Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria
Escuela de Ciencias y Sistemas

IMPLEMENTACION DE DESIGN THINKING PARA DETERMINAR LOS KPI DEL
DEPARTAMENTO DE TRANSFORMACION DIGITAL EN UNA EMPRESA DE SEGUROS
UBICADA EN CIUDAD DE GUATEMALA

Juan Raul Mendizabal Rabanales
Asesorado por Mtro. Ing. Owen Torres Rivera

Guatemala, julio de 2024



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA

IMPLEMENTACION DE DESIGN THINKING PARA DETERMINAR LOS KPI DEL
DEPARTAMENTO DE TRANSFORMACION DIGITAL EN UNA EMPRESA DE SEGUROS
UBICADA EN CIUDAD DE GUATEMALA

TRABAJO DE GRADUACION
PRESENTADO A LA DIRECCION DE LA

ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
POR

JUAN RAUL MENDIZABAL RABANALES
ASESORADO POR MTRO. ING. OWEN TORRES RIVERA

AL CONFERIRSELE EL TiTULO DE

INGENIERO EN CIENCIAS Y SISTEMAS

GUATEMALA, JULIO DE 2024



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA

NOMINA DE JUNTA DIRECTIVA

DECANO
VOCAL I
VOCAL I
VOCAL IV
VOCAL V
SECRETARIO

Ing. José Francisco Gémez Rivera (a.i.)
Ing. Mario Renato Escobedo Martinez
Ing. José Milton De Le6n Bran

Ing. Kevin Vladimir Armando Cruz Lorente
Ing. Fernando José Paz Gonzalez

Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez

TRIBUNAL QUE PRACTICO EL EXAMEN GENERAL PRIVADO

DECANO

EXAMINADOR
EXAMINADOR
EXAMINADOR
SECRETARIO

Inga. Aurelia Anabela Cordova Estrada
Ing. Alvaro Giovanni Longo Morales
Ing. Luis Fernando Espino Barrios

Ing. Manuel Haroldo Castillo Reyna
Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez



HONORABLE TRIBUNAL EXAMINADOR

En cumplimiento con los preceptos que establece la ley de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, presento a su consideracion mi trabajo de
graduacion titulado:

DISENO DE INVESTIGACION PARA LA IMPLEMENTACION DE DESIGN THINKING PARA
DETERMINAR LOS KPI DEL DEPARTAMENTO DE TRANSFORMACION DIGITAL EN UNA
EMPRESA DE SEGUROS UBICADA EN CIUDAD DE GUATEMALA

Tema que me fuera asignado por la Direccion de la Escuela de Estudios de
Posgrado de la Facultad de Ingenieria, con fecha 04 de abril de 2024.

Juan Raul Mendizabal Rabanales



e e s iy i s T T T P T e
AL BB . i
» | O IRADO

“PACULTAD DE INOGENIERIA

EEPFI-PP-0855-2024
Guatemala, 3 de mayo de 2024

Director

Carlos Gustavo Alonzo

Escuela De Ingenieria En Sistemas
Presente.

Estimado Mtro. Alonzo

Reciba un cordial saludo de la Escuela de Estudios de Postgrado de la Facultad de Ingenieria.

El propésito de la presente es para informarle que se ha revisado y aprobado el Disefio de Investigacién titulado:
IMPLEMENTACION DE DESIGN THINKING PARA DETERMINAR LOS KPI DEL DEPARTAMENTO DE
TRANSFORMACION DIGITAL EN UNA EMPRESA DE SEGUROS UBICADA EN CIUDAD DE GUATEMALA, el
cual se enmarca en la linea de investigacion: Area de Operaciones - Optimizacién de operaciones y procesos,
presentado por el estudiante Juan Raul Mendizabal Rabanales carné nimero 201403733, quien opté por la
modalidad del "PROCESO DE GRADUACION DE LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
OPCION ESTUDIOS DE POSTGRADO". Previo a culminar sus estudios en la Maestria en Artes en Gestion
Industrial.

Y habiendo cumplido y aprobado con los requisitos establecidos en el normativo de este Proceso de Graduacién
en el Punto 6.2, aprobado por la Junta Directiva de la Facultad de Ingenieria en el Punto Décimo, Inciso 10.2 del
Acta 28-2011 de fecha 19 de septiembre de 2011, firmo y sello la presente para el tramite correspondiente de
graduacion de Pregrado.

Atentamente,
”gf// Wa gjﬂé& T
P
7 Sren R e L Ui
;' ESCUELA DE POSTGRADC
/ FACULTAD DE INGENIERIA
b L5 £ GUATEMALR
e e
Mtro. Hugo Humberto Rivera Perez
Asesor(a) Coordinador(a) de Maestria
6\ RI “”(’ RREC‘; Rl‘JER/\ ey © DE SAN CARLOS o
JWJ&EN}E‘%O INDUSTRIAL .— j ee I
COLEGIADO 19936~ ’ = DIRECTORATE .
: -\ ()bosicRane
Mtra. Aurelia Anabela Cordova Estrada
| Directora
‘ Escuela de Estudios de Postgrado
i Facultad de Ingenieria
{ Oficina Virtual

(LY-D hitps://bit.ly/EEP-OficinaVirtual <) sollcitudeap@ingenieria.usac adu.gt

R i o e o T B8



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

EEP-EICS-0855-2024

El Director de la Escuela De Ingenieria En Sistemas de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, luego de conocer el dictamen del Asesor, el visto
bueno del Coordinador y Director de la Escuela de Estudios de Postgrado, del Disefio de
Investigacion en la modalidad Estudios de Pregrado y Postgrado titulado:
IMPLEMENTACION DE DESIGN THINKING PARA DETERMINAR LOS KPI DEL
DEPARTAMENTO DE TRANSFORMACION DIGITAL EN UNA EMPRESA DE SEGUROS
UBICADA EN CIUDAD DE GUATEMALA, presentado por el estudiante universitario Juan
Raul Mendizabal Rabanales, procedo con el Aval del mismo, ya que cumple con los
requisitos normados por la Facultad de Ingenieria en esta modalidad.

ID Y ENSENAD A TODOS

Mtro. Carlos Gustavo Alonzo
Director
Escuela De Ingenieria En Sistemas

Guatemala, mayo de 2024

Ingenieria Civil, Ingenieria Mecsnica Industrial, Ingenieria Quimica, Ingenieria Mecsnica Eléctrica, -Escuela de Ciencias, Regional de Ingenieria Sanitaria y Recursos Hidraulicos (ERIS),
Maestria en Sistemas Mencién construccién y Mencion Ingenieria Vial. Carreras: Ingenieria Mecanica, Ingenieria Electronica, Ingenieria en Ciencias y Siztemas, Licenciatara en Matemaitica,
Licenciatura en Fizica. Cantros: de Estudios Superiores de Energia y Minaz (CESEM). Guatemala, Ciudad Univerzitaria, Zona 12, Guatemala, Centroameérica,



5 USAC

P/ TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Decanato
Facultad e Ingenieria

24189101- 24189102
LNG.DECANATO.OIE.336.2024

El Decano de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, luego de conocer la aprobacion por parte del
Director de la Escuela de Ingenieria en Ciencias y Sistemas, al Trabajo
de Graduacién titulado: IMPLEMENTACION DE DESIGN THINKING
PARA DETERMINAR LOS KPlI DEL DEPARTAMENTO DE
TRANSFORMACION DIGITAL EN UNA EMPRESA DE SEGUROS
UBICADA EN CIUDAD DE GUATEMALA, presentado por: Juan Raul
Mendizabal Rabanales después de haber culminado las revisiones
previas bajo la responsabilidad de las instancias correspondientes,
autoriza la impresion del mismo.

IMPRIMASE:

Firmado electrénicamente por: José Francisco
Gémez Rivera

Motivo: Informe final PREGRADOPOSTGRADO
Fecha: 19/07/2024 16:28:12

Lugar: Facultad de Ingenieria, USAC.

7

O

Ing. José Francisco Gomez Rivera
Decano a.i.

DECANO a.i. &
*/ Facultad de Ingenieria

*

Guatemala, julio de 2024

Para verificar validez de documento ingrese a https://www.ingenieria.usac.edu.gt/firma-electronica/consultar-documento
Tipo de documento: Correlativo para orden de impresion Afo: 2024 Correlativo: 336 CUI: 2975189410101

Escuelas: Ingenieria Civil, Ingenieria Mecénica Industrial, Ingenieria Quimica, Ingenieria Mecanica Eléctrica, - Escuela de Ciencias, Regional de Ingenieria Sanitaria y Recursos
Hidraulicos (ERIS). Postgrado Maestria en Sistemas Mencién Ingenieria Vial. Carreras: Ingenieria Mecanica, Ingenieria Electrénica, Ingenieria en Ciencias y Sistemas. Licenciatura
en Matematica. Licenciatura en Fisica. Centro de Estudios Superiores de Energia y Minas (CESEM). Guatemala, Ciudad



ACTO QUE DEDICO A:

Dios Por el continuo acompafnamiento.

Mi padre Juan Ramoén Mendizabal (g. e. p. d.), por el

eterno amor y ser un gran ejemplo.

Mi madre lleana Rabanales (g. e. p. d.), por el eterno
amor, soporte y ser un gran ejemplo, asi como
mi expectativa de vida.

Mi novia Evelin Lépez, por el continuo amor y soporte.

Familia Lopez Garcia Nidia, Ramiro y Gabriela Lopez, por el continuo

acompafnamiento, soporte y carifio.
Mis amigos Por el constante apoyo y amistad brindada.
Mis hermanos Yesenia, Evelyn, Claudia, Ramén y Diego

Mendizdbal, por la reconexion familiar y el

carino.



AGRADECIMIENTOS A:

Mi madre

Mi padre

Mi novia

Universidad de San
Carlos de Guatemala

lleana Rabanales (g. e. p. d.), por ser padre,
madre y amiga durante su vida, asi como darme
el impetu para seguir adelante a pesar de las
adversidades, siendo mi ejemplo para seguir
dia con dia para cumplir aquellas expectativas

que sé que ella tuvo de mi.

Juan Ramo6n Mendizabal (g. e. p. d.), por el

amor y carino que me dio durante su vida.

Evelin Lépez, por el apoyo y amor que me
otorgd en toda mi vida estudiantil y posterior.

Por haberme brindado una educacion superior

de calidad.



iINDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES........ocoieieeeceeeeeeeeeeee e, Vv
LISTA DE SIMBOLOS ..ottt ssse s sse e VI
GLOSARIO ..ttt e e e e e e ranee s IX
1. INTRODUCCION ....oouieiieiieeiseieiseeisse s 1
2. ANTECEDENTES ... .o 3
3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... 7
3.1. Contexto general........oocueeiiiiiiiee e 7

3.2. Descripcion del problema............oooeeiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 8

3.3. Formulacidn del problema............ooooiiiiieeeee 9

3.3.1. Pregunta central...............euueiiiiiiiiiiiiie 9

3.3.2. Preguntas auxiliares............cccceueeeieiiiiiiiiiiiiiiiiiiis 9

3.4. Delimitacion del problema............ccceiiiiiiiiii e 10

4. JUSTIFICACION .....coiuimiiiieineeeeneseiseseieess st 11
5. OBUETIVOS ...ttt ettt e e et e e e e e e e e e nnnneeeeean 13
5.1. GENEIAL ... 13

5.2. ESPECITICOS ... 13

6. ALCANGE ... .ttt e e et e e e et e e e e e nree e e e e sneeeeeeans 15
7. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION .................... 17



71. Necesidades @ CUDIIN ... e, 17

7.2. Esquema de SOIUCION ... 18
MARCO TEORICO........cuiivieieieiieieieieie et 19
8.1. Industria de SEqUIOS .......cooeviiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 19
8.2. Tipos de seguros y sus caracteristicas..........cccceeeeeeeeeeeeeeeeeenn. 20
8.2.1. Seguros personales.........oooceveeeieiii e 21

8.2.1.1. Accidentes personales...........ccccuvueeneee 21

8.2.1.2. Vida oo 21

8.2.1.3. Dependencia..........ccccuvveeeeeeeeeieiiiee 21

8.2.1.4. Salud o enfermedad ...........ccccvveeeeeenn. 21

8.2.2. Seguros de dafnos o patrimoniales ............cccccee.... 22

8.2.2.1. INgenieria......ccccooviiiiiiiieiee e 22

8.2.2.2. VehiCUlO....covviiieeiieeieieeeeee 22

8.2.2.3. MUIIFFIESQO oo 22

8.2.2.4. 7] oo IS 23

8.2.2.5. Crédito .veeee e 23

8.2.2.6. Transportes. ......coovvviiieeeeiie e 23

8.2.2.7. Responsabilidad Civil ..............ccceeeeeeee 23

8.2.2.8. INCENAIOS ..eeeeeee e 23

8.2.3. Seguros de prestacion de Servicios...........cceeeeen... 24

8.2.3.1. Defensa juridica.........ccovveeeeeeirniiiinee. 24

8.2.3.2. Fallecimientos.........covveciiiiiiiieieiien, 24

8.2.3.3. Asistencia en viaje ......ccccceeeeeeeeiiiinnnee. 24

8.3. El sector de seguros en Guatemala ..........ccoevvvvvveveeeeeiieeeeeneee. 25
8.4. Transformacién digital en la industria de seguros ................... 26
8.5. Gestion de KPIS.......ooii i 27
8.5.1. Definicion y seleccion de KPls relevantes .............. 28



10.

8.5.2. Importancia de la alineaciéon de KPIs con los
objetivos estratégiCos. ......ccuvvvviviiiiciiiiieeieeeeeeee 29
8.6. Herramientas de recopilacion de datos..........cceevvevevvevevieeeenenne. 29
8.6.1. Tipos de herramientas de recopilacion de datos

(software, hardware, loT, sensores, entre

(0] 1= 1= I 31
8.6.2. Plataformas de analitica...........cccccvvveieineeieiniiiiinnnnn, 31
8.6.3. Herramientas de automatizacion de procesos
FODOLICOS oo 31
8.6.4. Plataformas de inteligencia artificial ........................ 31
8.6.5. Herramientas de gestion de datos en la nube......... 32
8.6.6. Plataformas de integracién de datos....................... 32
8.7. Analisis de datos y business intelligence .............cccccccoueeeeee... 32
8.8. Automatizacion y procesos agiles .........cccouveeeeeiiiiiiniiiiiieeeeen 33
8.8.1. Uso de metodologias agiles para la gestién de
KPIS oo 34
8.9. Cultura de datos y COMUNICACION .........eeeeeieeiiiiiiiiiiieeeee e 35
8.10. Consideraciones sectoriales ...........cccuveeeeeiiiiiiiiiieeee e 35
8.11. Planeacién estratégica de KPIS ... 36
8.12. Design TRINKING .........ccooiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 37
8.13. Seleccion de KPIs relevantes.............eeeveeeeeiiieeiiiiiiiiiiiieiininnnns 38
8.14. TIPOS € KPIS ... 39
PROPUESTA DE INDICE DE CONTENIDOS ........cooveveeeeeeeeeeseseeene, 41
METODOLOGIA ...ttt 45
10.1. Caracteristicas del €Studio.........ccceeveiiieiiiiiiee e 45
10.2. Unidades de analiSiS ......c.ceeeiiiiiiiiiiiiiee e 46
10.3. VariabIESs ... 46



10.4. Fases de @StUAIO . .cu e 47

11.  TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION ....oooveeeeeeeeeee. 51
12, CRONO G RAM A L. 53
13. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO ..oueiieeeeeeeeeeeee e 55
13.1. R B CUISOS e e e e 55
13.1.1. Recursos hUmanosS ... ..o 55

13.1.2. Recursos fiSICOS ..ouineieeeeeeee e, 55

13.1.3. Recursos finanCieroS ......veeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 56

REFEREN CIAS ... et 59
APENDICE. ... ettt ettt ettt ee et et et e et e e e ee e e e 63
AN X O S ..o ————— 65



INDICE DE ILUSTRACIONES

FIGURAS
FIGURA 1. FASES DEL ESQUEMA DE SOLUCION........ccceveveverrnnee, 18
FIGURA 2. CRONOGRAMA DE PROTOCOLO.......cccceeiiiieeeeeiieee e 53
TABLAS
TABLA 1. VARIABLES EN ESTUDIO. ....ooiiiiiiiiiiiiiieee e 47
TABLA 2. RECURSOS FiSICOS ....ovivieeeeeceeteeeeeeee e, 56
TABLA 3. RECURSOS FINANCIEROS. ... 57



VI



LISTA DE SIMBOLOS

Simbolo Significado
@ Arroba
Q Quetzal (moneda de Guatemala)

Vi



VI



Base de datos

Design Thinking

Deducible

KPI

Métrica

GLOSARIO

Recopilacion de datos sistematica y

almacenada electrénicamente.

Método de trabajo que enfrenta vy
soluciona los retos y problemas que
surgen en las empresas a base de
creatividad, multidisciplinariedad vy

trabajo en equipo.

Suma de dinero que siempre sera de
cargo del propietario en caso de que

un auto asegurado sufra algun dafo.

Key  Performance Indicator 0o
indicador clave de rendimiento, indica
el avance productivo de cierta

métrica.

Medicion de actividad o tarea,
independientemente de los objetivos

definidos.



Proceso de negocio

Pdliza

Reaseguro

Requerimiento

Riesgo

Seguro

Conjunto de tareas enlazadas entre si
destinadas a ofrecer un servicio o

producto al cliente.

Documento justificativo del contrato
de seguros, fletamentos, operaciones
de bolsa y otras negociaciones

comerciales.

Contrato por el cual un asegurador
toma a su cargo, total o parcialmente,
un riesgo ya cubierto por otro

asegurador.

Acto por el cual un acreedor
demanda a su deudor que cumpla su

obligacion.

Cliente o bien asegurado en donde
se asume el riesgo de cubrir los

siniestros relacionados.

Contrato donde la compaifia
aseguradora se obliga a indemnizar

en caso de un siniestro.



Seguro colectivo

Siniestro

Titular

Transformacion digital

Modalidad de seguro que permite
amparar, a través de una misma
péliza, a varias personas que tienen

algo en comun.

Ocurrencia de un hecho o evento
cuyas consecuencias son dafinas vy
le producen al asegurado prejuicio

economico.

Es la persona fisica que se encuentra
amparada bajo los términos de la

poliza.

Proceso de digitalizar procesos de

negocio de una organizacién.






1. INTRODUCCION

La implementacion de Design Thinking para determinar los KPI
(indicadores clave de desemperio) del departamento de transformacion digital
en una empresa de seguros ubicada en la viudad de Guatemala es una
iniciativa que busca abordar los desafios especificos que enfrenta la compania
en su proceso de adaptacion a la era digital. La transformacion digital es
esencial para mantener la competitividad en el sector de seguros, pero sin KPlIs
definidos se carece de una brujula que guie eficazmente esta transformacion.
Esta investigacion busca resolver este problema mediante la aplicacion de
Design Thinking, un enfoque centrado en el usuario, creativo y colaborativo.

La importancia de esta solucidn radica en su capacidad de proporcionar
una direccién clara y mensurable para los colaboradores del departamento de
transformacién digital de una compania de seguros ubicada en ciudad de
Guatemala. Esto le permitira medir eficazmente el progreso, tomar decisiones
basadas en datos concretos y fomentar una cultura de responsabilidad dentro
del departamento. Los resultados esperados incluyen la identificacion de KPI
apropiados que se alineen con los objetivos estratégicos de la organizacion, asi
como la generacién de nuevo conocimiento sobre cdémo aplicar exitosamente

Design Thinking al contexto del negocio de seguros en Guatemala.

El disefio de la investigacion implica la creacibn de equipos
interdisciplinarios que incluyan empleados, clientes y otras partes interesadas
clave para abordar cuestiones comerciales desde una perspectiva holistica. El
enfoque se basard en un proceso iterativo de pensamiento de disefio que
incluye empatia del usuario, definicion de problemas, generacion de ideas,



creacion de prototipos y pruebas. Un enfoque de pensamiento de disefo
colaborativo y creativo permitird encontrar soluciones innovadoras que se

centren en las necesidades de su empresa y sus clientes.

En dltima instancia, el plan estd disenado para beneficiar a las
aseguradoras y a la industria de la transformacién digital, alinear los esfuerzos
con las estrategias comerciales y proporcionar una hoja de ruta clara para la
transformacién digital en mercados especificos como Guatemala, que enfrentan

sus propios desafios y oportunidades unicos.



2. ANTECEDENTES

De acuerdo con Grabeljsek (2023) los KPIl, mejor conocidos como
indicadores clave de rendimiento, son fundamentales para medir la contribucién
de la tecnologia de la informacién (Tl) para lograr los objetivos estratégicos de
una empresa. Medir esta inversién es fundamental porque la tecnologia de la
informacion se ha convertido en una parte integral de casi todas las industrias.
Los KPI le permiten cuantificar y medir cdmo sus inversiones en Tl impactan los
resultados comerciales, la eficiencia operativa y la satisfaccion de clientes y

empleados.

Uno de los KPI mas importantes, segun Suiteup (2022), es IT-ROI, el
cual es un retorno especificamente de inversidén en el area de TI. Este indicador
mide el valor generado por las inversiones en Tl frente a los beneficios
financieros obtenidos. En otras palabras, la cantidad de dinero que gana o
ahorra se calcula en funcién de su inversion en tecnologia. Un retorno de la
inversion positivo muestra que las inversiones en Tl estan proporcionando

retornos reales a la organizacion.

La disponibilidad del sistema es otro KPI clave, segun Acisclo y Acisclo
(2024). Este indicador mide el tiempo que los sistemas de Tl estan disponibles y
funcionando sin interrupcion. Un alto nivel de disponibilidad es esencial para
garantizar la continuidad del negocio, ya que las interrupciones pueden afectar
la productividad y la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del usuario es un KPI que refleja la percepcion de los
empleados y clientes sobre la calidad de los servicios de TI. La satisfaccién del



usuario es un objetivo importante porque los usuarios satisfechos tienden a ser
mas productivos y leales a la empresa.

Ademads de estos KPI, medir el impacto de la innovacién tecnoldgica, la
eficiencia operativa, los errores y la reduccion de errores, la adaptacion de los
empleados a la tecnologia y la eficacia de la gestion de proyectos de TIl, son
métricas valiosas para medir la contribucion de Tl a los objetivos comerciales,

de acuerdo con Data Pine (2023).

Segun Ortiz (2023), la eleccion del KPI dependera de las estrategias y
objetivos especificos de la organizacion en particular. Medir la inversion en Tl
para lograr los objetivos comerciales es un proceso continuo que requiere
identificar los KPI relevantes y monitorearlos continuamente para garantizar la
alineacion de la inversion en Tl con los objetivos estratégicos de la empresa. A
pesar de estudios ya realizados respecto a qué KPIs son utilizables, cada caso
es especifico, por lo que es necesario evaluar el caso para encontrar los KPIs

ideales y es en esto donde ayuda Design Thinking como metodologia.

La transformacion digital es un proceso importante en el mundo
empresarial actual. Se refiere a la transformacién de la estrategia y las
operaciones organizacionales mediante la incorporacion de tecnologias

digitales en las practicas y procesos organizacionales (Contreras, 2019).

La transformacion digital no se limita a la implementacién de
herramientas tecnolbgicas, sino que también implica una profunda
reestructuracion cultural y organizacional. Su principal objetivo es utilizar la
tecnologia para mejorar la eficiencia, la competitividad y la satisfaccion del
cliente. Esto incluye automatizar procesos, segun Gonzalez (2023), enriquecer

la experiencia, construir modelos de negocio con nuevas tecnologias y toma de



elecciones basadas en los datos que se lleguen a analizar. En un mundo en
evolucion, la transformaciéon digital permite a las organizaciones adaptarse y

prosperar en la era digital.

Por otro lado, el Design Thinking es un enfoque innovador y centrado en
el ser humano para resolver problemas y crear soluciones creativas. Se basa en
el principio fundamental de comprender profundamente las necesidades,
deseos y perspectivas de los usuarios antes de desarrollar una solucién
(Laoyan, 2022). El proceso de Design Thinking es iterativo e incluye empatia,
definicidn, ideacion, creacion de prototipos y pruebas. Este enfoque fomenta la
colaboracion, la experimentacién y el pensamiento divergente para resolver

problemas complejos y encontrar soluciones innovadoras.

La transformacion digital se centra en integrar eficazmente la tecnologia
en las organizaciones, tal y como indica Torres (2023), mientras que Design
Thinking se centra en desarrollar soluciones creativas y centradas en el usuario.
Estos enfoques que trabajan en conjunto pueden incentivar la innovacién y la
mejora constante en todas las organizaciones, permitiendo adaptarse y ser mas
competitivos en un mercado cada vez mas digital y centrado en el usuario o

cliente.

Ya existen soluciones donde se toman en cuenta estos 2 temas, pero se
puede aplicar la ingenieria de la productividad e introducir KPI junto con Design
Thinking para un proceso de transformacién digital, para lograr una medicién
correcta y progresiva, haciendo una alianza de estos 3 conceptos tal y como
indica Saavedra (2020).






3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema es la falta de KPI definidos y estructurados para medir la
productividad de los desarrolladores de un departamento de tecnologia
enfocado en la transformacion digital de los procesos de negocio de una
empresa de seguros en ciudad de Guatemala, lo que causa que no se pueda
medir el rendimiento del colaborador dificultando localizar puntos de mejora en
el equipo, asi como mejoras aplicando toma de decisiones y orientacién
estratégica, esto también implica que no se pueda aplicar motivacion,

aprendizaje y mejora continua.

3.1. Contexto general

Actualmente en una empresa de seguros que incluye seguros de vida,
autos, reaseguros, asi como todo el giro del negocio de seguros, ubicada en la
ciudad de Guatemala, se posee un departamento dedicado a la transformacion
digital de los procesos de negocio, el cual no esta cumpliendo completamente
con los objetivos estratégicos de la gerencia general, que se plantean en cada
trimestre, en donde se le requiere a los ingenieros de software crear aplicativos,
herramientas o sistemas que estén enfocados en la transformacion digital de los
procesos de negocio que se manejan en todos los ramos de la empresa,
apoyando de esta manera a las respectivas areas a tener tiempos mas

eficientes y cortos.

El departamento de transformacion digital no esta llegando a sus metas
principalmente porque no existe una forma de medir su progreso respecto al

estandar que deberia manejar la empresa. Adicionalmente, esta falta de KPIs



definidos puede dar a lugar una direccidn difusa, decisiones subijetivas,
ineficiencia de recursos, falta de responsabilidad y una incapacidad para
evaluar el éxito y el cumplimiento de los objetivos planteados por la gerencia.
Todos estos puntos socavan el departamento para cumplir con los objetivos de
la transformacién digital y generar valor a la empresa de seguros ubicada en
ciudad de Guatemala

3.2 Descripcion del problema

La empresa de seguros ubicada en ciudad de Guatemala,
especificamente el departamento de transformacién digital, no posee KPls
correctamente definidos, los cuales son clave para cumplir la misién estratégica
de la empresa. La falta de KPI| se da ya que el departamento posee falta de
claridad en los objetivos y metas, lo que causa que se tenga dificultad para
definir sus KPlIs.

La misma naturaleza del departamento dificulta como debe medirse cada
area, ya que la complejidad de la transformacién digital es demasiado grande.
Asi mismo, el departamento actualmente no posee una forma de recopilar los

datos que requieren para definir los KPls.

El area de profesidn de los integrantes del equipo, asi como la costumbre
gue ya posee la organizacién, hace que se tenga una falta de conocimiento y
experiencia en KPls, por lo que no se tiene la experiencia necesaria para
definir, medir y utilizar los KPls. Esto mismo causa cierta resistencia al cambio a

ser medidos por KPIs y el miedo a la rendiciéon de cuentas.

Se debe investigar debidamente el area y la forma en la que se deben
aplicar los KPIs en el departamento, ya que existe el riesgo de medir los KPIs



incorrectos que no reflejen éxito real y puedan llevar a tomar decisiones
incorrectas. Se deben evaluar diferentes opciones tecnoldgicas, ya que estas
siempre estdn en constante cambio dificultando su eleccién por lo volatil del
area. Esto implica las herramientas de recopilacién de datos y que sigan el
cumplimiento normativo y medicidn en tiempo real, esto implica sistemas
nuevos que ayuden a medir correctamente los datos utiles para definir los KPIs
pero que implican el uso de cierto presupuesto y recursos de la empresa.

3.3. Formulacién del problema

No se poseen KPls definidos que puedan medir correctamente el
rendimiento de un departamento de desarrollo encargado de la transformacién
digital de los procesos de una empresa de seguros en la ciudad de Guatemala,

lo que causa que no se cumplan las metas estratégicas de la empresa.

3.3.1. Pregunta central

¢ Cdémo determinar los KPls mas efectivos para evaluar y medir el éxito
del departamento de transformacion digital en el logro de los objetivos

estratégicos de la organizacion utilizando Design Thinking?

3.3.2. Preguntas auxiliares

o ¢, Cudles KPIs son los mas representativos para medir al departamento
de transformacion digital?

o ¢, Como se pueden superar los desafios de medir en un entorno
tecnoldgico en constante evolucion, asi como los cambios de objetivos

de la empresa?



o ¢ Qué estrategia se puede utilizar para la recopilacion, seguimiento y
presentacion de datos relacionados con los KPIs seleccionados?

3.4. Delimitacion del problema
El departamento de transformacion digital de una empresa de seguros en
la ciudad de Guatemala que no tiene definidos KPIs para medir y evaluar a los

colaboradores, lo cual dificulta cumplir correctamente con los objetivos

estratégicos de la empresa, asi como sus metas trimestrales.
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4. JUSTIFICACION

La realizacién de este trabajo se enmarca en las lineas prioritarias de
investigacion en el ambito de la transformacion digital y la gestion estratégica en
empresas de servicios, especificamente una empresa de seguros ubicada en la
ciudad de Guatemala. Esto reviste una gran importancia en varios aspectos.

En primer lugar, la transformacién digital es una tendencia global y un
requisito inevitable para que las empresas sigan siendo competitivas. En la
industria de seguros, esta transformacidén es esencial para mejorar la eficiencia
operativa y la experiencia de los clientes y los usuarios finales. Sin embargo, la
falta de KPI claros en este contexto es un obstaculo importante para evaluar y
medir el éxito de la transformacion digital y sus colaboradores. Este trabajo es
un paso importante para abordar este desafio y proporciona un marco sélido
para definir como medir el progreso y los resultados del departamento de
transformacién digital de la aseguradora mencionada.

El aporte tedrico de este estudio radica en la aplicacibn de Design
Thinking, un enfoque de innovacion orientado al usuario, en el contexto
empresarial guatemalteco y mas especificamente en la industria aseguradora.
Este es un avance significativo en la aplicacion de enfoques creativos y
colaborativos en una industria tradicionalmente mas conservadora. Ademas, se
espera contribuir al conocimiento de la definicibn de KPIs en entornos donde
estos indicadores son esenciales para la toma de decisiones estratégicas.

Desde un punto de vista metodolégico, la eleccidbn de Design Thinking
como método de investigacion es fundamental porque permite a los empleados,
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clientes y otros actores clave participar activamente en la definicién de los KPI.
Esto garantiza que los KPI sean realmente relevantes y estén alineados con las
necesidades del negocio y del cliente, lo que suele ser un desafio al
implementar métricas. El Design Thinking también contribuye a la creacion de
soluciones creativas y efectivas, que son especialmente valiosas en un entorno

tan dinamico y competitivo de la industria de seguros.

La investigacién propuesta beneficia directamente a la empresa de
seguros al proporcionar una orientacion clara sobre los avances de los
colaborades del departamento de transformacion digital, la optimizacién de
procesos y la mejora de la satisfaccion del cliente y usuarios finales. Ademas,
los clientes o usuarios finales disfrutan de servicios mas eficientes y adaptados
a sus necesidades, aumentando su satisfaccion y fidelizacion. En dltima
instancia, esta investigacion tiene el potencial de contribuir al crecimiento y la
sostenibilidad de la empresa de seguros con beneficios tanto a nivel

organizacional como de cliente.

Esta investigacion aborda las necesidades clave de transformacion digital
en la empresa de seguros guatemalteca antes mencionada, proporcionando
nuevos conocimientos y soluciones practicas utilizando Design Thinking para
identificar indicadores clave de desempefio. La razdn para elegir este enfoque
fue su capacidad para abordar desafios especificos, involucrar a multiples
partes interesadas y generar soluciones innovadoras, lo que lo hace altamente

relevante y efectivo en este contexto.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Implementar indicadores clave de rendimiento (KPIs) efectivos para
evaluar el desemperio y el impacto del departamento de transformacion digital
en una empresa de seguros ubicada en la ciudad de Guatemala, utilizando la
metodologia de Design Thinking.

5.2 Especificos

1. Seleccionar un conjunto final de KPIs que sean representativos de los

logros y el impacto del departamento de transformacion digital.
2. Realizar una planeacion para el seguimiento continuo de la efectividad
de los KPIs en la medicion del éxito del departamento de transformacion

digital.

3. Desarrollar una estrategia para la recopilacién, seguimiento y
presentacion de datos relacionados con los KPIs seleccionados.
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6. ALCANCE

El alcance del estudio que aplica Design Thinking para definir los KPI
para el departamento de transformacion digital de una compania de seguros de
la ciudad de Guatemala incluyé determinar el nivel de investigacion. El estudio
es principalmente exploratorio con componentes descriptivos y explicativos. Se
exploraran las oportunidades y desafios de aplicar el Design Thinking en el
proceso de definicion de KPI para los departamentos de transformacion digital

de las compariias de seguros.

Ademas, el estudio intentara contribuir a la solucién de las cuestiones
planteadas. Se analizaran estudios de casos, talleres practicos y técnicas de
Design Thinking para crear un conjunto de KPI relevantes y mensurables. Este
enfoque ayudara a comprender mejor los requisitos y necesidades del
departamento de transformacién digital e identificar indicadores que reflejen
plenamente el progreso y el éxito de la implementacion de la estrategia digital.
Los potenciales usuarios de los conocimientos adquiridos son directivos y
lideres de departamentos de transformacion digital de compafias

aseguradoras.

Ademas, los grupos de trabajo involucrados en la implementacion vy
seguimiento de los KPIl seran beneficiarios directos de los resultados
alcanzados. También toda la empresa se beneficiara de una capacidad
mejorada para medir y evaluar el desempefio de la transformacién digital, lo que
puede conducir a una mejor toma de decisiones y resultados comerciales.
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7. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

7.1. Necesidades a cubrir

En el disefio de investigacion para la implementacion de Design Thinking
y la determinacion de KPIs en el departamento de transformacion digital de una
empresa de seguros en ciudad de Guatemala se identificaron tres necesidades

basicas.

En primer lugar, las empresas estan intentando mejorar la eficacia y
eficiencia de sus procesos de transformacion digital para adaptarse a las
demandas del mercado y satisfacer las expectativas de los clientes. Esta
mejora incluye identificar areas dentro del departamento que se pueden

optimizar.

En segundo lugar, es fundamental definir indicadores clave de
desempefio (KPI) apropiados y mensurables para medir con precision el
desempefio del departamento y su contribucidén a los objetivos estratégicos de
la empresa. Estos indicadores clave de desempeiio deben usarse para medir el

progreso y el éxito de las iniciativas de transformacion digital.

En tercer lugar, la empresa busca promover la innovacion y la adaptacién
continua en el departamento mediante la implementacion del Design Thinkling.
Este enfoque impulsado por la creatividad y centrado en el usuario puede
ayudar a encontrar soluciones nuevas y efectivas a los desafios que enfrentan

los equipos de transformacién digital.
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Estos requisitos enfatizan la importancia de mejorar la eficiencia
operativa, establecer objetivos operativos efectivos y fomentar la innovacion y la
adaptabilidad para garantizar el éxito a largo plazo de una empresa en un

entorno empresarial competitivo y en constante cambio.
7.2. Esquema de solucién

En la siguiente figura se presenta el esquema previsto para dar solucion
al problema planteado y desarrollado en esta investigacion. El esquema se

divide en fases y cada una de estas en aspectos importantes:

Figura 1.

Fases del esquema de solucion

Fase 2: Plan de

Fase 1: Revision Documental Fase 3: Disefio y

— Muestreq Validacion de Instrumentos de

Revisar documentacion Design Thinking Analisis de organigrama y Recoleccion de Informacion
funciones

Revision de documentacion de KPI Anélisis de departamento Creacion de cuestionarios

Revision de teoria de aplicacion de Design Thinking  — Seleccion de participantes »| Creacion de entrevistas —

Revision de teoria de aplicacion de Design Thinking Validacion de los instrumentos
Tiempo: 7 dias

Tiempo: 14 dias Tiempo: 7 dias

Fase 4: Trabajo de Fase 5: Analisis de Fase 6: Iteraciones y
Campo Datos conclusiones
Elaboracion de cuestionarios Analisis de datos Validacion de Implementacién
cuantitativos

Elaboracion de entrevistas Andlisis de datos cualitativos Determinar KPIs

A 4

v

Conclusion para futuras

Andlisis estadistico . ;
iteraciones

Tiempo: 21 dias Validacion de Plan de Accion

Tiempo: 21 dias

Tiempo: 140 dias

Nota. Esquema grafico de las fases de investigacion. Elaboracion propia, realizado en Drawio-
desktop.
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8. MARCO TEORICO

8.1. Industria de seguros

La industria de seguros desempenfa un papel vital en la sociedad actual,
brindando a individuos, empresas y otras organizaciones proteccion financiera
contra riesgos y eventos inesperados. La industria se basa en el principio
basico de transferencia de riesgo, donde los asegurados pagan primas a las
companias de seguros a cambio de la promesa de una compensacion en caso

de una pérdida o evento cubierto.

Uno de los pilares importantes de la industria es ofrecer una amplia gama
de productos para diferentes necesidades. El seguro de vida proporciona un
beneficio por fallecimiento y proporciona seguridad financiera al beneficiario. El
seguro de propiedad y contra accidentes cubre dafnos a la propiedad y lesiones
corporales, mientras que el seguro médico ayuda a cubrir los gastos médicos.
El seguro de automovil protege contra pérdidas relacionadas con el vehiculo y
el seguro de responsabilidad cubre reclamaciones legales por danos de

terceros.

El proceso de seguro implica varios pasos, desde la solicitud y la primera
cotizacion hasta la emision de la podliza y los pagos regulares de las primas. En
caso de siniestro asegurado, el asegurado presenta un reclamo, que es
evaluado por la compafnia de seguros. La gestién de riesgos es muy importante
en esta industria, donde las empresas utilizan andlisis detallados para evaluar y

diversificar los riesgos que asumen.
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La industria de seguros también esta fuertemente regulada por el
gobierno. Los reguladores supervisan los negocios, la situacion financiera de
las empresas y la protecciébn de los derechos de los asegurados. Este
reglamento ayuda a generar confianza en la industria y garantiza que las

empresas operen de manera ética y transparente.

Esta industria proporciona un mecanismo basico para gestionar los
riesgos sociales. Su capacidad para adaptarse a las necesidades y riesgos
cambiantes, combinada con la garantia de una regulacion eficaz, lo convierte en
una parte esencial del panorama financiero y econdmico, proporcionando

estabilidad y seguridad a personas y empresas.

En esta industria las empresas o personas ofrecen y adquiere seguros
para protegerse o proteger a sus beneficiarios ante eventos futuros, como la
muerte, una enfermedad o un accidente o proteger bienes e inmuebles de un

robo, perdida o dafo, entre otros. (CMF Educa, s. f.)

8.2. Tipos de seguros y sus caracteristicas

Segun BBVA Noticias (2023), las empresas de seguro ofrecen varios
tipos de seguros que cubren todos los aspectos de la vida personal y
empresarial. Al ser una buena herramienta para la planificacion y prevision de
futuro, cabe destacar que sus costes varian mucho segun la cobertura y el pais
de contrato. Los seguros se pueden dividir en tres categorias:
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8.2.1. Seguros personales

Estos incluyen todos los riesgos que puedan afectar la integridad fisica,
la salud o el estado de supervivencia de una persona. Se subdividen en las

siguientes categorias:
8.2.1.1. Accidentes personales
Se trata de servicios de servicio y asistencia. Se proporciona
indemnizacion si el asegurado sufre lesiones o invalidez como consecuencia del
accidente, asi como en caso de muerte.
8.2.1.2. Vida
Su finalidad es brindar seguridad financiera al beneficiario en caso de
fallecimiento o invalidez absoluta o permanente del asegurado. Los beneficios
se otorgan a la familia sobreviviente.
8.2.1.3. Dependencia
Esto se refiere a clientes que han sido diagnosticados con algun tipo de
enfermedad fisica o mental, por lo que necesitan que alguien les ayude. En este
caso, un seguro es una medida de prevencion.
8.2.1.4. Salud o enfermedad
Ademas de beneficios de capital o reembolso de gastos médicos,

también cabe proporcionar seguros médicos segun sea necesario para la

conservacion de la salud de un paciente.
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8.2.2. Seguros de dainos o patrimoniales

Cubren riesgos sobre el patrimonio personal y empresarial. Hay varios
tipos, que cubren diferentes aspectos y elementos, cada uno de los cuales se

amplia en los siguientes incisos.
8.2.2.1. Ingenieria
Se especializan en atender dafios materiales causados por errores
humanos, fendmenos naturales, comportamiento de las cosas o0 accidentes
provocados por el desgaste natural.
8.2.2.2. Vehiculo
Cubren los riesgos que pueden ocurrir mientras se conduce y pueden ser
exigidos por ley segun el pais. Ademas, se podran incluir coberturas contra
robo, incendio y/o dafos al vehiculo.
8.2.2.3. Multirriesgo
Cubren diferentes riesgos bajo una sola pdliza. La palabra se forma por

el prefijo multi, que se refiere a varias cosas, y el sustantivo riesgo, que indica

peligro de que algo dafino suceda.
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8.2.2.4. Robo

El contrato se concluye si existe riesgo de que los bienes asegurados
sean sustraidos ilegalmente (robo) mediante violencia o amenazas. En este

caso, el seguro conlleva una sustitucién de lo hurtado.
8.2.2.5. Crédito
Cubren las pérdidas causadas por la insolvencia del deudor. En
Guatemala, dar a crédito también significa prestar segun un plazo definido por
las dos partes de una transaccion.
8.2.2.6. Transportes
Garantizan cobertura contra dafos materiales que puedan sufrir la carga
o envio. En este caso, se consideran aparte los dafnos materiales y los dafos a
la vida de quien condujese el vehiculo en cuestion.
8.2.2.7. Responsabilidad civil
Cuando el asegurado se hace civilmente responsable del dafio causado,
celebra un contrato de indemnizacion con un tercero. Este concepto proviene
del area juridica del derecho civil.
8.2.2.8. Incendios
Cubren los danos causados por incendio al objeto asegurado. En este

caso, también, se trata de los dafnos materiales, y por aparte se considera el
seguro respecto a la vida de las personas.
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8.2.3. Seguros de prestacion de servicios
Las funciones de la compafia de seguros incluyen, entre otras, la
prestacion de servicios al asegurado, como respaldo para la realizacion de un
proyecto o alguna actividad.
8.2.3.1. Defensa juridica
Estan especializados en asistencia juridica y no juridica, pues casi nunca
las personas estan preparadas para enfrentar litigios legales, y necesitan de
una asesoria capacitada.
8.2.3.2. Fallecimientos
Cubren los gastos funerarios del asegurado y los tramites a atender en
caso de fallecimiento. En algunas ocasiones, no se cubren los gastos del
cementerio, por ejemplo la apertura de un terreno, solo de la funeraria.
8.2.3.3. Asistencia en viaje
Cubren imprevistos durante el viaje. Este tipo de asistencia por parte de

una aseguradora sirve a personas que, para trabajar, deben salir a otras
ciudades y paises.
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8.3. El sector de seguros en Guatemala

En Guatemala, la industria de seguros es una parte integral del sistema
financiero y juega un papel importante en la gestién del riesgo de personas y
empresas. La Superintendencia de Bancos (SIB) es el organismo responsable
de supervisar y regular las actividades del sector financiero, incluido el sector de
seguros, para garantizar su estabilidad y proteger los derechos de los

consumidores.

El sector de aseguradoras de Guatemala continua en evolucién gracias a
la organizacion de las aseguradoras grandes del sector. El sector crecié un 11.8
% hasta alcanzar 1.100 millones de délares en el 2021. En el 2022 el sector
crecid un 16.1 %. Los resultados netos en 2022 aumentaron a 108.7 millones
de ddlares para un retorno de 24.5 %, lo cual fue el mas elevado de los ultimos
5 anos (Agencia AP, 2023).

En Guatemala solamente las instituciones aseguradoras autorizadas
conforme la ley y supervisadas por la Superintendencia de Bancos (SIB)
pueden vender pélizas de seguros. Con base en Superintendencia de Bancos
(2019), entre las instituciones mas destacadas se encuentran las siguientes:

o Departamento de Seguros y Previsién de El Crédito Hipotecario Nacional
de Guatemala.

o Seguros G&T, S. A.

o BMI Compariia de Seguros de Guatemala, S. A.

o Seguros Universales, S. A.

o ASSA Compaiia de Seguros, S. A.
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Se debe tomar en cuenta la informacidbn proveida por la
Superintendencia de Bancos respecto al delito de intermediacién de seguros y
el delito de colocacién o venta ilicita de seguros.

8.4. Transformacion digital en la industria de seguros

La transformacién digital ha transformado la industria de seguros,
cambiando fundamentalmente la forma en que las empresas gestionan las
operaciones e interactian con los clientes. La introduccion de tecnologia
permite una evaluacion mas precisa de los riesgos, aumentando asi la eficacia

y relevancia de los seguros.

Los procesos automatizados desde la emision de polizas hasta la
atencién de reclamos agilizan las operaciones internas, mientras que los
canales digitales y las aplicaciones moviles transforman el uso del usuario con
acceso instantaneo a la informacién, comparacién de opciones y servicio
personalizado. Este cambio a lo digital mejora la eficiencia, el uso del usuario y
permite a las aseguradoras predecir y responder a nuevos riesgos de una mejor

manera.

Sin embargo, la transformacion digital también ha creado desafios,
particularmente en el area de la ciberseguridad, ya que la industria procesa
grandes cantidades de datos confidenciales. Las aseguradoras han tenido que
reforzar las medidas de seguridad para proteger la privacidad de los clientes y
mitigar las amenazas cibernéticas. Teniendo esto en cuenta, los avances
tecnoldgicos en curso seguiran siendo un factor critico en la competitividad y
adaptabilidad de las companias de seguros, impulsando la innovacién y
redefiniendo los estandares de la industria.
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Justo como indican Oliva y Flores (2022), hay muchos factores que estan
cambiando en la industria aseguradora a nivel mundial y a nivel de la region.
Como indica Rodas (2020): los KPIs varian entre empresas y ramos industriales
por lo que no se pueden medir de la misma manera a todas las industrias, pero

si se pueden tomar algunas variables en comun.

8.5. Gestion de KPIs

La gestién de indicadores clave de desempeio (KPI) es esencial para
evaluar y mejorar el desempefio de todos los aspectos de una organizacion. En
primer lugar, la seleccion cuidadosa de los KPI esta directamente relacionada
con los objetivos estratégicos de la empresa. Estos indicadores deben estar
alineados con los objetivos generales para garantizar un progreso claro y
mensurable hacia objetivos especificos. Por ejemplo, los KPI en la industria de
seguros podrian incluir la retencion de clientes, la eficiencia en el

procesamiento de reclamos y la rentabilidad de productos especificos.

La implementacion efectiva del manejo de KPIs implica la recopilacion
constante de datos, la interpretacion de datos y eleccién de estrategias basadas
en los datos analizados. La medicion y el seguimiento de los KPI permiten a las
empresas identificar secciones que pueden mejorar, evaluar los resultados
estas estrategias y realizar modificaciones de ser necesario. Este enfoque
basado en datos también facilita la identificacion temprana de problemas
potenciales y la adopcion de medidas correctivas antes de que afecten

significativamente el rendimiento general.
La gestion de KPI proporciona un enfoque estructurado para evaluar y

mejorar el desempeno organizacional. Al alinear las métricas con los objetivos

estratégicos, las empresas pueden tomar decisiones informadas, realizar
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ajustes a lo largo del camino y mantener la agilidad en un entorno empresarial
dinamico. El manejo correcto de KPI es fundamental a largo plazo para el éxito

de las organizaciones en todas las industrias.

8.5.1. Definicion y seleccion de KPIs relevantes

Los KPI son medidas cuantificables que permiten a una organizacion
medir su desempefno en funcion de objetivos especificos. Estos indicadores
proporcionan una imagen clara y objetiva del progreso hacia el resultado
deseado, ayudando a tomar decisiones informadas e identificando areas de
mejora. La seleccion de KPI apropiados es muy importante y debe estar
estrechamente relacionada con los objetivos estratégicos de la organizacion.

En la industria de seguros, los KPI pueden incluir tasas de retencién de
clientes, tiempos de procesamiento de reclamos, rentabilidad de productos
especificos y satisfaccion del cliente. Elegir los KPI correctos garantiza que la
organizacion se concentre en medir los aspectos que son criticos para su éxito

y tome medidas basadas en datos especificos.

La identificacion de KPI relevantes implica una comprension profunda de
los objetivos comerciales y la consideracion de factores especificos de la
industria y el entorno empresarial. Es muy importante elegir KPls medibles,
especificos, alcanzables, relevantes y definidos (SMART). Los indicadores
clave de desempeno seleccionados deben proporcionar una visién holistica del
desempefio de la organizacién, cubriendo areas clave que afectan directamente
el éxito general del negocio. Una vez establecidos los KPI, se deben monitorear
y revisar periddicamente para garantizar su relevancia continua y ajustarlos a
medida que cambien los objetivos estratégicos y las condiciones del mercado.
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Un punto importante para considerar y escoger KPIs es que, en lugar de
escoger decenas de métricas para medir, se debe enfocar en métricas clave
(Oliveira, 2019), y si se va a medir demasiadas métricas es mejor no medir
nada y segun su recomendacién lo ideal es tener entre 5y 10 KPls.

8.5.2. Importancia de la alineacion de KPIs con los objetivos

estratégicos

Alinear los KPIl con los objetivos estratégicos es esencial porque
garantiza que la organizacion mida y evalue su desempefo de una manera que
se alinee con los objetivos generales de la empresa. Cuando los KPI estan
estrechamente alineados con los objetivos estratégicos, pueden proporcionar
una guia clara sobre como impulsar el éxito empresarial. Esta coherencia solo
facilita la seleccidén de decisiones informadas y también ayuda a centrar a largo
plazo los recursos en areas criticas para los objetivos, lo que permite un manejo

mas eficaz y continta impulsando el crecimiento y la excelencia empresarial.

Segun Castro (2023), cuando los KPls estan alineados se establece una
conexion directa entre las acciones y resultados de RRHH con la estrategia de
la organizacién. Esto permite una coherencia y enfoque en las areas clave que
impulsan el crecimiento y la competitividad, y esto establece una hoja de ruta

clara para el éxito de la organizacion.
8.6. Herramientas de recopilacion de datos

En el contexto de la transformacién digital, las herramientas de
recopilacion de datos desempenan un papel fundamental a la hora de sentar las

bases para las decisiones basadas en datos. Con la transformacién digital no
basta con tener el ultimo software (Slack, 2023), sino se trata de elegir las
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herramientas adecuadas a las necesidades unicas y utilizarlas para mejorar la
forma de trabajar de los equipos.

Las plataformas de andlisis avanzado como Tableau'y Power Bl permiten
a las organizaciones visualizar y analizar visualmente grandes cantidades de
datos, proporcionando informacién valiosa para optimizar procesos e identificar
oportunidades de mejora. Estas herramientas no solo facilitan la comprension
de datos complejos, sino que también permiten una comunicacion eficaz de los

resultados a través de informes visuales y paneles interactivos.

Las herramientas de automatizacién robética de procesos (RPA) estan a
la vanguardia de la transformacién digital al automatizar tareas manuales y
repetitivas. Ejemplos como UiPath y Automation Anywhere simplifican la
recopilacion y el procesamiento de datos, haciendo que las tareas cotidianas
sean eficientes y precisas. Esto aumenta la eficiencia operativa y también libera
recursos humanos para actividades de mas valor y mas estratégicas,

acelerando el uso de practicas agiles y flexibles enfocado en lo digital.

La integracion de plataformas de inteligencia artificial (IA) y aprendizaje
automatico también es esencial para la transformacién digital. Herramientas
como TensorFlow 'y Microsoft Azure Al permiten a las organizaciones predecir
datos, identificar patrones inequivocos y brindar recomendaciones
automatizadas. No solo facilitan la prediccion de las tendencias y el
comportamiento del mercado, sino que también facilitan la personalizacién del
servicio y la adaptacion empresarial en un entorno digital dinamico. Juntas,
estas herramientas forman un poderoso ecosistema que respalda la
recopilacion y el uso efectivo de datos como parte de la transformacion digital.
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8.6.1. Tipos de herramientas de recopilacion de datos
(software, hardware, I0T, sensores, entre otras)

En el contexto de la transformacion digital, las organizaciones buscan
herramientas avanzadas de recopilacion de datos para obtener informacién
esencial para tomar decisiones informadas y respaldar sus iniciativas de

digitalizacién.

8.6.2. Plataformas de analitica

Estas herramientas permiten de manera mas avanzada la vista e
interpretacion de datos. Permiten estudiar tendencias y condiciones de datos en
escenarios complejos y promover la eleccidn de decisiones basadas en

informacidn confiable.

8.6.3. Herramientas de automatizacion de procesos roboéticos

Las herramientas RPA automatizan procesos manuales para recopilar y
transformar datos de manera eficiente. Esto no solo mejora la precision, sino
que también libera recursos para tareas mas estratégicas en el proceso de

transformacion digital.

8.6.4. Plataformas de inteligencia artificial

Las herramientas de inteligencia artificial proporcionan analisis
predictivos de alto nivel y capacidades de toma de decisiones automatizadas.
Pueden analizar grandes conjuntos de datos, identificar patrones y predecir
tendencias, e impulsar la transformacion digital a través de conocimientos

proactivos.
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8.6.5. Herramientas de gestion de datos en la nube

Estas herramientas permiten almacenar, procesar y analizar grandes
cantidades de datos en un entorno de nube. Facilitan la escalabilidad y el
acceso rapido a informacion critica para respaldar las iniciativas de

transformacion digital.

8.6.6. Plataformas de integracion de datos

Estas herramientas ayudan a integrar datos de una variedad de fuentes,
tanto internas como externas. Proporcionan una vision unificada de la
informacion, proporcionando datos consistentes y actualizados en tiempo real,
lo cual es esencial para la transformacion digital.

8.7. Analisis de datos y business intelligence

El andlisis de datos y la inteligencia empresarial (Bl) son componentes
importantes de la toma de decisiones estratégicas en el entorno empresarial. El
analisis de datos implica examinar, limpiar y modelar datos para descubrir
patrones, tendencias y relaciones significativas que brinden informacién valiosa.
Este proceso ayuda a las organizaciones a comprender mejor su desempefo
pasado, medir el impacto de los programas y predecir tendencias futuras para

tomar decisiones mas informadas.

La inteligencia empresarial, por otro lado, se centra en presentar datos
de una manera accesible y significativa para respaldar la toma de decisiones a
nivel organizacional. Las plataformas de Bl como Tableau, Power Bl y Qlik

proporcionan herramientas de visualizacion de datos que permiten a los
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usuarios crear informes y paneles interactivos. Facilitan la comprension rapida
de informacion clave y promueven la colaboracion al brindar a los equipos una

vision comun de los datos comerciales.

Juntos, el analisis y la inteligencia de datos empresarial mejoran la
empresa de tal forma que pueden convertir los datos en decisiones practicas
para aumentar la eficiencia y lograr objetivos estratégicos de la empresa.

8.8. Automatizacion y procesos agiles

Los procesos agiles y la automatizacion son dos conceptos necesarios
para aumentar la eficiencia y el constante cambio en el entorno empresarial. La
automatizacion utiliza la tecnologia para llevar a cabo operaciones sin
intervencién humana, contribuyendo asi a la eficiencia y reduciendo errores
operativos en procesos. En el contexto de los procesos agiles, la
automatizacion se utiliza para acelerar la entrega de productos o servicios, lo
que permite una respuesta rapida a los cambios y una mayor flexibilidad en el

desarrollo y ejecucidon de proyectos.

Los procesos agiles, por otro lado, son un enfoque metddico que se
centra en la colaboracion, la adaptabilidad y la entrega incremental. Estos
procesos permiten a los equipos responder de manera flexible a las
necesidades de los clientes y a los cambios en el entorno empresarial. La
combinacién de procesos agiles y automatizacion permite respuestas rapidas y
agiles a las organizaciones, reducir tiempos de entrega y aumentar la calidad de

sus productos, procesos 0 Servicios.

La automatizacion de tareas rutinarias en las actividades operativas

mejora el tiempo y recursos para la innovacion, y promueve la constante

33



mejora, que son esenciales en el mercado actual, especificamente en el sector
empresarial cambiante y competitivo. Juntos, la automatizacién y los procesos
agiles mejoran la eficiencia operativa y la adaptabilidad, lo que facilita que las

organizaciones respondan de manera mas efectiva a los cambios y desafios.

8.8.1. Uso de metodologias agiles para la gestion de KPIs

El uso de métodos &agiles en la gestion de KPI proporciona a las
organizaciones flexibilidad y capacidad de respuesta, permitiendo una
adaptaciéon continua a los objetivos y condiciones del mercado. Los métodos
agiles como Scrum o Kanban no son métodos estaticos, pero fomentan la
entrega incremental y la revisién peridédica de KPI. Los equipos utilizan sprints,
o ciclos de trabajo cortos, para establecer y revisar objetivos para que puedan
adaptarse rapidamente a medida que cambian los nuevos conocimientos o el

entorno empresarial.

La colaboracién y la transparencia son elementos clave de la
metodologia agil, lo que significa que el equipo responsable de la gestién de
KPI estd constantemente involucrado en la comunicacion y las decisiones
colaborativas. La retroalimentacion periddica durante el ciclo agil permite la
mejora continua del proceso de medicion y una rapida adaptacién a los desafios
0 cambios en la estrategia de la organizacion, por lo que utilizar métodos agiles
en la gestion de KPI mejora la eficiencia en el logro de objetivos y también
mejora la agilidad organizacional y la habilidad de gestionar en un entorno

empresarial dindmico.
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8.9. Cultura de datos y comunicacion

Una cultura de datos sélida y una comunicacion eficaz son pilares
importantes para el éxito en la era de la informacién. Las empresas que apoyan
una cultura de datos valoran la obtencién y la evaluacion de datos, asi como la
eleccion de decisiones analizando los datos. Esto incluye no solo implementar
la tecnologia adecuada, sino también crear una mentalidad que valore la

precision y relevancia de los datos en todos los niveles.

La comunicacion eficaz de la cultura de datos significa compartir
simultaneamente conocimientos de una manera clara y comprensible que
fomente la colaboracion y el entendimiento entre diferentes departamentos. En
general, una cultura de datos soélida respaldada por una comunicacion
transparente ayuda a maximizar el valor de la informacién, a impulsar la

innovacioén y tomar decisiones estratégicas informadas.

8.10. Consideraciones sectoriales

La transformacién digital para las companias de seguros implica
consideraciones especificas de la industria para adaptarse a la dinamica
especifica de la misma. En primer lugar, es importante implementar tecnologias
como el analisis de datos avanzado y el aprendizaje automatico para evaluar y
gestionar los riesgos con mayor precisién. Las aseguradoras pueden utilizar
algoritmos predictivos para modelar escenarios, calcular primas y ajustar

precios para mejorar la suscripcion y la eficiencia en la toma de decisiones.
Ademads, la introduccién de insurtech y tecnologias, tal y como la

telemetria de seguros de automoviles, permite una evaluacién mas precisa de

los riesgos y esto hace que mejore la experiencia del usuario al brindar
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servicios personalizados. En una industria altamente competitiva, también es
importante la implementaciéon de plataformas digitales para politicas de
adquisiciones, manejo de reclamos e interaccibn con los clientes. La
ciberseguridad es un tema critico porque las aseguradoras manejan grandes
cantidades de datos confidenciales y proteger la informacidon de los clientes es

fundamental para generar y mantener la confianza.

La colaboracién con socios estratégicos y la participacién en el
ecosistema digital pueden ayudar a las aseguradoras a mantenerse a la
vanguardia de las nuevas tendencias y tecnologias de la industria. También se
debe considerar constantemente la adaptacién a regulaciones cambiantes,
como las de privacidad y seguridad de datos.

En general, la transformacién digital en los seguros requiere un enfoque
especifico de la industria que combine tecnologia, innovacion y una gestion de
riesgos eficaz para maximizar las oportunidades en un entorno altamente
dinamico. Segun Rodriguez (2023), la transformacién digital en el sector de
seguros implica aprovechar las tecnologias y las estrategias digitales para
mejorar la eficiencia operativa, experiencia del cliente y capacidad de

adaptacién al entorno digital en constante evolucién.

8.11. Planeacion estratégica de KPIs

La planificacion estratégica de KPI es una parte importante del éxito
organizacional, ya que proporciona una base para evaluar y medir el progreso
con respecto a los objetivos clave. La planificacién estratégica es un proceso
fundamental para cualquier emprendimiento, ya que permite establecer los
objetivos y la direccién a seguir para alcanzar el éxito (Wheelock, 2023). En

este proceso, la empresa determina los indicadores que mejor representan el

36



desempefio en areas clave que sean consistentes con sus objetivos

estratégicos.

La seleccion cuidadosa de los KPI permite a las organizaciones evaluar
aspectos especificos de las operaciones como la eficiencia en operaciones
hasta la satisfaccién del usuario, proporcionando informacién para elecciones
estratégicas. La incorporacién de KPI en la planificacion estratégica aumenta la
responsabilidad y la honestidad, también promueve la agilidad para adaptarse a
los cambios del mercado, asegurando que la organizacion esté efectivamente
alineada con su visién de largo plazo.

8.12. Design Thinking

El Design Thinking es una metodologia centrada en el usuario para
resolver problemas complejos y desarrollar soluciones innovadoras. En primer
lugar, se caracteriza por un enfoque empéatico en el que los disefiadores buscan
obtener una comprensién profunda de las necesidades, deseos y experiencias
de las personas para las que disefian. Este proceso implica empatia activa,
observacion e inmersién en la perspectiva del usuario, o que resulta en una

comprensién mas completa de los desafios y oportunidades.

En segundo lugar, el pensamiento de disefio fomenta el pensamiento
creativo al generar ideas y explorar multiples soluciones posibles. Equipos
interdisciplinarios colaboran en sesiones de lluvia de ideas, utilizan diferentes
perspectivas y generan soluciones no estandar. Este enfoque creativo se basa
en la idea de que la innovacion surge de ampliar posibilidades y considerar

multiples perspectivas.
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En el tercer paso, el enfoque se centra en realizar la soluciébn mediante la
creacion de prototipos y pruebas iterativas. Los disefiadores crean prototipos de
bajo costo y pruebas piloto para obtener comentarios tempranos y ajustes
continuos antes de la implementacién completa. Esta iteracion rapida y continua
es esencial para refinar y mejorar la solucion a medida que evolucionan los

requisitos y se descubren nuevos aspectos del problema.

Design Thinking es una poderosa herramienta para la innovacion
centrada en el usuario que fomenta la creatividad, la colaboracion y la
adaptabilidad para resolver problemas complejos. Como indica Jerdnimo
(2018): Design Thinking ya no es utilizado Unicamente para productos, ahora
las grandes empresas utilizan este enfoque para disenar sus estrategias y

manejar el cambio.

8.13. Seleccion de KPIs relevantes

En el contexto de la transformacién digital, es importante elegir los KPI
adecuados para evaluar y medir el impacto de las iniciativas de digitalizacion.
Algunos KPI clave pueden incluir la adopcién de nuevas tecnologias, la mejora
de la eficiencia operativa a través de la automatizacibn de procesos, la
experiencia del cliente en plataformas digitales, la agilidad en la entrega de

proyectos y la ciberseguridad.

Ademas, medir ROI (retorno de la inversion) de una tecnologia digital en
particular y su capacidad para adaptarse a los cambios de inmediato también
son métricas clave. La seleccién de KPI relevantes debe estar estrechamente
alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion y garantizar que los
indicadores de desempenio reflejen el progreso hacia una infraestructura digital
sélida y la capacidad de permanecer agil en un entorno tecnoldgico cambiante.
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Segun Leslie (2021), establecer las métricas de la transformacién digital
es un desafio, ya que no existen KPIs universales. También supone un cambio
cultural, por lo que a menudo hay miedo y resistencia y esta seleccién y cambio

son muy importantes.

8.14. Tipos de KPIs

En el contexto de la transformacién digital KPI cubre varias areas clave
para medir el éxito y la eficacia de las iniciativas digitales. En primer lugar, los
KPI que se centran en la experiencia del cliente son fundamentales. Estos
pueden incluir la satisfaccién del usuario, la facilidad de navegacién, el tiempo
de respuesta de las aplicaciones y la retencién de clientes en plataformas
digitales. Medir la experiencia del cliente puede proporcionar informacion
valiosa sobre cdmo las tecnologias digitales afectan la relaciéon entre una

empresa y sus usuarios.

Ademas, los KPI relacionados con la eficiencia operativa son
fundamentales en la transformacioén digital. Esto puede incluir mejorar los
procesos internos a través de la automatizaciéon, reducir los costos operativos
mediante la introduccion de tecnologias eficientes y agilidad en la ejecucidén de
proyectos. Medir la eficacia operativa garantiza que las organizaciones
aprovechen al maximo las oportunidades digitales para optimizar sus

operaciones.

Los KPI de ciberseguridad son muy importantes en el entorno digital.
Estas métricas evaltan la resiliencia de una organizacién ante las amenazas
cibernéticas, la eficacia de las medidas de seguridad implementadas y la
capacidad de detectar y responder a incidentes de seguridad. A medida que la
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transformacion digital implica un mayor uso de tecnologias conectadas, la
ciberseguridad se esté convirtiendo en un factor clave para proteger los datos y

la infraestructura digital de una empresa.
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10. METODOLOGIA

Se llevara a cabo un estudio de investigacion aplicada con un enfoque
mixto, que combina elementos cuantitativos y cualitativos. El disefio sera no
experimental, ya que no se manipularan variables independientes, sino se

observaran fendmenos tal como se presentan en su contexto natural.

10.1. Caracteristicas del estudio

El enfoque del estudio propuesto es mixto, ya que se combina tanto
elementos cuantitativos como cualitativos, para obtener una comprensién mas
completa y profunda del fenédmeno de estudio, en este caso la implementacién
de Design Thinking para determinar los KPls del departamento de
transformacion digital de una empresa de seguros en ciudad de Guatemala, ya
que es un fendmeno complejo que no puede ser completamente capturado
Unicamente por un enfoque cuantitativo o cualitativo. Dada la complejidad de
estos procesos, combinacion de datos cuantitativos que ofrecen métricas
objetivas y estadisticas, con datos cualitativos que proporcionan perspectivas
subjetivas y experiencias del personal involucrado, SE permite una compresion

mas profunda de la situacion.

El alcance es descriptivo, ya que se tiene como objetivo principal
describir y definir los indicadores clave de rendimiento que seran utilizados para
medir el desempefo del departamento de transformacién digital. El alcance se
centra en identificar qué aspectos del departamento seran medidos, cédmo seran
medidos y qué significan esos indicadores en términos de éxito o eficiencia en

la transformacion digital. No se busca establecer relaciones causales ni explicar
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por qué ciertos KPIs son mas relevantes que otros, sino mas bien proporcionar

una descripcion detallada de los mismos.

El disefio sera no experimental, pues la informacién del disefio de
investigacion sirve para la implementacion de Design Thinking para determinar
los KPI del departamento de transformacién digital en una empresa de seguros
ubicada en ciudad de Guatemala, ya que no se manipularan variables
independientes, sino se observaran fendbmenos tal como se presentan en su

contexto natural.
10.2. Unidades de analisis

La poblacion en estudio sera el departamento de transformacion digital
de la empresa de seguros ubicada en ciudad de Guatemala, especificamente el
equipo de desarrollo, de la cual se extraeran muestras en forma de cuotas que
seran estudiadas en su totalidad.

10.3. Variables

Las variables en estudio se describen a continuacion.
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Tabla 1.
Variables en estudio

Variable Definicion tedrica Definicion operativa Indicador Técnica de Recoleccion
e . . |Evaluacion sistematica da como se llevan 3 cabo actuaimente las _
Procesos principales | Analisis que contrasta la situacion actual con la situacion actividades de desamollo con c4mo se desearia que se lleven a Indicadores Documentos
de transformacion | deseads o futura, con el objetvo de identificar brechas y cabo. Esto implica identificacion de dreas de meiora, ineficiencias, Procesos Procesos Actuales
digital cportunidades de mejora. =10 Imp) = - " | Metas Reunionzs
redundancias o problemas en los procesos actuales.
e define coma |3 efectividad del proceso para determinar los KPIs _
. . - Entrevistas
Capacidad de un proceso para lograr los resultados en términos de 3 precision, relevancia y la exhaustividad de los Desemperio definido Registro de tempo
Eficiencia deseados de manera o oportuna y con los recursos indicados identificados para medir el desemperio. Se puede medir |- Personal competente - P

disponidles

mediante |a evaluacion de la coherencia, la claridad y 1a utiidad de
los KPls seleccionados.

Logro de Resultados

Encuestas de satisfaccion y
retroalimentacion.

Alcance de Medicion

Se refiere a la amplitud y profundidad de Ia cobertura de
les indicadores de rendinvento en relacion con los
objetivos y actividades del departamento de
transformacicn digital

e define como |3 capacidad de los KPIs seleccionados para
abarcar 3spactos criticos y relevantes del desempefio del
departamento. Se evalla mediante |3 daterminacion de silos
indicadores cubren todas |as dreas ciave de actividades y si estin
aineados con los objativos estratégicos de |3 empresa.

Objetivos estrategicos

Alcance de estrategias

Metas organzacionzles
Resultados esperados del persona!

Revision documental

Entrevistas estructuradas con
lideres y stakeholders

Andlisis de documentos y
registros intemos.

El grado n que los KPs seleccionados refiejan el progreso,
efectividad y e impacto de las iniciativas de transformacion digital

Objetivos estratégicos
Nivel de satisfaccion del ciente

Anlisis de datos histéricos

T":::f" & .‘j:')r S refere 3 los sfectos y resultados e s niciatives y | del depanamento n el logro de s objetivos estratégicas ce 2 Mejora de |2 experiancia del usuzrio extema |- Comparacion con los nuzvos
o w" = procesos de transformacion digital de |a organizacién emoresa. Se mide mediante s evaluzcién de los cambios einterno KPls
e observados en los indicadores de rendimiento y su contribucién a |- Eficiencia operativa Encuestas
oz resultades de Ia iransformacion digtal. Costos asociados a la transformacidn digital.
Los indicadores de desempenio son variables especificas que s
Los indica de fio son madidas cuantitativas |utilizan para medir y evaluar el grado e eficacia, eficencia y Indicadores Encs
: : . cuestas
naicadores dz o cualitatvas que proporcionan informacion sobre el calidad ce las actividades realizadas dentro da una organizacion Procesos Reuniones
Desempefo rendimiento de un proceso, proyecto, departamento o Estos indicadores se selecconan en funcion de su capacidad para Metas Talleres
empresa en relacion con sus objetivos y metas. reflejar e progreso hacia los objetives establecidos y para
identificar areas de mejora.
L2 planeacion es una actividad sistematica que implica I3 defincdn
Ls planeacicn es el proceso de establecer objefvos, | de metas y objatvos claros a dentiicacién de los recursos Objeivos estratégicos Revisién documental
Planeacién determinar e;t'zleg 33 y desarrollar planes detalados para [ necesarios, la = de yla de Alcance de |z estrategia Entrevishas estructuradas con
guiar las acciones y decisiones futuras de una un plan de accion detallado. Este proceso permite a I3 organizacion M ” ideres y stakehol
organizacién. anticiparse a los cambios del entorno, tomar decisiones informadas letas organzaconales deres y stakenolders
y optimizar el uso de sus recursos.
Los logros son los resultados tangibles o intangibles que se
Los logros son los resutados obtenidos como acanzar_ rnedmte _e\ e_sﬁ.erzo y la dedicacion hacia la mfs_eca: on Entrevista Ewt-e.-nsg
Logros consecuencia de I3 eiecucion extosa de acividades de mela:ycb,etvc:f;ﬂo\e?lcos. Estos pueden wclmr)‘.o:h Registro d tiempos Regmmdeteinp?s i
- o & cumplimiento de objefivos p alcanzados, proyectos completados, mejoras en el desemperio, Enouestas de satisfacién y retroaimentacién|  ECestas de satisfacdny
P P . f: del cliente, entre otros aspectos, que refiejen el éxito v retroalimentacién
de las acciones realizadas.
L_a efactividad se mide en términos del grado 2n que s2 logran los
La efectividad se refiers a 1a capacidad de 3lcanzar los. resultados pravistos con los recursos disponibles y en el tiempo Objetives estratégicos Revisién documental
Efectividad resultados deseados o cumplir con los objetivos establecido. Se evalla la capacidad de una organizacion, proceso |- Alcance de |z estrategia Entrevistas estructuradas con
establecidos de manera exitosa y satisfactoria. 0 actividad para generar los resultados esperados y para cumplir Metas organzacionales lideres y stakenolders

con |as expectativas de los stakeholders involucrados.

Nota. Tabla de variables donde se conceptualiza de forma tedrica y operativa las variables de la

metodologia. Elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel.

10.4.

Las fases de estudio incluyen revision documental, plan de muestreo,
diseno y validacion, trabajo de campo, andlisis de datos, iteraciones vy

Fases de estudio

conclusiones. Cada una de estas fases se describe a continuacion:
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. Fase 1: revisidn documental

En esta fase se realiza un analisis de literatura académica y profesional
sobre Design Thinking y KPIs en transformacion digital. Se espera como
resultado identificacion de las mejores practicas de Design Thinking y KPls en
transformacion digital. Para esta fase se hace uso de un tiempo de 2 semanas
para lograr investigar los temas requeridos e identificar las mejores practicas
para aplicarlas en el estudio.

o Fase 2: plan de muestreo

En esta fase se realiza una seleccion de participantes del estudio,
considerando roles relevantes en el departamento de transformacion digital,
esperando como resultado seleccidn de una muestra representativa y relevante
de participantes para el estudio. En esta fase se hace uso de 1 semana para

realizar en andlisis y definicién de poblacion requerida.

o Fase 3: disefio y validacion de instrumentos de recoleccion de

informacion

En esta fase se realiza la elaboracion de cuestionarios y guiones para
entrevistas, asi como validacion de los instrumentos por expertos en el area. Se
espera como resultado el desarrollo de instrumentos de recoleccién de datos
confiables y validos. En esta fase se hace uso de 1 semana para elaborar los

formularios necesarios con la informacién obtenida de las primeras 2 fases.
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o Fase 4: trabajo de campo

Aplicacion de cuestionarios y realizacion de entrevistas con el personal
del departamento, dando como resultado una obtencién de datos pertinentes
sobre la implementacion de Design Thinking y la determinacion de KPIs. En
esta fase se hace uso de 3 semanas para obtener los datos requeridos para el
analisis de las fases posteriores.

. Fase 5: analisis de datos

Procesamiento de datos cuantitativos y analisis de contenido cualitativo.
Se obtiene como resultado un analisis estadistico de los datos cuantitativos y un
andlisis de contenido cualitativo para comprender percepciones y experiencias.
En esta fase se hace uso de 3 semanas para el correcto analisis de los datos
obtenidos y digerirlos de tal forma que sea de utilidad para el marco de Design
Thinking y la determinacion correcta de los KPIs del departamento.

o Fase 6: iteraciones y conclusiones

En esta fase es donde se realiza una interpretacion de los hallazgos
obtenidos, implementacion de Design Thinking para determinar los KPls del
departamento de transformacion digital, asi como determinar los KPIs que se
implementaran. Se realizan las conclusiones sobre la viabilidad y efectividad en
futuras iteraciones de la metodologia, asi como un plan de accion, teniendo
como resultado una validacion del plan de accién e implementando futuras
iteraciones de Design Thinking y determinacion de los KPls relevantes para el
departamento de transformacion digital.
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Para la fase de implementar Design Thinking se propone el uso de 4
iteraciones de 1 mes cada una para llegar a determinar los KPIs de una forma
mas refinada al finalizar la ultima semana. Se continda con conclusiones sobre
la viabilidad y efectividad en las siguientes 2 semanas, realizando
comparaciones entre iteraciones, asi como el cumplimiento de los objetivos
estratégicos durante cada iteracion. Se finaliza con la definicion y validacion de

un plan de accién para futuras implementaciones, utilizando 2 semanas.
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11. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el disefio de investigacion sobre la implementacion de Design
Thinking para determinar los KPIs del departamento de transformacion digital
en una empresa de seguros en la ciudad de Guatemala, se pueden emplear
diversas técnicas de anadlisis de la informacion. Estos métodos van desde
métodos cualitativos hasta herramientas cuantitativas que brindan una

comprensién integral de los datos recopilados en el proceso de investigacion.

En primer lugar, se puede utilizar el analisis de contenido, una técnica
cualitativa que implica examinar entrevistas, transcripciones de sesiones de
pensamiento de disefo, documentos y otros materiales relevantes. Este analisis
ayuda a identificar patrones, temas emergentes y tendencias en los datos
cualitativos, proporcionando informacién importante para implementar el

pensamiento de disefo e identificar KPI.

Ademas, el analisis estadistico es una herramienta valiosa para analizar
datos cuantitativos obtenidos a través de encuestas, cuestionarios u otras
herramientas de medicidén. Este andlisis puede incluir técnicas como estadistica
descriptiva, analisis de correlacién, prueba de hipétesis y analisis factorial, que
identifican relaciones y patrones estadisticamente significativos entre variables.

Otro método relacionado es el analisis de redes, que se utiliza para
visualizar y comprender las relaciones entre diferentes elementos identificados
en las sesiones de Design Thinking. Esta técnica ayuda a mapear la interaccion

y la estructura de influencia de diferentes nodos de la red, proporcionando una
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comprension mas profunda de como se relacionan los diferentes aspectos del

proceso de determinacion de KPI.

Adicionalmente, el analisis del discurso es util para examinar el lenguaje
utilizado en entrevistas, discusiones de grupos focales y otros datos cualitativos.
Esta técnica permite identificar patrones de lenguaje, actitudes y significados
relacionados con los temas discutidos durante la investigacién, brindando asi
una visibn mas completa de las percepciones y experiencias de los

participantes.

En conjunto, la combinacion de estos métodos de analisis de informacién
proporciona un enfoque integral para comprender la implementacién del
pensamiento de disefio y la identificacion de KPI en el departamento de
transformacion digital de una compania de seguros en la ciudad de Guatemala.
Estas herramientas pueden explorar aspectos tanto cualitativos como
cuantitativos del proceso, facilitar la toma de decisiones informadas y generar

recomendaciones significativas para la organizacion.
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12. CRONOGRAMA

Figura 2.
Cronograma de protocolo

Qtrd, 2023 Qtr1, 2024
Task Name w | Duration oct Nov Dec Jan
0" |4 Seminario de Investigacion 402 days?
1 » Seminariol: Metodologia de la Investigacion 39days?  e—]
6 > Seminario 2: Protocolo 31days? [=—
10| 4 Fase 1: Revision Documental 17 days
il Anélisis Design Thinking 7days
12 Redaccion de mejores practicas 7days
13 4 Fase 2: Plan de Muestre 7days
4 Recoleccién de informacion de RRHH 5days
15 Redaccion de seleccion 2days
16| 4 Fase 3: Disefio y validacion de instrumentos de recoleccién de 7 days
informacion
17 Elaboracion de formularios, encuestas y entrevistas 7days
18 | 4 Fase 4: Trabajo de Campo 21days
19 Realizar formularios sesion 1 7days
20 Realizar formularios sesion 2 7days
2 Realizar formularios sesion 3 7days
= 22| 4 Fase5: Analisis de Datos 21days
g 3 Procesar datos cuantitativos 7days
g Analisis datos cualitativos 7days
Z 5 Analisis estadistico 7days
¢ 26 4 Fase 6: Iteraciones y conclusiones 140 days
a Design Thinking Iteracion 1 28 days
28 Design Thinking Iteracion 2 28 days
29 Design Thinking Iteracion 3 28 days
Design Thinking Iteracion 4 28 days
3 Analisis de viabilidad y efectividad 14 days
2 Definicién y Validacion Plan de Accidn 14 days
33 | 4 Seminario 3: Informe final 36 days
34 Redaccion de presentacion de resultados 5days
3 Redaccion de discusion de resultados 5days
36 Redaccién de conclusiones 5days
37 Aprobacion del revisor 5days
38 Aprobacion del coordinador 5days
39 Aprobacion del revisor 5days
40 Aprobacion de la escuela de Postgrado de Ingenieria 6 days
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Continuacion de la figura 2.

Qtr 2, 2024 Qtr 3, 2024 Qtr 4, 2024 Qtr 1, 2025 Qtr
Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec Jan Feb Mar

Nota. Cronograma de la investigacion. Elaboracion propia, realizado con Microsoft Project.
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13. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

13.1. Recursos

Considerando el prorrateo de tiempo para desarrollar la investigacion,
dentro de tales acciones cronolégicas se estiman ademas los insumos, tanto de
recursos humanos como financieros y entradas al proceso, con la expectativa
de hacer viable todo el proyecto. Se detallan las cantidades de estos en los

siguientes incisos:

13.1.1. Recursos humanos

o Jefes y personal del area de recursos humanos.

o Estudiante que ejecuta la investigacion.

o Asesor de la investigacién.

. Director del area de desarrollo digital.

. Coordinador del area de desarrollo.

o Personal encargado de la ejecucion de proyectos de transformacion
digital.

13.1.2. Recursos fisicos
Por otro lado, todo lo relacionado con los recursos fisicos necesarios

para llevar a cabo con eficacia este proceso de investigacion se detallan y
definen en la siguiente tabla:
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Tabla 2.
Recursos fisicos

Tipo

Elementos

Equipo de computo

Computadora portatil

Impresora multifuncional
Teléfono celular

Pantalla de presentacién en sala

Servicios

Internet
Linea telefénica
Plan de datos para celular

Utiles de oficina

Hojas de papel
Tinta multifuncional
Portapapeles
Folders

Ganchos
Lapiceros

Lapices
Borradores

Bienes intangibles

Licencia de ofimatica para MS Office

Nota. Tabla de recursos fisicos. Elaboracién propia, realizado en Microsoft Word.

13.1.3. Recursos financieros

Respecto de todo lo relacionado con los recursos financieros necesarios

para llevar a cabo con solvencia este proceso de investigacion, en la siguiente

tabla se detalla cada uno de los mismos:
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Tabla 3.

Recursos financieros

Descripcion Unidades Costo Unitario Costo Total
Servicios Q4,860.00
Internet 9 Q250.00 Q2,250.00
Linea telefonica mas datos de celular 9 Q250.00 Q2,610.00
Utiles de oficina Q2,570.00
Hojas de papel 1 Q50.00 Q50.00
Tinta para impresora multifuncional 4 Q500.00 Q2,000.00
Portapapeles 1 Q40.00 Q40.00
Folders 10 Q25.00 Q250.00
Ganchos 10 Q20.00 Q200.00
Lapiceros 3 Q5.00 Q15.00
Lapices Q5.00 Q10.00
Borradores Q5.00 Q5.00
Bienes intangibles Q450.00
Licencia de ofimatica para MS Office 1 Q450.00 Q450.00
Imprevistos 1 Q1,000.00 Q1,000.00
Total Q8,880.00

Nota. Tabla de recursos financieros. Elaboracién propia, realizado en Google Sheets.

El desarrollo de este estudio seré financiado por el investigador.
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APENDICE

Apéndice 1.
Encuesta inicial de KPI

Encuesta inicial para definicion de KPI

Version: 01
Pagina: 1/1

¢ Cual es tu rol dentro del departamento de transformacidn digital?

Opciones:

- Gerente/director
- Analista

- Desarrollador

- Otro (especificar)

i Cual es el objetivo principal del departamento de transformacion digital en nuestra
empresa?

Opciones:

- Mejorar la experiencia del cliente

- Optimizar procesos internos

- Incrementar la eficiencia operativa

- Desarrollar nuevas soluciones digitales
- Otro (especificar)

¢ Cuales crees que son los principales desafios que enfrenta el departamento de (Respuesta abierta)
transformacion digital en nuestra empresa?

¢ Qué aspectos consideras mas importantes medir para evaluar el éxito del departamento (Respuesta abierta)
de transformacion digital?

En tu opinidn, ;cudles son los indicadores clave de rendimiento (KPI) mas relevantes para (Respuesta abierta)
el departamento de transformacion digital?

i Como crees que la transformacion digital ha impactado positivamente en nuestra empresa (Respuesta abierta)
hasta ahora?

¢ Qué sugerencias tienes para mejorar la efectividad del departamento de transformacion (Respuesta abierta)
digital?

¢ Qué métricas o indicadores crees que son mas importantes para medir la satisfaccion del (Respuesta abierta)
cliente en el contexto de la transformacion digital?

¢ Qué tecnologias o herramientas crees que son esenciales para el éxito del departamento (Respuesta abierta)
de transformacion digital en nuestra empresa?

Como crees que podriamos mejorar la colaboracién entre el departamento de (Respuesta abierta)

transformacion digital y otros departamentos dentro de la empresa?

Nota. Encuesta inicial de KPI. Elaboracién propia, realizado con Microsoft Word.
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ANEXOS

Anexo 1.

Arbol de problemas

No existe una forma de medir a los A S
e i KPIs no poseen datos para ser medidos Efectividad de los KPIs
Falta de responsabilidad e incapacidad para No es posible plantear ciertos KPIs por falta de una Segun cambian los objetivos y el entorno los KPIs
|evaluar éxito base de datos ueden dejar de ser eficientes
No existe medicion histdrica para medir avances Herramientas tecnoldgicas pueden cambiar en el
| Decisiones snbm y direccion difusa en el tiem| tiem
Falta de deteccion de recurso que necesita l
[atencién
No se poseen KPis Definidos que puedan medir correctamente el rendimiento de un departamente
de desarrollo encargado de la transformacion digital de los procesos de una empresa de Seguro en la
Cludad de Guatemala lo que causa que no se cumplan las metas estategicas de la empresa,
No se poseen KPIs definidos en el ?
departamento de transformacion digital Recopilacion de datos Objetivos y entorno tecnologico volatil

No existe forma de recopilar los datos que sean dtiles

Falta de KPis que midan el avance de los colaboradores ra mediciones
No estan definidos que datos se pueden medir de los
Falta de estandar del puesto de! colaborador colaboradores

Los objetivos de la empresa puede variar en el tiem|
El entorno tecnoldgico es volatil

Nota. Se muestra el arbol de problemas de la investigacién. Elaboracion propia, realizado con
Google Sheets.
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Anexo 2.
Matriz de coherencia

Problema: falta de KPIs definidos en el equipo de desarrollo encargado
de la transformacion digital en una empresa de seguros ubicada en la ciudad de
Guatemala.

) -Procesos o - Gestion deKPls
;Cérmo determinar los KFs mds principales de 'Pm"‘”';m des - Definicion y seleccion de KPIs Avdiis de procesos
efectivos para evaluar y medir el exito | evaluar &l desempso y el impacto 13 I ceescs relevantss. i .
del D de on | del dz transformacio Indicadores -E::':::s - Importancia de |a alineacion dz KFls An a::z: g: :g;"mz
Digital en el logro de los objetivos. Transformacidn Digital n una ndigtal _,Mm:; e -Taile'e " con los objetivos estratégions “Andlisis d comy PEW dias
estrateggioos de |a organizacion empresa de sequros ubicadaenla |-KFls . -Proceso dz establecimeento y Séﬂ charki
utiizando Design Thinking cudad de Guatemala utiizandola |-Desempsfio mﬁf‘. /a;on fevision penodica de KFls. ~Bencnmarking
i3 de Design Thinking | mgacto pankipaiva )
Herramentas dz Recogilacionde [Anales se oeciidas |
s : Selzccionar un conjunto final de - : K Datos -Analisis de viztilidsd
(Cudles KPls son los mis KPls que sezn represertativos ge | Cioencd  [-Desempefiodefnido | Envevista Tipos dz herramientas d2 -Andlisis de consistencia
representativos para med al i HFis -Perzonal Compatents | -Registro dz tiempos gy i . zi
deparamento de Trengiormagign | 5 Ogsy Eimpscinddl -Logros Logro de Resultados |-Encuesizs de satisfacidn | (oor oo, e daos (sofvre, Andlsis de practedad
Digial? degartamento de Transformaeidn || 2 - " hardware, loT, sensores, etc). | [-Andlisis de alineaciin
ghal Digtal. mpa / A ek de estaté
. figlos ¥ suimpacto dzn E efc;;lca -Analisis de sensitilidad al

;Cémo se puedzn superar kos Realzar una planeacionpara el [-Akanczde  |-Aleancedela -Revision documental onsideracionss Gz seguridad y '3IISIs 02 documenios
¢
desafios demedirenunentomo [ seguimiento continuo |a efectividad [ medicidn [ estrategia -Entravistas snvamad n arecoplacion de ﬁ::::: g: ":gnggrsa continua
tecn0logico en constaniz evoluccn | de los KPIs &n 13 medicion de! Planeacion  |-Metas estructuradas con lidares | 93105 Ar ise de Ia adaptiiidad
asi como los cambios de objetivos de | éxito del departamento de -Efectwidad | organizacionales y staksholders Andii - 'A,_‘a.l!s‘,s de 12 a02ptioa ade
la empresa? Transformacidn Digital. delosKPls  |-Resultados esperados dliss de Datos y Business ' ::smeo 105 prooesos

ey io . lssgumeento |

’;’F!elﬁx‘”sfmﬁ FEgeC -Métodos y técnicas de andisis de

. . Wweice on datos para | interpretacion de KFls.
la recopéacion, seguimiento y praszntacién de datos n digial expensncia del ususno - dels gence parala = Angl!ss N
de datos p nuevos KPI datos. -Andlisis operativos
con los KPs seleccionados? conlos KFls Esratega |edemoeineno | ol -inegracidn de datos y fusntes para
- seleccionados. -KFls -Eficiencia ogerativa un andlisis completo.
-Costos asocizdos 3 13 '
transformacion digital Dicain da (izdene dg Mandn

Nota. Se muestra la matriz de coherencia de la investigacion. Elaboracion propia, realizado con

Google Sheets.
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