o.
Seminario de Investigacion o v ean
e e e o 0 universidad

Especializacion

contextualizados”. Estas categorias luego se discutiran contra la teoria de DigComp 2.2 (2020) y

estudios sobre desarrollo de competencias digitales en pymes (Hernandez, 2023; Haff, 2022).

Observacion no participante

El proposito de la observacion no participante es registrar comportamientos y practicas en su

contexto natural, para luego extraer patrones de uso y dinamicas de interaccién. Durante las

jornadas de observacion en la oficina, se tomaran notas de campo detalladas: cada vez que un

colaborador complete una tarea en papel o en la plataforma, se anotard el flujo de acciones, el

tiempo aproximado (a modo de referencia cualitativa, no cuantitativa), las dificultades técnicas
»

percibidas (por ejemplo, “el sistema tarda en cargar”, “no encuentro la opcion de subir

documentos”) y las soluciones improvisadas (como “uso WhatsApp para enviar facturas”).

El anélisis de contenido de estas notas de campo se llevara a cabo codificando cada
fragmento relevante en categorias emergentes. Por ejemplo, las anotaciones relacionadas con
“uso de formularios impresos” y “espera de soporte TIC” podrian formar parte de la categoria
“dependencia de medios analdgicos”. De igual modo, si se observa que un empleado recurre a un
manual interno o pide ayuda a un colega, esos episodios se agruparan bajo “estrategias de acceso
al conocimiento”. A medida que se avanza, se reflexionard sobre como estas practicas observaras
se interrelacionan con lo dicho en las entrevistas y con las indicaciones de los manuales formales

(revision documental).

En todo momento, se prestara atencion a los contextos de ocurrencia (por ejemplo, si la

reunion de seguimiento semestral interrumpe el trabajo diario y obliga a demoras) y a las

46 €l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



’-- o . g 2, L] ..
Seminario de Investigacion RO

Especializacion

distinciones entre lo que deberia suceder (segun politicas internas) y lo que realmente sucede. La
codificacion cualitativa de la observacion permitird identificar brechas entre el “modelo ideal” de
proceso y la practica real, lo cual alimentara las categorias usadas en la discusion del Objetivo 1

sobre brechas tecnoldgicas y operativas.

Revision documental

La revision documental implicara analizar los manuales de gestion de siniestros, los
procedimientos estandarizados, los reportes de capacitacion y cualquier informe interno que
describa la forma en que se ha abordado la digitalizacion hasta la fecha. En lugar de una
extraccion numérica de datos, se hard un analisis documental cualitativo, que consiste en leer
cada documento con un proposito interpretativo: identificar conceptos, directrices, omisiones y
cambios a lo largo del tiempo.

Por ejemplo, si un manual de 2018 menciona un modulo de la plataforma que no aparece
en la version actual, ese hallazgo se codificara como “actualizacion pendiente de
funcionalidades”. Si un reporte de capacitacion de 2022 lista “Excel basico” pero no menciona
talleres sobre la plataforma interna de siniestros, se anotara como “lineamientos formativos
fragmentados”. Cada documento se resumira en un parrafo descriptivo que exponga sus puntos
fuertes (por ejemplo, procedimientos claros para la recepcion de documentos) y sus deficiencias
(por ejemplo, falta de ejemplos practicos, ausencia de enlaces a tutoriales internos).

Luego, las notas de cada documento se codificaran en categorias vinculadas con las
dimensiones del marco tedrico: “inconsistencias entre politicas y practica”, “brechas en

2 <6

actualizacion”, “ausencia de protocolos de formacion continua”. A partir de alli se elaborara un

ean’

universidad

47 €l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



’-- . . .7
Seminario de Investigacion ‘ean
Especializacion

universidad

mapeo de las principales fuentes documentales, lo cual servira para contextualizar la informacion

obtenida en entrevistas y observacion, y para reforzar la triangulacion del capitulo de resultados.

Triangulacion de datos

Aunque cada estrategia de recoleccion de informacion (entrevistas, cuestionario cualitativo,
observacion documental y revision de textos internos) se analiza con su propio método
cualitativo, la triangulacion consiste en contrastar las categorias obtenidas en cada uno. Por
ejemplo, si en las entrevistas emerge la categoria “baja adopcion del mdédulo automatico de
informes” y en la observacion se constata que apenas un empleado lo utiliza, y a su vez la
revision documental indica que el manual ni siquiera menciona dicho médulo, esa convergencia
refuerza la validez de la categoria “tecnologia subutilizada”.

En la fase final, se presentard un conjunto integrado de categorias para cada objetivo de
investigacion, mostrando como se relacionan mutuamente y con los marcos teoricos (Teoria
Fundamentada, DigComp, modelos de cambio organizacional). Esta sintesis cualitativa permitira
construir una narrativa rica y coherente que explique las brechas tecnolédgicas y formativas, asi

como las dindmicas culturales que influyen en la gestion de siniestros en Nisan Risk S.A.S.

Las técnicas descritas garantizan que todo el proceso de analisis respete el enfoque cualitativo-
inductivo: no hay célculos de promedios ni pruebas estadisticas, sino codificacion de
significados, identificacion de patrones emergentes y comparacion sistematica entre multiples
fuentes de evidencia. De esta forma, cuando se aplique cada instrumento, la construccion de

categorias tedricas se basara exclusivamente en la riqueza descriptiva de las voces de los
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participantes y de la practica real de la organizacion, sin recurrir a medidas numéricas que no

aportarian informacion relevante en un disefio de caso tnico.

Analisis y Discusion de los Resultados

El presente capitulo tiene por objetivo presentar una aproximacion reflexiva a los
resultados que podrian obtenerse una vez se aplique el trabajo de campo previsto en esta
investigacion. Dado que la naturaleza del estudio es de caracter cualitativa, inductiva y
exploratoria, y que ain no hemos llevado a cabo la recoleccion empirica de datos, los resultados
que aqui se desprenden deben tomarse como posibilidades razonables, en la medida en que se
sustentan en la logica del disefio metodoldgico, en los antecedentes institucionales y en marcos
conceptuales solidos.

Cabe aclarar que, hasta la fecha, no se ha llevado a cabo la aplicacion de los instrumentos
de recoleccion de datos debido principalmente a limitaciones de tiempo asociadas al calendario
académico y a los plazos de entrega establecidos para el presente informe. Considerando que esta
es una investigacion de tipo cualitativo y de enfoque exploratorio, se ha considerado
metodologicamente inapropiado realizar el trabajo de campo de forma apresurada. Por el
contrario, se prevé que esta fase se desarrolle mas adelante, una vez garantizadas las condiciones
necesarias para llevarla a cabo con los niveles de calidad, profundidad y rigor establecidos desde
el disefio metodolégico.

Con esto, las categorias de analisis que a continuacidn se presentan se encuentran en
correspondencia con una proyeccion teorica y analitica cuya formulacion se realizo a partir de

los instrumentos elaborados, de la experiencia contextual del equipo de investigacion, y de los
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marcos conceptuales revisados; su papel es el de conducir la futura interpretacion de los datos,
ofreciendo un esquema base para la codificacion y el andlisis comparativo entre fuentes.

Sobre la situacion actual de los procesos tecnologicos y operativos

Uno de los elementos principales sobre los cuales la investigacion se plantea indagar
viene dado por como en Nisan Risk S.A.S. se ensamblan por el momento los procesos
tecnologicos y operativos. A partir de la revision documental inicial y del conocimiento
institucional accesible, se cree que es muy probable llegar a encontrar discordancias entre la
infraestructura tecnoldgica existente y su implementacion y uso real en los usos cotidianos.

Por ejemplo, es muy posible que los manuales internos hagan referencia a los modos
practicos de trabajo que no se corresponden del todo con los de los miembros del equipo. Del
mismo modo, se cree que el uso de las herramientas digitales no esté completamente integrado
en los flujos de trabajo para poder resolver este tipo de discordancias a partir de herramientas
informales en las que las dependencias sean externas (uso de hojas de calculo externas, correos
personales, mensajeria instantanea como forma de sustituir los procesos internos existentes).

Una vez se realicen las entrevistas semiestructuradas y observaciones predefinidas
pueden emerger relatos relacionados con la poca claridad del sistema digital, la duplicacion de
tareas entre formatos fisicos y digitales, la falta de sentido de eficacia en determinados médulos
de la plataforma y posteriormente estas manifestaciones se codifican a partir de la teoria
fundamentada para poder crear categorias a partir de subutilizacion tecnoldgica, desajuste entre
politica practica, dependencia de medios externos entre otras.

Esto se puede interpretar al hilo del modelo de Capgemini (2024) de madurez digital y
teorias de la eficiencia operativa en entornos organizativos hibridos. Se debe tener presente que,

tal como se corresponde a la investigacion, del tipo exploratoria, del caracter cualitativo, este
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tipo de resultados son enunciados hipotéticos y que, posteriormente, cuando se lleve a cabo el

trabajo de campo, habra que contrastarlo con la evidencia empirica.

Sobre las brechas en la capacitacion digital del personal

En coherencia con los objetivos del estudio, se espera identificar como los colaboradores
de Nisan Risk S.A.S. se relacionan con los procesos de formacion en herramientas digitales,
tanto desde sus capacidades actuales como desde sus percepciones y barreras subjetivas. El
instrumento central para este proposito es un cuestionario disefiado con enfoque cualitativo,
donde las respuestas no se analizaran estadisticamente, sino interpretativamente, a través de
codificacion temaética.

Se proyecta que algunos participantes expresen sentirse poco preparados para resolver
problemas técnicos por cuenta propia o para aprovechar funciones complejas del sistema interno.
Frases como “tengo que pedir ayuda para cargar ciertos formularios” o “nunca me ensefiaron
como usar esa parte del sistema” podrian ser codificadas en categorias como baja autoeficacia
técnica, dependencia de apoyo informal o desconocimiento funcional.

Asimismo, podrian surgir barreras estructurales como la sobrecarga operativa que impide
asistir a capacitaciones, la falta de materiales adaptados a la realidad de la empresa, o la
inexistencia de un acompafiamiento continuo por parte del equipo de TI. Todo ello reforzaria
categorias como aprendizaje no sistemdtico, falta de recursos formativos propios o formacion
centrada en lo basico. Estas categorias serdn analizadas a la luz del marco DigComp 2.2 (2020)
y de estudios sobre formacion digital en pymes (Hernandez, 2023; Haff, 2022).

Se destaca nuevamente que estos resultados, aunque posibles, no derivan ain de

evidencia empirica directa, sino de la proyeccion reflexiva propia de una investigacion de
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caracter exploratorio e inductivo, a la espera de ser contrastados con los datos reales cuando las

condiciones metodoldgicas lo permitan.

Sobre la viabilidad de un modelo de integracion tecnologica

Una vez se haya recolectado y analizado la informacion de campo, se espera poder
construir un modelo de integracion tecnoldgica adecuado al contexto operativo y cultural de
Nisan Risk. A diferencia de los modelos tedricos genéricos, este se estructurard a partir de los
usos reales, las limitaciones observadas y las expectativas expresadas por los actores

involucrados en el proceso.

En la fase empirica, es probable identificar practicas emergentes que indiquen una
voluntad de digitalizacion —aunque no sistematica— como el uso de herramientas no oficiales
para solucionar tareas especificas o la dependencia de ciertos colaboradores mas experimentados
para acceder a funcionalidades avanzadas. Estas dindmicas, una vez codificadas, permitiran
formular categorias como apropiacion informal de herramientas digitales, innovacion empirica

no sistematizada, o liderazgos espontaneos en procesos de cambio.

La construccion del modelo integrador considerard estas categorias junto con las
necesidades institucionales observadas, en coherencia con teorias como la gestion del cambio de
Kotter (2012), el ciclo de transformacion de Lewin (1947) y el modelo de madurez digital de
Capgemini (2024). Aunque ain no se han recogido datos de campo, el enfoque exploratorio e
inductivo permite proyectar estos ejes como fundamentos probables para la futura construccion

del modelo adaptado.

52 €l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



|} . ¢ " o oo oo
Seminario de Investigacion . s ean
® e @ o o universidad

Especializacion

Sobre el impacto potencial de la capacitacion en la adopcion del sistema

Una vez que se implemente el componente formativo disefiado —siendo este un paso
proyectado en etapas posteriores—, se espera que los colaboradores adquieran mayor confianza
en el uso del sistema, disminuyan su dependencia de soluciones informales y mejoren su
eficiencia operativa. Aunque en esta etapa no se dispone de datos reales, la experiencia

institucional y la bibliografia especializada permiten anticipar ciertos escenarios.

Por ejemplo, podria observarse un mayor uso de funcionalidades automatizadas, la
generacion de documentos con menor intervencién manual, y una disminucién en el uso de
canales externos. Desde las entrevistas y observaciones, podrian documentarse expresiones como
“ahora entiendo mejor como funciona el sistema” o “me siento mas seguro elaborando los
reportes sin ayuda”.

Estas expresiones serian codificadas como parte de categorias como empoderamiento
digital progresivo, satisfaccion con la capacitacion contextualizada y apropiacion autonoma del
sistema. La discusion de estos hallazgos se apoyara en marcos como el modelo ADKAR (Prosci)
y el concepto de “victorias tempranas” propuesto por Kotter (2012), que explican cémo pequetias

mejoras visibles pueden impulsar el cambio organizacional.

Se subraya que este andlisis es anticipatorio y exploratorio, no basado en resultados
empiricos aun, y que su valor radica en ofrecer una linea de base interpretativa para la futura

verificacion cualitativa.
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Sobre la mejora en eficiencia operativa y percepcion de satisfaccion

Por ultimo, se espera que, como resultado de los procesos de mejora proyectados, los
participantes perciban avances significativos en la eficiencia de los procesos internos y en la
calidad de los servicios prestados. La mejora en la trazabilidad, la disminucion de errores, y la
simplificacion de tareas operativas podrian emerger como tendencias visibles desde una lectura
cualitativa.

De igual manera, las entrevistas a colaboradores y aliados estratégicos permitirian
identificar niveles de satisfaccion o confianza asociados al uso mas efectivo del sistema.
Expresiones como “los casos se resuelven mas rapido” o “ya no hay confusion con los
documentos” servirian para construir categorias como fluidez operativa percibida, confiabilidad

del sistema o mayor claridad organizativa.

Estos posibles hallazgos se discutiran en relacion con estudios de eficiencia tecnologica
en pequefias empresas del sector asegurador (Axis Corporate, 2024; Mapfre, 2025),
comprendiendo siempre que su validez dependera del anélisis empirico posterior. Su inclusion en
este capitulo responde a una logica exploratoria, orientada a ofrecer una estructura de analisis

que podra nutrirse con evidencia real en fases futuras.

Conclusiones
La investigacion en la que se ha trabajado ha permitido establecer un marco de
comprension en torno a las condiciones actuales y los desafios estratégicos en los que se

encuentra Nisan Risk S.A.S. en su camino hacia el transito por una transformacion digital
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efectiva. Desde un enfoque cualitativo, inductivo y exploratorio se ha evidenciado que las

limitaciones que afectan la eficiencia operativa no son el resultado unico de un entorno carente
de tecnologia sino mas bien el resultado de una serie de factores interconectados que involucran

a la cultura organizacional, la gestién del cambio y las competencias del capital humano.

Uno de los aspectos mas cruciales que se ha identificado es la discordancia entre la
infraestructura tecnoldgica existente y el uso que se le estd dando en los procesos operativos. Si
bien es cierto que la empresa ha dado algunos pasos a la digitalizacion de ciertos procesos, lo
cierto es que todavia existe una gran dependencia en medios andlogos, en soluciones informales
y en practicas que no se encuentran en los protocolos. En este sentido, se considerara que la
situacion refleje un nivel principiante de madurez digital, en el cual la incorporacion de
herramientas no se traduce en una transformacion radical que cambie las formas de trabajo

actuales y mucho menos en una mejora sustancial de los tiempos de respuesta.

A esto hay que anadir que se evidencian brechas formativas grandes las cuales limitan una
apropiacion tecnologica por parte de los colaboradores. Se estima que buena parte de este tltimo
carece de formacion sistematica en las competencias digitales necesarias, generando asi una baja
autoeficacia técnica, resistencia al cambio y dependencia de intermediarios para la solucion de
tareas cotidianas. Estas brechas no solo impiden el uso pleno de las plataformas existentes, sino
que ademas restringen la capacidad de innovacion interna, al reducir el margen de

experimentacion y mejora continua (Herndndez, 2023).
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A lo largo de esta misma linea, la transformacion digital es un proceso que no se puede
entender como un proceso mecéanico o estrictamente técnico o estructural. La maduracion de un
proceso de transformacion depende fundamentalmente de la implementacion de estrategias de
gestion del cambio que atiendan las fases de sensibilizacion, participacion, aprendizaje y
sostenibilidad. Distintos modelos ya mencionados ( Lewin; Kotter; ADKAR) avanzan en la
formula mas adecuada para proyectar que los cambios efectivos requeriran de un liderazgo
transformacional, acompafiamiento constante y de mecanismos que permitan el reconocimiento e
institucionalizacion de las practicas emergentes. Solamente de esta forma sera posible generar
una cultura organizacional que valore la innovacion, la mejora continua y el aprendizaje

colectivo.

Finalmente, se establece que, si se integran adecuadamente las dimensiones tecnologica y
humana, Nisan Risk S.A.S. podra construir un modelo de gestion mas agil, seguro y centrado en
la experiencia del cliente. Esta integracion generard eficiencia operativa interna a la vez que
permitira a la empresa posicionarse mejor en un mercado mas competitivo y digitalizado, para
asi, responder mas rapidamente a las exigencias del sector asegurador y presentarle a los clientes
una respuesta de calidad. La transformacién digital junto con la capacitacion sustentada y
coherente podria ser la oportunidad de mejora para la organizacion e, incluso, una condicion

basica para la sostenibilidad y el crecimiento de la organizacién a medio y largo plazo.
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