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Resumen

| objetivo principal de la investigacién fue determinar la relacién entre las
tecnologfas de informacién y comunicacién (TIC) y el desarrollo organizacional
(DO) en el Area Comercial de una compania peruana de seguros durante el
2022. La investigacién se desarroll$ bajo el enfoque cuantitativo, alcance correlacional
y utilizé el disefio no experimental transeccional correlacional-causal; los participantes
fueron 90 asesores comerciales de la compaiiia objeto de estudio, a los cuales se les
aplicé un cuestionario tipo Likert compuesto por 16 items. Luego del procesamiento
y andlisis de la informacidn, se hallé una relacién moderada y significativa entre las
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TIC y DO, dado que, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.666.
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Abstract

he main purpose of the research was to determine the relationship between

information and communication technologies (ICT) and organizational

development (OD) in the Commercial Area of a Peruvian insurance company
in 2022. The research was developed under the quantitative approach, correlational
scope and used the non-experimental correlational-causal cross-sectional design; the
participants were 90 commercial advisors of the company under study, to whom a
Likert-type questionnaire composed of 16 items was applied. After processing and
analyzing the information, a moderate and significant relationship was found between
ICT and DO, since a Spearman correlation coeflicient of 0.666 was obtained.

Keywords:

Information and communication technologies, organizational development,
innovation culture, digital communication, organizational culture.

Introduccién

oy en dia las tecnologfas de informacién y comunicacién (TIC)

se han vuelto parte imprescindible no solo en la vida diaria de

las personas, sino también a nivel organizacional; gracias al
desarrollo de las TIC se ha logrado que muchas empresas a nivel global
puedan alcanzar un éptimo desarrollo organizacional (DO) debido a los
beneficios que les brindan las nuevas tecnologias para mejorar distintos
procesos dentro de la empresa, enfocados tanto de manera interna como
externa. Ademds, hacen factible que las naciones puedan adaptarse de una
mejor manera a todos los cambios constantes que se producen a causa de la
globalizacién, la misma que ha motivado una transformacién radical en la
gestién de los negocios (Malpartida-Meza et al., 2022; Tung et al., 2022).
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Dichos factores han abierto puertas a nuevas formas de trabajo, como el
home offfice o teletrabajo que incluso ya no tienen limites demogréficos.

En Latinoamérica, los gobiernos de distintos paises se vieron obligados
a tomar medidas preventivas para controlar la propagacién del covid-19,
contexto que originé una de las mds serias crisis politicas, econdmicas,
organizacionales y tecnoldgicas sin precedentes y que constituyé un desafio
para las instituciones publicas y privadas (Abdeljabbar et al., 2022; Cerna
et al., 2022), motivando algunas medidas, siendo la mds drdstica de ellas:
el confinamiento y aislamiento social obligatorio, el cual afecté todo a
su paso; se tuvo que reforzar el uso herramientas tecnolégicas abarcadas
dentro de las TIC que permitieran estar a los usuarios conectados pese a la
distancia, mantenerse informados de lo que ocurria a nivel global y seguir
ejerciendo sus labores de manera remota. Es por ello que las TIC fueron
esenciales para poder contrarrestar muchos de los efectos negativos de la
pandemia, no solo para los habitantes en general sino a nivel empresarial,
ya que gracias a diversas herramientas digitales pudieron mantener su
desarrollo organizacional, adaptando procesos con el uso de tecnologias
emergentes que incluso les permitian transformar los servicios que ofrecian
o adaptar los productos a las nuevas necesidades del consumidor actual.
Sin embargo, a comparacién de paises con economias mds avanzadas como
Estados Unidos o paises europeos, en Latinoamérica el avance de las TIC
se vio frenada por la exclusién digital que predomina en diversas naciones
(Patifio et al., 2021).

En el Perd, el uso e implementacién de las TIC resulté ser todo un desafio,
no solo a nivel gubernamental sino también a nivel empresarial, con el
brote de la pandemia el desarrollo organizacional de diversas companias
se vio comprometido en distintos aspectos; para mantener negocios,
empresas y empleos a flote se tuvieron que adaptar al uso de tecnologias y
habilidades digitales. Uno de los grandes retos fue la implementacién del
teletrabajo en distintas empresas del sector, pero ello involucraba recursos
adicionales que permitan el uso de las TIC como, por ejemplo: Internet de
alta velocidad, ademds de equipos y software adecuados. Todo esto a su vez
implicé cambiar la comunicacién organizacional que se venia desarrollando
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de manera tradicional y adaptarse a nuevos ambientes digitales a través de
las distintas plataformas de comunicacién virtual (Chicoma, 2020).

En vista de dichas circunstancias, muchas empresas impulsaron el desarrollo
y uso de las TIC, lo cual a su vez aportaba al desarrollo organizacional de las
mismas. En el caso de la compania peruana de seguros objeto de estudio, se
trata de una organizacion perteneciente a uno de los holding empresariales
mds grandes en el pais, la misma que ya venia trabajando con anterioridad en
el desarrollo de nuevas tecnologias que les permitieran facilitar sus procesos
internos, asi como también, mejorar el servicio brindado a sus clientes;
este anticipo en la implementacién de nuevas tecnologia constituy6 una
ventaja competitiva frente a otras empresas aseguradoras. Sin embargo,
en el Perti esta no es la tnica empresa posicionada en el mercado, incluso
hay compafias con mayor trayectoria y que, por consiguiente, acaparan
un mayor porcentaje de participacién en el mercado peruano; del mismo
modo, también hay compafias aseguradoras con una menor participacion,
lo que tienen en comin todas es el reto que asumieron durante y después
de la pandemia por covid-19, el cual consistié en cambiar la manera
en que llegaban a los clientes potenciales o consumidores, dado que la
forma tradicional de vender un seguro, en especial un seguro de vida, era
de manera presencial debido a que se requiere de un proceso de venta
mds exhaustivo, dado que es un servicio intangible por lo que precisa
un mayor nivel de conocimiento sobre las necesidades personales del
potencial cliente y aplicar sensibilizacién en todo el proceso de venta. No
obstante, debido a las restricciones que evitaban el contacto fisico entre
personas a fin de evitar la propagaciéon del virus, se vieron obligados a
implementar plataformas digitales que permitieran adaptar el proceso de
venta tradicional y virtualizarlo; ello implicaba una transformacién digital
desde el proceso de captacién de potenciales clientes, atencién al cliente,
asesorfa, hasta la transaccién final o cierre y servicio posventa. Segtin datos
del Instituto Nacional de Estadistica e Informdtica INEI, 2022), a marzo
de dicho afo, el sector financiero y seguros disminuyé en 6.35%; dicha
caida se debe a la problemdtica con la economia actual y también a que los
costos de los seguros se incrementaron dado el alto porcentaje de siniestros
que tuvieron que cubrir las distintas aseguradoras durante los picos de
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mortalidad de la pandemia por covid-19, puesto que, segin la Asociacién
Peruana de Empresas de Seguros (APESEG, 2021), los siniestros en Pert
por covid-19 fueron mds de 30,700 durante el 2020.

Desde otra perspectiva, en la compania objeto de estudio, una de las dreas
miés beneficiadas con el desarrollo de herramientas digitales ha sido el
Area Comercial de Seguros de Vida, logrando incluso ampliar su enfoque
hacia nuevos mercados y sin delimitaciones demogréficas gracias a la
tecnologia; por ejemplo, los asesores pueden contactar clientes en distintas
ciudades del Perti sin moverse de casa, lo cual se ha visto reflejado en las
utilidades de la compafia. Con respecto al punto anterior, segin datos
de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS, 2020), durante el
periodo 2010-2019 la organizacién objeto de estudio ha generado buenos
margenes de utilidad, posibilitando que esté en mejores condiciones para
competir con las organizaciones lideres del mercado.

A nivel internacional, investigaciones como la de Lino y Quimi (2019)
demuestran que las empresas pueden beneficiarse con el uso de las TIC a
fin de mejorar su gestién administrativa y lograr tomar decisiones eficientes
para maximizar sus recursos, lo cual traerfa como consecuencia la expansién
del negocio a largo plazo. De igual forma, Baquero (2018) indica dentro
de sus conclusiones que la adopcién de las TIC a modo de respaldo de
procesos relacionados con la cadena de valor de una empresa posibilita
la mejora en la gestién y eficiencia de la informacién; sin embargo, para
que dicha implementacién sea exitosa se debe tener en cuenta un previo
andlisis de la organizacién que determine de manera concisa los objetivos
esperados y como el uso de las TIC contribuird con ello. Siguiendo con
la variable desarrollo organizacional (DO), estudios como el de Tapia
(2018) demuestran que cuando el DO no se encuentra implementado de
manera conveniente en una compaiia, genera un desconocimiento de los
procesos organizacionales, lo cual a su vez provoca que los colaboradores
no desarrollen sus funciones de manera eficiente reflejindolo en un
servicio al cliente poco adecuado. Desde otro enfoque, Tormen (2019)
disenié6 un modelo de DO para una compafia comercial y para ello realizé
previamente un andlisis interno en el cual pudo detectar las falencias,
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asi como también las fortalezas de la compania, y para ello se valié de
distintos indicadores, como: satisfaccién del colaborador, comunicacién,
informacién, habilidades gerenciales del jefe, trabajo en equipo, entre otros;
dentro de su propuesta resalta algo muy interesante respecto a las fuerzas
promotoras del cambio, sefalando como una de ellas a la tecnologia.
Asimismo, Sdnchez (2019) demostré que en las empresas comerciales de la
ciudad de Machala (Ecuador) existian dos realidades, la primera, referente
a las medianas empresas, las cuales se encontraban adecuadamente
estructuradas debido a que sus gerentes tenfan conocimientos sobre el DO
y los métodos organizacionales que ello conlleva, caso contrario ala segunda
realidad, las empresas pequenas tenfan un deficiente conocimiento sobre el
DO, reflejando ello en una estructura interna poco adecuada; sin embargo,
con tal diagndstico, se les planteé a las pequenas empresas capacitar a sus
gerentes para que puedan aplicar una restructuracién basindose en los
conceptos de DO, a fin de generar una ventaja competitiva que promueva
su crecimiento en mercados mds grandes.

A nivel nacional, Ruiz y Trinidad (2017) refirié que el uso de las TIC
en los procesos administrativos y productivos promovia la competitividad
internacional de las empresas agroexportadoras y esto a su vez tenia un
impacto positivo en la economia del Pert. De igual forma, Kishnani
(2020) sostuvo que la aplicacién y eficiencia de las TIC se ve favorecida
por el uso de Internet en los procesos empresariales, comercio electrénico,
comunicacién interna y externa, entre otros; todo ello brinda a la compafiia
una ventaja competitiva frente a empresas que no aplican las TIC en sus
procesos internos. Asimismo, Guzmdn y Navarro (2020) evidenciaron la
existencia de una relacién entre las TIC con el desempeno laboral, por
lo que se debia implementar una capacitacién constante a fin de que los
colaboradores puedan obtener el conocimiento y manejo adecuado sobre
dichas tecnologias, con el fin de alcanzar un desempeno adecuado. Desde
otro enfoque, Freyre (2019) indica que las TIC deben ser impulsadas
bajo politicas propiciadas por el Gobierno para garantizar un mayor
conocimiento y acceso de estas herramientas en el entorno empresarial,
aspirando a que las empresas sean mds competitivas en un mercado cada vez
mds inmerso en la globalizacién y la virtualidad. Con respecto a la variable
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DO, investigaciones como la de Andrade y Nestares (2018) demuestran
que las habilidades directivas estdn fuertemente relacionadas al desarrollo
organizacional; asimismo, influyen en el DO las competencias laborales
de los directivos y su calidad de direccién, dando lugar por consecuencia
a un mejor clima laboral y mayor compromiso hacia el cumplimiento de
objetivos por parte de los colaboradores.

De acuerdo con Semenov (2005), las tecnologias de la informacién
y comunicacién (TIC) comprenden todas aquellas herramientas,
dispositivos, equipos y componentes electrénicos, idéneos en el manejo
de informacién que conducen al progreso y crecimiento financiero de
una companfa. Asimismo, a modo de complemento, se puede indicar
que «es un término que contempla toda forma de tecnologia usada para:
crear, almacenar, intercambiar y procesar informacién, tales como: datos,
conversaciones de voz, imdgenes fijas o en movimiento, presentaciones
multimedia y otras formas, incluyendo aquellas ain no concebidas»
(Ayala y Gonzales, 2015, p. 28). En otras palabras, las TIC tienen como
funcién principal el procesamiento de informacién mediante toda forma
de tecnologia; ademds, dichas formas permiten procesar, crear, almacenar
e intercambiar informacién en diversos formatos tales como: datos, audio,
archivos visuales y otras formas que puedan surgir en el futuro. Dicha idea
es reforzada por Wahyuni et al. (2021), quienes indican que el aprendizaje
de las TIC debe partir desde la escuela e involucrando esfuerzos conjuntos
entre docentes y alumnos, con la finalidad que estos tltimos sean capaces
de convivir y competir en el siglo XXI. Del mismo modo, Alekhanovich y
Abdurakhimovna (2020) y Swarts (2020), anaden que las TIC tienen una
fuerte influencia en el desarrollo de las sociedades (situacién que jamds se
habia experimentado en otra época); dado que, se encuentran presentes
durante la formacién de toda persona en sus diferentes etapas.

Akarsu et al. (2020) argumentan que las tecnologias de la informacién
y comunicacién han experimentado un crecimiento explosivo a partir
de la década de 1980, debido al uso masivo de las computadoras y la
rdpida difusién del Internet; gracias a estos sucesos, las economias de las
naciones alrededor del mundo han experimentado mejoras considerables,
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por ejemplo: expansién de mercados, desarrollo de economias de escala y
aumento de los niveles de productividad. Por otro lado, dicha revolucién
ha posibilitado para las organizaciones una transformacién radical en
aspectos tales como: los procesos productivos, gustos y preferencias del
consumidor, fidelizacién del cliente, cadena de abastecimiento y mezcla
promocional (Nkwenka et al., 2019; Kog, 2021); los cuales, si son
adecuadamente asimilados por las empresas, hacen factible el desarrollo
de estrategias comerciales innovadoras y se terminan constituyendo en una
fuente de ventaja competitiva (Mozas-Moral et al., 2020; Nzongang et al.,
2022). En el caso contrario de aquellas organizaciones que no se adhieran
a esta revolucion tecnoldgica, éstas terminarian desapareciendo debido al
impacto en la rentabilidad y manejo de costos (Izza y El Berrhouti, 2022).
Por ende, la adopcién de las TIC se ha convertido en uno de los principales
requisitos para competir en los mercados mundiales, valiéndose del hecho
que mds del 55% de la poblacién del planeta depende del Internet (Elfkih
etal., 2021).

Desde la posicién de Oktavianus et al. (2020), las TIC abarcan dos
aspectos fundamentales: la tecnologia de la informacién y la tecnologia de
la comunicacién. La tecnologia de la informacién hace referencia a todos
los procesos, empleo de herramientas y manejo de la informacién; mientras
que, la tecnologia de la comunicacién implica el uso de instrumentos
que posibiliten procesar y transferir data de un dispositivo hacia otro.
En consecuencia, la tecnologia de la informacién y la tecnologia de la
comunicacién son dos términos que no pueden abordarse de manera aislada.
A juicio de Hanggraeni (2021), si las organizaciones (independientemente
de su tamafo) emplean efectivamente las TIC, ello puede contribuir a
contrarrestar la pobreza local, generando mayores puestos de trabajo.

Lo mencionado por los autores previamente citados puede ser corroborado,
tan solo contemplando los elementos cotidianos que hoy en dia facilitan
muchas actividades y que resultan elementales no solo para uso personal,
sino también, en las actividades laborales. Algunos de estos elementos son
los smartphones, computadores y demds componentes digitales que se han
convertido en una extension de las personas, permitiendo la comunicacién
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en tiempo real y sin importar la distancia fisica; ademads, dicha digitalizacién
ha ayudado a combatir algunos de los problemas ambientales del siglo
XXI como la deforestacién (Salas-Canales, 2021a). Por su parte, Ayala y
Gonzales (2015) sefialan que gracias a que las TIC evolucionaron, se han
logrado aportar avanzadas herramientas para la gestién empresarial, tal
como se evidencia en la siguiente tabla 1:

Tabla 1

Las TIC en la gestion empresarial

Herramientas Descripcién
Es una red privada que se disefia y desarrolla siguiendo protocolos
personalizados para cada organizacion. requiere de internet para su
funcionamiento. Esta red abarca dentro de sus muchas funciones,

a) Intranet . -y } o .-

publicacion de informacién relevante de la compafiia, aplicaciones
informaticas, foros, comunidades virtuales, entre otros.

b) Software de Se encuentran incluidas las aplicaciones que tienen como objetivo
simulacidén v reducir costos destinados a la realizacién de prototipos.
realidad virtual

Es un sistema que tiene como principal funcion comectar a vanas

c) Videoconferencias personas a la vez, independientemente del lugar en donde se encuentren.

Es una tecnologia que tiene como funcidn la explotacion y andlisis de
data que almacena la organizacién. por lo general son datos en gran

d) Data Mining volumen almacenados en bases y data warehouses con el fin de encontrar

patrones de similitud que suelen pasar desapercibidos.
Se refiere a un almacén de datos con capacidad para grandes volimenes

e) Data Warehouse de mformacion y sirve como base para toda la organizacion; ademas, los

organiza por temas, lo cual favorecera su posterior aprovechamiento.

2 Motores de Su finalidad es rastrear fuentes de datos.
blsqueda

Consiste en aplicaciones informaticas a las que se les dota de

g) Inteligencia artificial  particularidades asociadas con la mnteligencia de un ser humano.

Aplicaciones que posibilitan digitalizar documentos, asi como también

h) Gestion documental  su almacenamiento y control.

1) Mapas de Hacen referencia a directorios o guias que permiten localizar
conocitmiento ¥ informacion mediante listados, documentos, materias, entre otros.
paginas amarillas

1) Mensajeria Estas permiten a los usuarios comunicarse en tiempo diferido o real;
instantanea y correo  asimismo, también pueden compartir documentos.
electrénico

Son tecnologias creadas con el fin de gestionar trabajos equipo.

k) Groupware facilitando la coordinacién durante el trabajo, asi como también

compartir informacién.

Fuente. Elaborado

Gonzales (2015).

con base en la informacién proporcionada por Ayala y
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Cantd-Mata et al. (2021) argumentan que es muy importante que en
toda organizacién se fomente el desarrollo de una cultura de innovacidn,
puesto que contribuye favorablemente en la mejora de la eficiencia y
productividad; asimismo, destacan el rol de la actualizacién tecnolégica
como un pilar de competitividad empresarial. Del mismo modo, Mulet
(2006) hace referencia a que la innovacidn es el fruto de un proceso que
representa nuevos productos, servicios y procesos; ademds, todo ello
conlleva un alto nivel de complejidad. En la actualidad, lo que genera valor
agregado a una empresa es la innovacién constante que estd estrechamente
ligada a los constantes cambios del mercado y coyuntura mundial.

Desde la posicién de Degli y Franco (2022), la infraestructura tecnolégica
puede impactar en diversos aspectos de la vida; sin embargo, si ella
alcanza un alto grado de efectividad, en consecuencia, posibilitaria que
la informacién (independientemente del tipo) se encuentre accesible en
poco tiempo y en mayores proporciones, contribuyendo a que el uso del
Internet se torne mds valioso. Por ende, es necesario que al colaborador se
le facilite el acceso a las TIC, con el propésito de que su adecuada adopcién
le permita cumplir con sus labores.

De acuerdo con Brown y Lewis (2022), a pesar que la mayoria de
comunicaciones se realiza de manera online, la comunicacién digital es
cambiante acorde al contexto en el cual se desenvuelve. Dichos autores
afiaden que se ha vuelto esencial en la vida cotidiana y exponen el caso de
los Estados Unidos de América, pais en el cual el 90% de adultos transmiten
mensajes via online y el 96% posee un teléfono mévil de cualquier tipo. En
el dmbito empresarial, la comunicacién digital tiene un rol fundamental
en la transmisién de informacién en organizaciones de cualquier tipo y
rubro; ademds, debido a su cardcter cambiante, es necesario que la misma
se encuentre actualizada en todo momento (Grewal et al., 2022). Desde
la postura de Priatna et al. (2021), las redes sociales y los celulares se han
constituido en canales relevantes para la transmisién de informacién
previa a una compra, y forjando un cliente mds informado con respecto al
producto o servicio a adquirir.
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Con respecto al desarrollo organizacional, Herndndez et al. (2011) lo
definen como «El instrumento por excelencia para el cambio, pues busca
lograr una mayor eficiencia organizacional, condicién indispensable en el
mundo actual, caracterizado por la intensa competencia en los dmbitos
nacional e internacional» (p. 7). Dichos autores hacen énfasis en que el
desarrollo organizacional es una herramienta para afrontar los cambios de
manera eficiente, lo cual es de gran utilidad en el mundo globalizado. Por
su parte, Sitorus (2019) y Koswara (2020) sostienen que contribuye con
el logro de objetivos, los mismos que son vitales en vista que permiten
que los colaboradores puedan convivir en un ambiente armonioso al
haberse forjado una cultura organizacional éptima; caso contrario, si el
desarrollo organizacional es inadecuado, el desempefio laboral se veria
afectado negativamente (Nellitawati, 2019). De acuerdo con Cummings y
Worley (2005, como se cité en Setyawan, 2018) existen tres condiciones
para la existencia del desarrollo organizacional: enfoque en los resultados,
intercambio de aprendizaje y eficiencia de la mejora organizacional.

Chiavenato (2019) manifiesta que «la productividad es la relacién
mensurable entre el producto obtenido (resultado o salida) y los recursos
empleados para su produccién» (p. 239). Ademds, segtin el mismo autor,
cualquier aumento en la productividad que resulte del cambio tecnoldgico
ocasionard una reduccién en los requerimientos de personal por unidad de
producto/servicio. Este aumento de la productividad provocard también
una disminucién del precio del producto/servicio, lo que se refleja en un
incremento de los ingresos por ventas y, en consecuencia, también en un
aumento de la necesidad de personal. Para complementar lo anteriormente
expuesto, Dewi y Nusraningrum (2020) sostienen que el cdlculo de
la productividad implica realizar un comparativo entre los resultados
alcanzados (producto) y los recursos totales (insumos), cuya finalidad es
contemplar la efectividad y calidad de los bienes y servicios ofertados.

En lo concerniente al clima laboral, y empleando las palabras de Lopez y
Castiblanco (2021), «representa el indicador de cémo los colaboradores
perciben diferentes aspectos de la empresa de acuerdo con las condiciones
que el empleador proporciona en pro del desempefo laboral, con el
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objetivo de alcanzar niveles de productividad que sean satisfactorios»
(p- 79). Ademis, dichos autores enfatizan en que llegar a forjar un clima
laboral sélido es un gran reto organizacional, el mismo que hard factible
que los colaboradores puedan desplegar su méximo desempefio en cada
una de sus funciones. Por otra parte, Tomazevi¢ et al. (2019) y Setiawan et
al. (2020) agregan que un buen clima laboral es crucial en la construccién
de relaciones a largo plazo con los clientes, dado que los colaboradores
estardn motivados y satisfechos para poder atenderlos apropiadamente; en
suma, si la organizacién desea que sus clientes externos reciban un buen
servicio, entonces debe empezar por esmerarse para construir un ambiente
confortable y armonioso en beneficio de sus clientes internos (Irwansyah,

2008).

Sobre la cultura organizacional, Busro (2018, como se cit6 en Jufrizen et
al., 2021) argumenta que se caracteriza por ser un denominador comuin
para todos los integrantes de una empresa, dado que constituye un
conjunto de valores a los que se adhiere cada colaborador, repercutiendo
en su ritmo de trabajo; sin embargo, es necesario destacar el rol que
cumple la comunicacién interna para que dicha cultura sea asimilada por
los colaboradores (Salas-Canales, 2021b). Desde la posicién de Denison y
Mishra (1995), la cultura organizacional aborda cuatro dimensiones, las
cuales se detallan a continuacién en la tabla 2:

Tabla 2
Dimensiones de la cultura organizacional
Di iones Caracteristicas
Hace referencia al nivel de involucramiento de los
a) Participacidon colaboradores en la toma de decisiones, empoderandolos y

desplegando todas sus capacidades.

. Se da cuando los colaboradores estan de acuerdo con los valores
b) Coherencia S
organizacionales, construyendo una cultura fuerte.
- Mejoramiento a nivel interno con el propodsito de que la
¢) Adaptabilidad Joramie prop q
organizacion se pueda adecuar a los cambios en el entorno.
La claridad de los objetivos posibilitara que los colaboradores
se alineen con estos v diryjan esfuerzos para su cumplimiento.

d) Misién

Fuente. Datos tomados de Denison y Mishra (1995).
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La presente investigacién se justificé de manera tedrica (dado que busca
constituirse en un aporte al conocimiento cientifico dentro de las Ciencias
Empresariales), préctica (serd de utilidad para que pueda ser considerada
por la organizacién objeto de estudio y por otras que estén atravesando una
problemitica similar); asimismo, pretende volverse un material de consulta
para la comunidad académica (dado que podrd ser empleado como un
antecedente para investigaciones futuras) y metodolégico (ya que se disend
un instrumento de recoleccién de datos bajo la forma de la escala de Likert,
el mismo que ha sido sometido a las evaluaciones psicométricas de validez

y confiabilidad).

Con respecto a los problemas que guiaron la investigacién, dicha
informacién se presenta en la siguiente tabla 3:

Tabla 3

Problemas de la investigacion

Problema general:

:Existe relacion entre las tecnologias de informacion y comunicacién v desarrollo
organizacional en el Area Comercial de una compafiia peruana de seguros, 20227

Problemas especificos:

1. ;Existe relacién entre la cultura de innovacion y desarrollo organizacional en el
Area Comercial de una compaiiia peruana de seguros, 20227

2. ;Existe relacion entre la infraestructura tecnologica v desarrollo organizacional en
el Area Comercial de una compafiia peruana de seguros, 20227

3. ;Existe relacién entre la comunicacién digital y desarrollo organizacional en el
Area Comercial de una compaiiia peruana de seguros, 20227

Fuente. Elaboracién propia.

Luego de todo lo anteriormente expuesto, la investigacién tuvo como
objetivo general determinar la relacién entre las tecnologfas de informacién
y comunicacién y el desarrollo organizacional en el Area Comercial de una
companfa peruana de seguros durante el 2022. Para un éptimo abordaje,
la variable 1 (tecnologias de informacién y comunicacién) fue desglosada
en tres dimensiones: cultura de innovacién, infraestructura tecnoldgica y
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comunicacién digital; mientras que la variable 2 (desarrollo organizacional)
ha sido subdividida en otras tres dimensiones: productividad, clima laboral
y cultura organizacional. Como objetivos especificos, se pretendié evaluar
la relacién entre cada una de las dimensiones de la variable 1 con la variable

2.
Materiales y métodos

Con respecto al marco metodolégico de la investigacién, y tomando
en consideracién los fundamentos de Herndndez-Sampieri y Mendoza
(2018), se manifiesta lo siguiente:

o Enfoque: cuantitativo, en vista que el andlisis de datos se ha efectuado
utilizando cifras numéricas y valiéndose de la estadistica. Ademds,
se ha caracterizado por el uso del método hipotético-deductivo (se
desarrollé de lo general a lo particular).

o  Alcance: correlacional, ya que se pretendié medir el nivel de
asociacion entre las variables del estudio (tecnologfas de informacién
y comunicacién y desarrollo organizacional). En consecuencia, se
contrastaron las hipétesis evidenciando la relacién estadistica entre
las variables que han guiado la investigacion.

e Diseno: no experimental (debido a que las variables no fueron
manipuladas, siendo observadas en su ambiente natural),
transeccional o transversal (la aplicacién del instrumento se efectud
en un momento y lugar determinado) y correlacional-causal (dado
que se ha buscado determinar la relacién entre las variables que han
guiado la investigacién).

Los participantes de la investigacién fueron 90 asesores del Area Comercial
de Seguros de Vida de la compafia objeto de estudio durante el 2022. Es
necesario mencionar que en la companifa aseguradora objeto de estudio,
el Area Comercial se subdivide enfocindose en los distintos productos
que se comercializan, cada uno de ellos tiene caracteristicas diferentes y
estdn dirigidos a determinados sectores, con distintas necesidades que estos
productos se encargan de satisfacer, tales como: rentas vitalicias, seguros
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de riesgos generales y seguros de vida. En consecuencia, para delimitar la
poblacién, se consideraron los siguientes criterios de inclusién y exclusién:

e Solo se tomé en cuenta a los asesores comerciales de seguros de vida.

e Existen tres agencias en Lima (ciudad capital) y en varias provincias
del Perd; sin embargo, solo se consideré a los 90 asesores comerciales
que laboran dentro de una de las sedes existentes en Lima (debido
a una mayor accesibilidad). Cabe destacar que solo se trabajé
con asesores comerciales, en vista que al ser la fuerza de ventas y
tener contacto directo con el cliente final, son para quienes estin
dirigidas las plataformas de gestién comercial y que pueden realizar
el proceso de venta de manera digital; asimismo, la percepcién de
estos colaboradores del drea mencionada se calificé como relevante,
debido a que fue una de las dreas que tuvo mayor impacto respecto a
la transformacién digital que experimenté la compania.

e Rango de edad considerado: entre 24 y 50 anos.

®  Que el tiempo que estaban laborando en la compania fuera de tres
meses hacia adelante.

Luego de los criterios anteriormente mencionados se obtuvo una poblacién
de 90 asesores comerciales; del mismo modo, es necesario mencionar que
para la presente investigacién la muestra estuvo compuesta por el total de
la poblacién (censo), basado en el planteamiento de Herndndez-Sampieri

y Mendoza (2018).

Para la recoleccién de la data se emple6 la técnica de la encuesta, aplicando
un cuestionario estructurado, el mismo que fue elaborado mediante la
escala de Likert, contemplando las siguientes alternativas de valoracién:
siempre (1), casi siempre (2), a veces (3), casi nunca (4) y nunca (5).

Con respecto a las propiedades psicométricas del instrumento, la
validacién se efectué por medio del criterio de expertos, los cuales
fueron tres docentes (con amplio dominio del tema) de la Facultad de
Ciencias Empresariales de la Universidad Cientifica del Sur, los mismos
que manifestaron que el instrumento era idéneo para su aplicacién. Con
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respecto a la confiabilidad, no se ha utilizado el tradicional coeficiente alfa
de Cronbach (a causa de errores que se han descubierto en su férmula
matemadtica en tiempos recientes); y en su lugar, se ha trabajado con el
coeficiente omega de McDonald, dado que, segin Ventura-Leén vy
Caycho-Rodriguez (2017), dicho coeficiente posee un mayor grado de
estabilidad en vista que no depende del tamafno de muestra ni del nimero
de preguntas del instrumento. A continuacién, en la tabla 4 se exponen los
coeficientes de confiabilidad obtenidos, los cuales han sido adecuados para
los items correspondientes a cada una de las variables de la investigacién:

Tabla 4
Andlisis de confrabilidad de los items del cuestionario
Variables items Omega de McDonald ()
Tecnologias de informacion y comunicacion 8 0871
Desarrollo organizacional 8 0.921

Nota. El célculo fue realizado con el software JASP versién 0.16.4 (JASP
Team, 2022).
Fuente. Elaboracién propia.

Resulta necesario mencionar que para el procesamiento y andlisis de los
datos recolectados se ha utilizado la estadistica inferencial. Sobre esta
tltima, en primer lugar se desarrollé la prueba de normalidad para definir
la técnica estadistica mds apropiada para la comprobacién de hipdtesis.
A causa de ello, la base de datos fue creada usando Microsoft Excel 2019
y el andlisis estadistico se ejecut6 con el software de codigo abierto JASP

versién 0.16.4 (JASP Team, 2022).
Resultados

Debido a que se consideré una muestra censal de 90 participantes, se
decidi6 trabajar con la prueba de Kolmogérov-Smirnov para cada variable
del estudio. Con el propésito de brindar una apropiada explicacién, en la
siguiente figura 1, se presenta la representacion grafica de la normalidad,
a través de la cual se afirmé que los datos recolectados no correspondian a
una distribucién normal.
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Figura 1
Distribucion no normal de las variables de estudio
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Fuente. Elaboracién propia.

Después de lo previamente desarrollado, queda evidenciado que los
datos no son normales, por lo que era necesario el uso de una prueba
no paramétrica para contrastar las hipdtesis. La técnica seleccionada fue
el coeficiente de correlaciéon de Spearman (rho) ya que permitié evaluar
el nivel de asociacién entre las variables. Del mismo modo, esta idea es
reforzada por Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018), quienes sostienen
que la escala de Likert es una medicién ordinal y aconsejan emplear
pruebas no paramétricas. Para una mejor asimilacién de los coeficientes
de asociaciéon obtenidos, se trabajé con la escala propuesta por Schober
et al. (2018), la cual posibilité la calificacién de la correlacién de acuerdo
con cinco categorias: insignificante, débil, moderado, fuerte y muy fuerte.

Antes de realizar la comprobacién de hipétesis, cada una de ellas ha sido
presentada en la siguiente tabla 5:
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Tabla 5

Hipétesis de la investigacion

Hipdtesis general:
Existe una relacion directa y significativa entre las tecnologias de informacién y comunicacién v desarrollo
orgamizacional en el Area Comercial de una compafiia pernana de seguros. 2022,

Hipétesis especificas:
1. Existe una relacion directa entre la cultura de innovacion v desarrollo organizacional en el Area Comercial
de una compafiia peruana de seguros, 2022,

2. Existe una relacion significativa entre la infraestructura tecnologica v desarrollo organizacional en el Area
Comercial de una compaiiia peruana de seguros, 2022,

3. Exuste una relacion directa entre la comunicacion digital v desarrollo organizacional en el Area Comercial
de una compafiia peruana de seguros, 2022.

Fuente. Elaboracién propia.

Con base en lo expuesto previamente, para la prueba de hipdtesis se ha
considerado la Rho de Spearman, por medio de la cual se han obtenido los
diferentes coeficientes positivos que demuestran cada una de las hipétesis
del estudio (véase tabla 6).

Tabla 6

Contraste de hipdtesis de la investigacion
'I.'lpto d? Variable 1 Variable 2 Rho de . Nl.ve] de . Interpretacién
hipétesis Spearman  significancia

Tecnologias

Hipdtesis . de . Des_arro.llo 0.666 0.000 Correlacion
general informacidn v organizacional moderada
comunicacion
Dimensiones Variable 2 Rho de Nivel de Interpretacién

Spearman  significancia

_Cultura .c?e 0544 0.000 Correlacion

innovacién moderada

Hipétesis Infraestructura Desarrollo 0568 0.000 Correlacion
especificas tecnologica organizacional i : moderada
Comunicacién Correlacion

digital 0595 0.000 moderada

Nota. Los coeficientes de correlacién presentados han sido interpretados
con base en la escala disefiada por Schober et al. (2018).
Fuente. Elaboracién propia.
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En la precedente tabla 6 se puede observar que todos los niveles de
significancia obtenidos estuvieron por debajo del 0.05, lo cual permitié
confirmar la existencia de una relacién entre las variables y dimensiones
consideradas. Producto de la interpretacién de los coeficientes de correlacion
de Spearman hallados, se evidencié que dicha relacién fue calificada como
moderada en todos los casos presentados, ello en conformidad con la escala
de interpretacién desarrollada por Schober et al. (2018).

Discusién

Después del respectivo andlisis de los resultados obtenidos mediante la
data estadistica del presente trabajo de investigacion, se determina que los
niveles de confiabilidad del instrumento aplicado son los adecuados, lo
cual garantiza su uso en la pesquisa. Adicionalmente, cabe mencionar que
se trabajé con una muestra censal, dado que se consideraron 90 asesores del
Area Comercial de Seguros de Vida de una de las agencias de la compania;
sin embargo, cabe resaltar que dicha drea en general comprende mds
agencias enfocadas tanto en el producto (seguro de vida) como en otros
productos financieros similares que también pudieron ser considerados; no
obstante, debido a la alta rotacién de personal, a causa que la permanencia
del colaborador en un puesto comercial es generalmente transaccional con
base en los objetivos y metas comerciales impuestos por la compaiia, se
decidi6 considerar como unidad de andlisis solo una de las agencias, para
de esa forma garantizar un mayor acceso a los colaboradores a fin de aplicar
el instrumento. Otra limitacién fue el factor tiempo, debido a que los
asesores comerciales manejan un horario no fiscalizado y de manera remota
o home office, por lo cual contar con su disponibilidad para la aplicacién
del cuestionario fue exhaustiva. Asimismo, la presente investigacién
resalta los beneficios del uso de las TIC en los distintos procesos de una
compaiia, independientemente del rubro, tal como también mencionan
en sus investigaciones Ruiz y Trinidad (2017), Baquero (2018), Lino y
Quimi (2019) y Kishnani (2020).

En la presente investigacién se determiné que existe una correlacién
moderada y significativa entre las variables de estudio, es decir entre
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las tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC) y el desarrollo
organizacional (DO). Esto evidencia que los colaboradores del Area
Comercial de Seguros de Vida de la compania consideran que las TIC
en los diversos procesos que manejan, se vinculan de manera directa
y propicia al desarrollo organizacional de la empresa, enfocindose
principalmente en la productividad, clima laboral y cultura organizacional.
Este resultado se respalda en un estudio similar realizado por Guzmdn y
Navarro (2020), quienes también tuvieron como objeto de estudio una
compafifa aseguradora peruana y a su vez lograron resultados favorables
para la validacién de su hipétesis, la cual indicaba que el uso de las TIC se
relacionaba de manera significativa con el desempeno de los colaboradores
de la empresa en estudio. También se puede considerar como respaldo a
Tormen (2019), debido a que en su investigacion resaltd, dentro del modelo
de DO que desarrollé para una compafia comercial, que la tecnologia es
una de las fuerzas promotoras de cambio que abren paso al DO.

Cabe resaltar que, en la presente investigacién se obtuvieron relaciones
moderadas entre las variables de estudio, esto podria ser debido a que
la compania estd ain en un camino de implementacién respecto a la
aplicacion de las TIC en sus diversos procesos, los cuales requieren el uso
y aplicacién de la infraestructura tecnoldgica, cultura de innovacién y
comunicacién digital para obtener mds beneficios respecto al DO. Esta
implementacion se viene dando incluso antes de que iniciara la pandemia,
uno de los primeros proyectos de aplicacién de recursos tecnoldgicos fue
la apertura del canal digital de seguros de vida que reemplazé el proceso de
venta tradicional del producto, el cual implicaba la captacién del potencial
cliente basada en la prospeccién del asesor o busqueda de referidos,
asesorfa y cierre presencial, asi como también la posventa, todo ello usando
recursos tangibles como la publicidad, formatos de afiliacién, péliza y toda
la documentacién concerniente al producto que se entregaba al cliente de
manera impresa. Todo ello se reemplazé por un proceso mds practico, en
el cual usando plataformas digitales se generaban leads captados mediante
pautas comerciales en las distintas plataformas de social media para ser
asignados a cada asesor, posteriormente el contacto y la asesoria se hacian
de manera online, optimizando asi los tiempos de atencién; ademds, toda la
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documentacién se brindaba de manera digital, lo cual representa una mejora
significativa en el ahorro eficaz de recursos e incluso contribuye al cuidado
ambiental. No obstante, el perfeccionamiento de estos procesos suele darse
de mediano a largo plazo, debido a que un cambio importante requiere de
un proceso de adaptacién por parte de los colaboradores, asi como también
de los clientes. Asimismo, cuando se aplica una implementacién se van
detectando defectos en las plataformas o procedimientos, los cuales deben
ser subsanados, todo ello requiere de tiempo y disposicion al cambio por
parte de todos los miembros de la compania. Esto puede ser considerado
una oportunidad de mejora para generar alternativas que refuercen la
implementacién tanto de las TIC como el DO, tal como indicaron
Herndndez et al. (2011) en su concepto de DO, los cuales argumentan que
es el instrumento idéneo para el cambio en busca de una mayor eficiencia
dentro de la organizacién. Estas alternativas deben ser enfocadas a proveer
de los conocimientos necesarios tanto a los colaboradores de la compania
como a los clientes, sobre las virtudes de la TIC y como ello representa
soluciones a las necesidades actuales. Respecto a ello, la compania objeto
de estudio durante el 2022 ha manifestado su compromiso para continuar
con iniciativas que fortalezcan su implementacién tecnoldgica, ejemplo
de ello es la alianza reciente con una compafia extranjera, difundiendo
asi, una innovadora aplicacién digital que recompensa a los clientes por
practicar hdbitos saludables; asimismo, refuerza la concientizacion acerca
de la importancia de contar con un seguro de vida, toda la interaccién del
cliente se da en un entorno digital, lo cual fomenta el uso de la tecnologia
y a la vez que promueve la fidelizacién de los clientes, lo cual representa
una ventaja competitiva que permite que la compania tenga un desarrollo
sostenible en el tiempo.

Sobre la base de todo lo anteriormente expuesto, se puede afirmar que
las compafias que incluyan dentro de sus procesos las TIC tienen una
asociacion favorable con su DO, independientemente del rubro al que
pertenezcan; cabe resaltar que tal como indicaron Herndndez et al. (2011),
el desarrollo organizacional es una estrategia que permite a una compania
hacer frente a los retos generados por los constantes cambios a los que se
ve sometida, de tal manera que fomenta la competitividad lo cual a su vez
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garantiza su permanencia en el tiempo.

Del mismo modo, los resultados obtenidos en el presente estudio serdn
de ayuda para futuras investigaciones, en especial porque actualmente no
hay estudios que abarquen ambas variables: TIC y DO. Adicionalmente,
la informacién brindada no solo beneficiard al campo académico, sino
también a las empresas de distintos rubros donde podrin evidenciar los
diversos beneficios que trae la aplicacién de las TIC y de qué manera
contribuye al desarrollo organizacional, tan anhelado por las companias
tanto a nivel nacional como internacional.

Conclusiones

Dado que se logré un coeficiente de correlacién positivo y un nivel
de significancia p<0.05; se evidencié la existencia de una correlacién
moderada y significativa entre las variables tecnologias de informacién y
comunicacién y desarrollo organizacional; del mismo modo, con respecto
al cruce de las dimensiones de la variable 1 y la variable 2 se evidencié la
existencia de correlaciones calificadas como moderadas.

Profundizando en la argumentacién y después de analizados los resultados,
se logré determinar que existe una relacién moderada y significativa entre
las variables TIC y DO en la compania objeto de estudio, evidenciada con
la obtencién de un coeficiente Rho de Spearman de 0.666, ello quiere decir
que los colaboradores perciben que el uso, aplicacién o implementacion de
las TIC en los procesos de la compania propician el DO de la misma, lo
cual trae consigo todos los beneficios asociados a este tltimo. Asimismo,
se determiné una correlacién calificada como moderada entre la cultura
de innovacidn, infraestructura tecnolégica y comunicacién digital con la

variable DO.
Recomendaciones

Con base en lo anterior, se plantean las siguientes recomendaciones
tomando en consideracion a los agentes beneficiados con los hallazgos de

[156]



Tecnologfas de informacién y comunicacién y desarrollo organizacional en el Area
Comercial de una compafia peruana de seguros, 2022

la investigacion:

1. Alacompaifia objeto de estudio, realizar un monitoreo constante que
le permita obtener indicadores que midan el grado de aceptacion, uso
y aplicacién de las TIC en los procesos que involucren las gestiones
de sus colaboradores, esto les permitird identificar puntos de mejora
dentro de su implementacién tecnoldgica, asi como también
reforzar el uso y aplicacién de las distintas herramientas brindadas
por la compania para el cumplimiento de los objetivos propuestos.
Asimismo, se deben reforzar las pricticas complementarias al uso
de las TIC que propicien y den lugar a los beneficios del desarrollo
organizacional enfocindose en la productividad, el clima laboral
y la cultura organizacional; tales como: capacitaciones constantes,
reuniones de retroalimentacién entre lideres y colaboradores, politicas
y comunicaciones internas que fortalezcan la practica constante de
las normas y valores que constituyen la cultura de la organizacién.

2. A los investigadores, desarrollar trabajos que incluyan variables de
estudio (como las abordadas en esta pesquisa) que representen y
reflejen los situaciones actuales y venideras, debido a los constantes
avances y cambios producto de la tecnologia y la globalizacién, siendo
necesario contar con investigaciones que enriquezcan la literatura
cientifica en las Ciencias Empresariales.

3. Alosdocentesde nivel superior, quessigan fortaleciendo e incentivando
a sus estudiantes para la realizacién de investigaciones no solo dentro
del enfoque cuantitativo, sino también cualitativo o mixto para
seguir sumando recursos que sirvan como base para futuros trabajos;
asimismo, fomentar el uso de las variables TIC y DO aplicadas para
empresas en distintos sectores, permitiendo ampliar la literatura
cientifica relacionada con las variables mencionadas.

4. Deigual modo, se sugiere alas companias nacionales e internacionales
de distintos rubros, tener en cuenta la relevancia y el impacto del uso
y aplicacién de las TIC para generar ventajas competitivas frente a
los cambios constantes propios del mercado actual; del mismo modo,
fomentar practicas que den paso al DO valiéndose de los recursos
que provee el avance de las TIC.
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