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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar si la gestion del
conocimiento mejora la percepcién de calidad del servicio de la empresa El
Pacifico Peruano Suiza de Seguros y Reaseguros SA, en la oficina de Truijillo,
Ao 2012.

Para realizar la investigacién se utilizé el tipo de metodologia descriptiva con un
disefio no experimental de corte transversal para la recoleccion de datos de la
gestion del conocimiento, empleando una encuesta que fue aplicada a los
cuarenta trabajadores de la organizacién, las cuales han sido la muestra

representativa.

De acuerdo a la recoleccién de datos para la calidad del servicio se utilizé una
encuesta aplicada a ciento sesenta y seis clientes fijos de los puntos de venta
directos de la empresa, ademas se tomé una guia de observacion con el fin de

corroborar la evaluacion que los clientes perciben.

Se determind que la gestion del conocimiento mejora la percepcion de la calidad
del servicio de la empresa El Pacifico Peruano Suiza de Seguros y Reaseguros
SA. Trujillo, ya que la informacién valorada para generar excelencia en la calidad
del servicio se da por medio del proceso de Gestion del conocimiento, y las 4
herramientas basicas que son el aprendiza organizacional, aprendizaje con el
entorno, aprendizaje grupal y tecnologia como herramienta de transmision del
conocimiento elaborado por los individuos.

PALABRAS CLAVE: Gestion, Conocimiento, Calidad, Servicio, Aprendizaje,
Entorno, Tecnologia, Profesionales, Compaiia,
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ABSTRACT

The present study aimed to determine the influence of Knowledge Management
on the service’s quality of Swiss Peruvian Pacific Insurance and Reinsurance SA,

Trujillo's office company, period 2012.

To perform this investigation, we used descriptive methodology type of non-
experimental design with a cross section for data collection knowledge
Management, using a survey that was administered to forty employees of the

organization, which have been shown representative.

According to the data collection for the quality of service we used a survey of one
hundred sixty six regular clients of direct outlets of the company also took an

observation guide in order to corroborate the assessment that clients perceive.

Regarding the theoretical framework and main tools used definitions of variables
such as knowledge management and service’s quality, and it was determined that
knowledge management has influence on service’s quality of Swiss Peruvian
Pacific insurance and Reinsurance SA company, as valued information to
generate excellence in the quality of service given by technology and knowledge
transfer tool developed by individuals.

Keys Word: Knowledge, Management, the service, quality, technology,
company, appended, intone
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