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1. INTRODUCCION

En el vertiginoso paisaje empresarial actual, la transformacion digital y la
adecuada toma de requerimientos se entrelazan como elementos cruciales para
el éxito y la sostenibilidad de las organizaciones. En patrticular, en el sector de
seguros de la Ciudad de Guatemala, donde la adopcion de tecnologias digitales
no siempre ocupa el centro de la atencion, la importancia de una toma de

requerimientos efectiva cobra un protagonismo vital.

La toma de requerimientos, siendo la piedra angular en el disefio e
implementacién de soluciones digitales, se convierte en el catalizador que
determina si un producto o servicio logra satisfacer las necesidades finales del
usuario. En este contexto, la deficiente gestion de esta fase critica conlleva
repercusiones directas en la calidad de los productos ofrecidos por la empresa
de seguros, generando soluciones que no estan alineadas con las expectativas

y necesidades reales de los clientes.

Es fundamental reconocer que, en empresas que no son 100 %
tecnolégicas, la toma de requerimientos a menudo no recibe la prioridad que
merece. Las organizaciones que no centran sus esfuerzos en comprender a
fondo las demandas de sus usuarios corren el riesgo de desarrollar productos y
servicios que, si bien pueden ser técnicamente competentes, carecen de la
empatia y la comprension necesarias para satisfacer las necesidades finales de

quienes los utilizan.

Nos enfrentamos a un desafio crucial el cual es mejorar la toma de

requerimientos en empresas de seguros en la Ciudad de Guatemala, donde la



prioridad histéricamente ha recaido en otros aspectos del negocio. Para abordar
este desafio, proponemos la aplicacion de Design Thinking, un enfoque que no
solo destaca por su capacidad para comprender profundamente al usuario, sino
también por su capacidad para fomentar la creatividad, la colaboracién y la

iteracién continua.

Los antecedentes revelan que las deficiencias en la toma de
requerimientos en la digitalizacion de procesos industriales han demostrado ser
un problema critico en el mundo empresarial. Estas deficiencias no solo resultan
en retrasos significativos en la implementacién de proyectos, sino que también
conllevan al desperdicio de recursos financieros y humanos. En el caso
especifico de las empresas de seguros en Guatemala, la adaptacién efectiva a
las demandas cambiantes del mercado y la satisfaccidn del cliente son
esenciales para su éxito a largo plazo.

Las necesidades a cubrir radican en la mejora de la toma de
requerimientos en los procesos internos de las empresas de seguros. La falta de
una metodologia efectiva para este proceso ha llevado a reprocesos en
diferentes implementaciones de software, evidenciando la necesidad urgente de
una solucién integral. Por lo tanto, surge la pregunta de como mejorar los
procesos de toma de requerimientos en la transformacién digital de procesos
internos en la industria de seguros, promoviendo una comunicacion efectiva y

una comprension mutua entre los equipos de IT y los equipos industriales.

En el marco tedrico, se exploraran conceptos clave tanto en el &mbito de
los seguros como en el de Design Thinking. En el primero, se analizaran aspectos
relevantes del funcionamiento de las empresas de seguros, incluyendo sus
procesos internos, la relacion con los clientes y las necesidades del mercado. En

cuanto al Design Thinking, se examinaran sus principios fundamentales,



metodologias y aplicaciones practicas, destacando su potencial para abordar
problemas complejos y fomentar la innovacién en el desarrollo de soluciones

centradas en el usuario.

Esta investigacion tiene como objetivo principal explorar cémo la
aplicacion de Design Thinking puede optimizar la toma de requerimientos en la
transformacion digital de procesos internos de una empresa de seguros en la
ciudad de Guatemala. A través de un enfoque centrado en el usuario y la
colaboracion interdisciplinaria, se busca mejorar la comunicacién y comprension
entre los equipos de IT y los equipos industriales, y asi garantizar la entrega de
soluciones de software que satisfagan las necesidades especificas de la empresa

y sus clientes.






2. ANTECEDENTES

De acuerdo con Iberdrola (2021) el termind Darwinismo digital describe a
la perfeccidn la necesidad de que las empresas se adapten a la nueva realidad
creada por la digitalizacién. Esto refleja la teoria de Charles Darwin de que no
son las especies mas fuertes 0 mas inteligentes las que sobreviven, sino aquellas
gue son mas capaces de adaptarse al cambio. La cuarta revolucién industrial se
caracteriza por tecnologias como la inteligencia artificial, el aprendizaje
automatico, el big data, las impresoras 3D y 4D, el 5G, la realidad virtual y el
blockchain.

La transformacion digital no es sélo la adopcién de nuevas tecnologias,
sino también una ruptura con procesos y estrategias anteriores. La vida util de
una empresa se acorta enormemente y la flexibilidad para adaptarse al cambio
es esencial para la supervivencia y la ventaja competitiva. La innovacién implica
actualizar procesos y transformar las organizaciones para aprovechar al maximo
las nuevas tecnologias. La adaptacién al cambio y la innovacién debe ser una

parte esencial de todas las empresas y sus miembros.

Roca (2021) afirma que la transformacién digital no se limita a la presencia
en las redes sociales o la creacion de un sitio web orientado a los negocios o sélo
de cambiar la tecnologia informatica de la empresa, implementar marketing
digital. La transformacion digital es un proceso profundo que afecta a la cultura,
la organizacion y todos los procesos de la empresa. Sus principales objetivos son
cambiar la cultura empresarial, formar habilidades digitales, mejorar procesos,

aumentar la productividad, innovar productos y servicios, crear soluciones mas



rapidas y, en muchas ocasiones, incorporar cambios tecnoldégicos para

mantenerse al dia.

Roca (2022) describe las numerosas ventajas de la transformacion digital,
como el fortalecimiento de la cultura de innovacién, la optimizaciéon de procesos,
la mejora de la colaboracién y la comunicacion, la capacidad de respuesta a
desafios cambiantes, la integracion de datos para aprovechar oportunidades de
negocio, una mejor experiencia de usuario, analisis profundo de grandes
cantidades de datos (big data), y la eliminacion de zonas de confort a través del
compromiso y la adaptacién constante.

Fowler (2023) describe que, en la sociedad contemporanea, el proceso de
creacion de software desempefa un papel esencial al capacitar a las empresas
para mejorar su productividad, automatizar operaciones, proporcionar servicios a
medida y ajustarse con agilidad a las dinamicas cambiantes del mercado.
Asimismo, contribuye de manera significativa a la innovacién tecnoldgica y

promueve la generacién de empleo altamente especializado.

La calidad del software desempena un aspecto critico en las soluciones
tecnolégicas, ya que es necesario garantizar los estandares altos de calidad
cumpliendo con los procesos y métodos correctos para que los productos
desarrollados cumplan con las expectativas de los usuarios, por lo que el proceso
de toma de requerimientos se debe realizar de manera adecuada utilizando

metodologias que tengan un enfoque de pensamiento hacia el usuario.

De acuerdo con Cahui, Quispe, Candori y Chapi (2022) los requerimientos
desempefan un papel fundamental en el desarrollo de software y aplicaciones,
ya que definen la funcionalidad y el propésito de un producto de software

especifico. Una toma correcta de requerimientos ayuda a determinar qué



caracteristicas estaran en el producto final, cuanto tiempo llevara desarrollarlas y
cuanto costara. Esto garantiza que el alcance del proyecto esté bien definido y

evita expansiones no deseadas.

Asana (2024) destaca la importancia de utilizar especificaciones de
requisitos de software y que estas tienen un impacto significativo disminuyendo
al maximo los costos excesivos y retrasos en el desarrollo de productos. La
especificacion sirve como fuente de referencia centralizada para todas las partes
interesadas, desde los equipos de marketing hasta los equipos de
mantenimiento, lo que ayuda a mantener la coherencia y la claridad durante todo

el proceso de desarrollo.

Asana (2024) describe la estructura basica de la especificacion de
requisitos de software la cual consta de cuatro partes principales: introduccion,
requisitos funcionales y del sistema, requisitos de interfaz externa y requisitos no
funcionales. Resalta la importancia que la definicién de los requerimientos sea
clara y concisa, ya que sirva como una guia eficaz para que todos los
involucrados en el desarrollo del software tengan un entendimiento comun, el
éxito del producto final esta estrechamente ligado a la precision y la atencion

dedicada a la captura de los requisitos.

Laoyan (2024) describe el pensamiento de disefio como un enfoque
metodoldgico que se utiliza para abordar problemas complejos y promover la
innovacion en diversos aspectos y estrategias empresariales. Este enfoque se
basa en la comprension profunda de las necesidades del usuario y en la
generacion iterativa de soluciones a través de la creatividad y la colaboracion
dando como resultado soluciones innovadoras y centradas en la satisfaccién final
del cliente y por esta razén el uso de este enfoque ha obtenido gran aceptacion

por parte del campo del desarrollo de software.



Azzalin (2023), afirma que al vivir en un mundo con constantes cambios la
adaptacion es crucial para la supervivencia de una empresa en la era digital, las
dificultades se presentan cuando se desea innovar una empresa, pero contar con
un sistema eficaz facilita esta tarea puede marcar la diferencia entre el éxito o el

fracaso.

Azzalin (2023), también destaca las ventajas significativas del Design
Thinking. Esta metodologia, adaptable a diversos niveles empresariales,

comprende cinco fases: empatizar, definir, idear, crear y testear.

Huarcaya, Herencia, Sarmiento, Chalco y Ticona (2021) concluye que el
diseno de software se vuelve complejo debido a las numerosas decisiones
humanas involucradas, las cuales no siempre son precisas. Los enfoques de
ingenieria de software a menudo pasan por alto la influencia de estas decisiones
en la l6gica del disefo final. Sin embargo, al llevar a cabo un andlisis previo y
recopilar comentarios de los usuarios, es posible comprender mejor qué
problemas deben abordarse y como satisfacer las necesidades de los usuarios
de manera efectiva. La inclusion del pensamiento de disefio en la fase de
definicion de requisitos durante el ciclo de vida del software permite identificar
cuando y cdmo aplicar esta técnica, lo que facilita la identificacién de problemas,
la recoleccion de requisitos, la obtencion de informacién del usuario y la
generacion de nuevas soluciones, ideas y prototipos para expresar esas ideas.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Contexto general

Las deficiencias en la toma de requerimientos en el proceso de
digitalizacién de procesos industriales han demostrado ser una preocupacion
critica en el mundo empresarial. Estas deficiencias no solo han resultado en
retrasos significativos en la implementacion de proyectos, sino que también han
llevado al desperdicio de valiosos recursos financieros y humanos. Ademas, los
efectos de una toma de requerimientos inadecuada se extienden mas alla de los
aspectos financieros, ya que se traducen en soluciones de software que no logran
cumplir con las necesidades especificas de la industria.

En este contexto, se hace evidente la necesidad de abordar con urgencia
el problema de la toma de requerimientos inadecuada en la transformacion digital
de procesos industriales. Esto adquiere una importancia aun mayor en el caso de
una empresa de seguros en Guatemala, donde la adaptacion efectiva a las
demandas cambiantes del mercado y la satisfaccidén del cliente son esenciales
para el éxito a largo plazo.

3.2 Descripcion del problema

La empresa de seguros en Guatemala se enfrenta a un desafio
significativo en su proceso de transformacion digital. La toma de requerimientos
inadecuada en los procesos internos de la empresa ha demostrado ser un
obstaculo critico. Ademas, se refleja en la entrega de soluciones de software que
no logran satisfacer las necesidades especificas de los diferentes equipos de la



organizacién que requieren herramientas digitales para optimizar los procesos

internos.

La complejidad inherente a la transformacién digital y la falta de
comunicacién efectiva entre los equipos de IT y las diferentes areas de la
empresa son factores clave que contribuyen a esta problematica. La empresa de
seguros no puede permitirse seguir operando con soluciones de software que no
se adaptan a sus necesidades especificas y que no aprovechan plenamente las
oportunidades que ofrece la tecnologia digital.

La insatisfaccion en cuanto a la toma de requerimientos y la falta de una
metodologia efectiva para abordar este proceso han llevado a la empresa a tener
reprocesos en diferentes implementaciones de software lo que ha evidenciado la
necesidad urgente de una solucion integral. Esta es precisamente la razén por la
que la aplicacibn de Design Thinking se presenta como una propuesta
innovadora y prometedora para resolver este problema. Esta metodologia puede
desempefiar un papel fundamental en la optimizacion de la toma de
requerimientos y en la mejora de la comunicacion y colaboracion entre los

equipos de /T e Industria en la empresa de seguros.

3.3. Formulacion del problema

Toma de requerimientos de manera incorrecta que no satisfacen las

necesidades del cliente final.

3.3.1. Pregunta central

¢.Como se pueden mejorar los procesos de toma de requerimientos en la

transformacion digital de procesos internos en la industria, promoviendo una
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comunicacién efectiva y una comprensiéon mutua entre los equipos de IT y los

equipos industriales?

3.3.2. Preguntas auxiliares

o ¢, Cudles son las principales barreras de comunicacién y comprensién
entre los expertos de las diferentes areas de negocio y los profesionales
de IT en proyectos de digitalizacion industrial?

o ¢, Cudl es la percepcién de los empleados con respecto a la necesidad de
transformacion digital y la colaboracion entre los equipos de IT y de
negocio?

o ¢, Cudles son las expectativas y demandas de los clientes en términos de
experiencia digital y como estas expectativas influyen en la toma de

requerimientos?

o ¢, Cudles son las disparidades entre el proceso de desarrollo digital entre
una empresa industrial y una empresa de tecnologia?

3.4. Delimitaciéon del problema

La investigacion se llevard a cabo dentro del departamento de
transformacion digital de una empresa de seguros con sede en la ciudad de
Guatemala. Este departamento sera el foco principal de la investigacion, ya que
es donde se concentran los esfuerzos y los desafios relacionados con la

digitalizacién de los procesos internos de la empresa.
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Se abordara especificamente la problematica relacionada con la toma
inadecuada de requerimientos en el proceso de transformacion digital. Esto
implica investigar los procedimientos actuales de recopilacion y andlisis de
requisitos dentro del departamento de transformacion digital, asi como identificar
las barreras de comunicacion y comprension entre los equipos de /Ty los equipos

industriales.

La investigacion se centrara en comprender la percepcion de los
empleados con respecto a la transformacion digital y la colaboracion entre los
equipos de IT y de negocio. Se buscara identificar las expectativas y demandas
de los clientes en términos de experiencia digital y como estas influencian la toma

de requerimientos por parte de la empresa.

Es importante destacar que la investigacion se limitar4 al ambito interno
de la empresa de seguros y no incluira la evaluacién de empresas externas
proveedoras de servicios de tecnologia. Ademas, se enfocara en la aplicacion de
Design Thinking como metodologia para mejorar el proceso de toma de
requerimientos y promover una comunicacion efectiva entre los equipos

involucrados en la transformacién digital.
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4. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se introduce dentro de la linea de
investigacién de Calidad para la optimizacién de procesos y la implementacién
de sistemas de calidad en una empresa de seguros en la ciudad de Guatemala.

La importancia de abordar la transformacion tecnoldégica que la era
moderna demanda, la implementacién de la digitalizacién de procesos de una
empresa con un giro de negocio que se centra en la eficiencia operativa,
competitividad en el mercado y la satisfaccion del cliente es un desafio clave para
su presencia en el mercado. Sin embargo, la identificacidon y comprension de los
requerimientos precisos en esta transicion digital es fundamental para su éxito,
sin un proceso adecuado de toma de requerimientos para dicha transicion resulta
en atrasos, desperdicio de recursos y soluciones de software que no cumplen
con las necesidades especificas de la industria.

Esta problemética afecta diversas partes de la compafia incluidos
empleados, clientes y la propia empresa, la inadecuada toma de requerimientos
puede aumentar la carga de trabajo de los empleados, ya que interactuaran
diariamente con soluciones que no se ajustan a sus necesidades y en ocasiones
tendran que recurrir a soluciones manuales o soluciones legacy que pueden
resultar en frustracion, tiempos prolongados en sus actividades y disminucién en

la satisfaccién laboral.

La falta de soluciones eficientes puede impactar directamente en la
experiencia del cliente final ya que los procesos no solo se volveran mas lentos

y complicados si no que a menudo se presentaran problemas con condiciones

13



especiales como las que se acostumbran en una empresa de seguros, estas

dificultades podrian afectar su satisfaccion y lealtad hacia la compania.

La motivacion para elaborar esta investigacion yace en el interés de aplicar
el conocimiento de Design Thinking como una metodologia aplicada a la
ingenieria que tendra un impacto significativo en la eficiencia operativa, costos

operativos, reprocesos y la competitividad en el mercado de seguros.

El beneficio que se obtiene con este trabajo de investigacion es la
aplicacion de la metodologia Design Thinking que proporcionara un
procedimiento adecuado y 6ptimo para el proceso de toma de requerimientos en
los proyectos de digitalizacion en todas las areas de la compania.

Esta aplicacién no solo beneficia a las areas comerciales y operativas de
la empresa si no que a la transformacién completa de la empresa, Design
Thinking proporciona soluciones centradas en las necesidades reales de todas
las partes interesadas, lo que da como resultado una transformacion digital
exitosa que ayudara a posicionar de manera mas soélida la empresa en el

mercado de seguros en la ciudad de Guatemala.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Implementar la metodologia Design Thinking para mejorar y simplificar los
procesos de toma de requerimientos en el contexto de la transformacion digital
de procesos internos de una empresa de seguros en la ciudad de Guatemala.

5.2 Especificos

1. Definir con precision los factores que contribuyen a la comunicaciéon no
asertiva mediante la realizacion de encuestas y entrevistas con los
equipos, identificando al menos cuatro factores clave.

2. Cuantificar las barreras y resistencias a través de encuestas y analisis de
datos internos, identificando al menos el 80% de las principales barreras y

resistencias.
3. Medir cuantitativamente el impacto mediante la recopilacion de datos de
satisfaccion del cliente basados en encuestas bimestrales durante un

periodo de los Ultimos seis meses.

4. Realizar un analisis comparativo detallado entre empresas industriales y

tecnoldgicas, identificando al menos cinco diferencias clave.
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6. ALCANCES

Este estudio es principalmente descriptivo ya que tiene como objetivo
examinar en detalle la implementacion del pensamiento de disefio en la
transformacion digital de una comparnia de seguros en la Ciudad de Guatemala.
La eleccidén de este método se baso en la necesidad de comprender la situacién
actual del departamento de planificacion de la empresa e identificar con precision
los factores que afectan la comunicacién interna y los obstaculos en la

transformacion digital.

Desde una perspectiva técnica, un progreso significativo se refleja en el
desarrollo de propuestas concretas para un nuevo sistema de planificacion que
integre principios de Design Thinking y recopilacién de requisitos por fases. La
solucién esta disefiada para superar la resistencia identificada y aumentar la
eficiencia operativa abordando directamente los problemas planteados. El uso de
este enfoque se considera una solucion innovadora que puede afectar
positivamente el funcionamiento interno de las compafias de seguros.

Los posibles usuarios y beneficiarios directos del conocimiento generado
son los departamentos de excelencia organizacional, jefatura de optimizacion de
procesos y contabilidad de la empresa. Las recomendaciones de Design Thinking
se consideran una herramienta valiosa para que estos departamentos mejoren la
recopilacion de requisitos y agilicen las érdenes de trabajo. Ademas, la
implementacién exitosa de la propuesta impactara a toda la organizacion,
mejorando la colaboracion interna y la satisfaccién del cliente. El objetivo de este

enfoque no es sélo resolver el problema inicialmente planteado, sino también
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influir positiva y sosteniblemente en el funcionamiento de la compania de seguros

en su conjunto.

18



7. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La necesidad primordial que impulsa la realizacién de esta investigacion
se centra en la busqueda de una propuesta integral que integre los elementos
esenciales para lograr una gestion eficiente de la toma de requerimientos a través
de la implementacibn de Design Thinking. Este enfoque se dirige
especificamente a las areas operativas vinculadas con los servicios de una

empresa de seguros en la Ciudad de Guatemala.

El objetivo es amalgamar, en un mismo proceso de desarrollo, las
normativas pertinentes que posibiliten un funcionamiento armonioso y eficaz,
considerando las particularidades del sector asegurador en el &mbito local. Este
planteamiento busca mejorar significativamente la toma de requerimientos,
optimizando asi la calidad y eficiencia de los procesos internos en el contexto de
la transformacién digital.

La estructura de la solucion propuesta abarca diversas fases estratégicas.
Se llevara a cabo un exhaustivo levantamiento del flujo de los procesos actuales,
abarcando ambas areas operativas de la empresa de seguros. Este enfoque
permitirda una comprension completa de los procedimientos existentes, sirviendo
como base esencial para la posterior implementacion de Design Thinking. Este
analisis de datos sera fundamental para la identificacién de areas de mejora y la
toma de decisiones informada durante la aplicacion de la metodologia Design
Thinking.

La aplicacién de requisitos de calidad centrados en el usuario final

constituira otra fase crucial del disefio de la solucion. Este enfoque garantizara
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que las mejoras propuestas estén alineadas con las expectativas y necesidades
de los clientes, contribuyendo asi a una experiencia 6ptima, de manera
simultanea se llevara a cabo una documentacién detallada de todo el proyecto,
asegurando la transparencia y la replicabilidad de la implementacion. Este
enfoque holistico garantiza una implementacién efectiva de Design Thinking,
respaldada por datos concretos y orientada a mejorar la calidad y eficiencia de
los procesos internos en la empresa de seguros en la Ciudad de Guatemala.

7.1. Esquema de la solucion

Durante esta fase de la investigacidén, representamos visualmente una

guia estructurada para el desarrollo ordenado de la investigacion.

Tabla 1.
Esquema de solucion

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4

Revision Documental Gestion o recoleccion de la Analisis de Interpretacion de
informacion informacion Informacion

*Realizacion de una revision

exhaustiva de la literatura *Realizacién de entrevistas * Identificar * Comparar y

existente. estructuradas y semiestructuradas con  patrones y contrastar los

de
investigaciones previas sobre

*|dentificaciéon

la aplicaciéon del pensamiento
de disefo en la transformacion
digital corporativa.
de
pensamiento de disefio apoya

*Exploracion como el
la digitalizacion en la empresa.
Revision de estadisticas y
de

encuestas e investigaciones

resultados obtenidos

previas.

equipos involucrados en proyectos de
Design Thinking.

*Utilizacién de analisis de documentos
generados durante el proceso de
Design Thinking como método de
recoleccion de datos.

*Uso de herramientas de seguimiento de
tickets o sistemas de gestion de
proyectos para registrar y analizar los
tiempos de respuesta.

*Registro y anadlisis de datos de
comunicacion interna, como correos
electrénicos, mensajes instantaneos y

registros de reuniones.

tendencias en los
datos
recopilados.

* Analizar las
relaciones entre
las variables
estudiadas.

* Evaluar la
significancia
estadistica de los
resultados
obtenidos.

Total: 50 dias

resultados con la
revisién de
literatura.

* Analizar las
implicaciones
practicas de los
hallazgos para la
empresa de
seguros en

cuestion.

*
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Continuaciéon de la Tabla 1.

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4

Revision Documental Gestion o recoleccion de la Interpretacion de
informacion Informacion

*Andlisis de la comunicacion * Proponer

entre equipos y su impacto en *Realizacién de encuestas recomendaciones

el crecimiento de la empresa. estructuradas  para  evaluar la basadas en los

Investigaciéon de informacién participaciéon y percepcion de las areas

previa sobre la satisfaccion de  comerciales en la digitalizacion.

los clientes. *Entrevistas con lideres y miembros de

Total: 30 dias areas comerciales para obtener

retroalimentacion.

Total: 50 dias

resultados
obtenidos.

Total: 40 dias

Nota. Fases de la investigacion. Elaboracién propia, realizado en Microsoft Word.
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8. MARCO TEORICO

8.1. Industria de seguros

La industria de aseguradoras es un sector financiero que se dedica a
proporcionar cobertura y proteccién contra riesgos especificos a individuos,
empresas u otras entidades a cambio de pagos regulares llamados primas. Es
un pilar fundamental en el panorama financiero global, despliega sus alas
protectoras para abordar y mitigar una amplia gama de riesgos que enfrentan

individuos, empresas y sociedades en su conjunto.

Este sector opera en un entorno donde la incertidumbre y el riesgo son
moneda corriente, ofreciendo una red de seguridad que atenua las

consecuencias adversas de eventos imprevistos.

La dinamica de esta industria radica en la evaluacion de riesgos y la
fijacion de primas, un arte que combina ciencia actuarial y juicio empresarial. Las
aseguradoras, a través de un analisis meticuloso y datos histéricos, calculan
primas que equilibran la necesidad de generar ingresos con la responsabilidad

de cumplir sus compromisos en caso de reclamaciones.
Este equilibrio delicado se sustenta en la capacidad de las aseguradoras

para anticipar y modelar riesgos emergentes, una tarea que se ha vuelto ain més

compleja en el contexto de un mundo en constante cambio.
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8.2. Tipos de seguros

La empresa de seguros, objeto de estudio en la ciudad de Guatemala,
opera de manera destacada a través de cinco categorias especificas, abarcando
un amplio espectro de servicios y coberturas. Su enfoque estratégico se
concentra en ofrecer soluciones integrales que se adaptan a las diversas
necesidades y exigencias del mercado guatemalteco. Esta diversificacion en
categorias sugiere una capacidad de respuesta versatii a los desafios vy

demandas en evolucién dentro de la industria de seguros en la regién.

La empresa se posiciona como un actor clave en la provisidn de servicios
de seguro, abordando con eficacia una variedad de contextos y escenarios para

satisfacer las expectativas de sus clientes y establecerse como lider en el sector.

8.2.1. Seguros de autos

El seguro de automoviles es una herramienta esencial para proteger a los
propietarios de vehiculos contra riesgos financieros asociados con accidentes y
pérdidas. Las pdlizas tipicamente ofrecen varias coberturas, como
responsabilidad civil para cubrir dafos a terceros, colision para reparar el
vehiculo asegurado en caso de accidente, y cobertura integral para eventos no

relacionados con accidentes, como robo o desastres naturales.

Ademas, el seguro de automdviles puede incluir beneficios como
asistencia en carretera, cobertura de alquiler de autos y descuentos basados en
el historial de conduccion. Personalizar la pdliza segun las necesidades
individuales y mantener un historial de conduccién seguro son practicas clave

para asegurar una cobertura eficaz y tarifas competitivas.
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8.2.2. Seguros de gastos médicos

Los seguros de gastos médicos son una salvaguarda esencial para
afrontar los costos crecientes de atencion meédica. Estas pdlizas brindan
cobertura para una variedad de servicios médicos, incluyendo hospitalizacion,

cirugias, consultas médicas y medicamentos.

Ademas, pueden incluir beneficios adicionales como servicios preventivos,
tratamientos especializados y atencion de emergencia. Las primas y el alcance
de la cobertura pueden variar, pero en general, los seguros de gastos médicos
estan disefados para proporcionar tranquilidad financiera al asegurado en
situaciones de enfermedad o lesion, asegurando el acceso oportuno y adecuado

a la atencion médica sin que los costos se conviertan en una carga insostenible.

8.2.3. Seguros de vida

Los seguros de vida, disponibles ofrecen una variedad de coberturas que
van desde la proteccion patrimonial y la garantia de créditos hasta la inversion y
el ahorro. Los pagos pueden realizarse de forma anual, semestral o trimestral, y
la edad de contratacion va desde los 18 hasta los 65 afos. Ademas, se brindan
beneficios especiales para las mujeres, como cirugia reconstructiva por
accidentes y la opcion de anticipo por cancer. Estos seguros abordan diversas
necesidades financieras, proporcionando una gama completa de opciones para

la seguridad y proteccion del asegurado y sus seres queridos.

8.2.4. Seguros de fianzas

Las fianzas que la empresa de seguros que es caso de estudio se

caracteriza por ser contratos tipicos y mercantiles que aseguran el cumplimiento
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de obligaciones legitimas. Estas fianzas estan disefiadas para proporcionar un
respaldo sélido, garantizando una variedad de compromisos comerciales y

legales.

8.2.5. Seguros de accidentes personales

Este tipo de seguros de accidentes personales estan disefiados para
adaptarse a diversas necesidades. El seguro de accidentes personales
individuales estandar brinda proteccién esencial en momentos imprevistos,
proporcionando tranquilidad ante percances inesperados.

Para aquellos que buscan una cobertura mas personalizada, ofrecemos el
seguro de accidentes personales individuales personalizado, ideal para
adaptarse a las necesidades especificas de cada individuo.

El seguro colectivo de accidentes personales escolares, disefiado para
empresas que desean garantizar la seguridad de sus empleados. Estos seguros
colectivos brindan cobertura ante accidentes y situaciones imprevistas.

8.3. Transformacion de la industria aseguradora en la era digital

La industria aseguradora a nivel mundial se encuentra inmersa en una
"revolucion silenciosa". Las perspectivas globales mejoran, pero se destaca que
la industria no volvera a ser la misma después de la crisis. El ritmo de cambio es
rapido, marcado por el comportamiento cambiante de los consumidores, avances

tecnoldgicos y nuevos modelos de negocio segun indica Bupa Guatemala (s.f.).

Los procesos de digitalizacion y la automatizacion son fundamentales, con

un cambio hacia la interaccion digital con seguros. Ademas, la adaptacién a la
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demografia cambiante, con un enfoque en el envejecimiento de la poblacién, es
esencial para satisfacer las nuevas necesidades de previsién y planificacion
financiera. Con estas transformaciones, la industria busca redefinir sus productos
para anticipar las realidades y necesidades futuras de los clientes (Bupa
Guatemala, s.f.).

Como indican Oliva y Flores (2017), las aseguradoras han enfrentado
dificultades historicas al intentar ganar la lealtad tanto de sus agentes como de
sus clientes finales. No obstante, la era digital ha proporcionado herramientas
que por primera vez permiten a estas companias acercarse de manera atractiva
y beneficiosa a ambos grupos. Esto incluye oportunidades para acceder,
personalizar y mantener contacto a costos razonables, algo que anteriormente

no estaba al alcance de manera tan efectiva.

Contacto (2022) explica los retos y cambios significativos que la industria
de seguros experimentd por modificaciones en el comportamiento del
consumidor y el avance tecnoldgico. La pandemia aceler6 la digitalizacion,
llevando a la adopcién rapida de herramientas como teletrabajo, E-Commerce'y
soluciones automatizadas. La modernizacion digital presenta desafios, pero
también oportunidades para ofrecer soluciones personalizadas y mejorar la
experiencia del cliente.

8.4. Importancia de la experiencia del cliente final

De acuerdo con Ortega (2023) la experiencia del cliente se ha convertido
en una estrategia crucial en todos los sectores, incluyendo el de seguros. Los
proveedores de seguros reconocen la importancia de proporcionar experiencias
excepcionales para atraer y retener a los clientes. La experiencia del cliente

abarca todas las interacciones, desde la investigacion y compra de pdlizas hasta
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la presentacion de reclamaciones y busqueda de asistencia. Una estrategia
efectiva de experiencia del cliente se enfoca en cuidar y evaluar cada punto de
contacto para identificar oportunidades y satisfacer las necesidades de los

clientes.

El éxito en el sector de seguros esta intrinsecamente ligado a las
experiencias proporcionadas a los clientes. En un entorno competitivo, una
experiencia positiva del cliente no solo distingue a las comparnias de seguros,
sino que también fomenta relaciones duraderas, defensa de la marca y
crecimiento del negocio. La adaptabilidad y el compromiso con interacciones
centradas en el cliente son cruciales en un panorama donde la tecnologia y las
expectativas evolucionan. Aspectos clave favorecidos incluyen la diferenciacion
en el mercado, retencion y crecimiento sostenibles, transparencia y accion
basadas en comentarios de clientes, y la capacidad de innovar a través de un
constante feedback del cliente. La atencion integral a lo largo del viaje del cliente
se revela como un elemento diferenciador vital en un sector desafiante en

términos de satisfaccién del cliente (Ortega, 2023).

Ortega (2023), describe cémo la digitalizaciébn ha revolucionado la
interaccién cliente con la empresa en el sector de seguros, mejorando
significativamente la experiencia del cliente. La rapidez, facilidad vy
personalizacion son expectativas clave de los clientes actuales, y la digitalizacion
ha permitido a las aseguradoras cumplir con estas demandas de manera mas
efectiva. Desde la accesibilidad mejorada hasta la personalizacion de ofertas, la
digitalizacién ha transformado la forma en que las compariias de seguros operan.
La recopilacién y analisis de datos en tiempo real ha posibilitado una mayor
personalizacién de productos y servicios.
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Ademas, Ortega (2023), explica como se ha mejorado la comunicacién,
transparencia y gestiébn de reclamaciones, agilizando procesos y ofreciendo
respuestas mas rapidas a los clientes. La automatizacién de procesos también
ha contribuido a reducir costos operativos. Aunque la digitalizacion ha traido
beneficios sustanciales, es crucial que las aseguradoras aborden los desafios
asociados, como la seguridad y la educacién de los clientes en el uso de servicios
digitales, para garantizar una mejora continua en la experiencia del cliente en el

futuro.

8.5. Design Thinking

Laoyan (2024) describe el Design Thinking como una metodologia
innovadora para abordar y resolver problemas, destacando por su enfoque
centrado en las personas. Este método ofrece cinco etapas estructuradas que
facilitan la resolucion de situaciones ambiguas o desafios. Proporciona una
perspectiva holistica y creativa, buscando comprender profundamente las
necesidades y experiencias de las personas para generar soluciones efectivas y
significativas. La flexibilidad y adaptabilidad del Design Thinking lo convierten en
una herramienta valiosa para la innovacion y el desarrollo de soluciones practicas

y centradas en el usuario.

8.5.1. Para qué sirve el Design Thinking

ITMadrid (2020), explica como el Design Thinking es altamente adaptable,
y que ofrece un enfoque holistico para abordar diversos desafios y oportunidades
en diferentes contextos. Su flexibilidad le permite ser una herramienta valiosa en
la resolucién de problemas, proporcionando un marco creativo e innovador que

fomenta la generacién de ideas y soluciones unicas.

28



Cuando se trata de disefar y desarrollar productos o servicios, el Design
Thinking se destaca al colocar las necesidades y experiencias del usuario en el
centro del proceso. Este enfoque centrado en el usuario garantiza que los
productos no solo sean funcionalmente sdlidos, sino también intuitivos vy

emocionalmente resonantes para su audiencia.

En el &mbito empresarial, el Design Thinking se ha utilizado con éxito para
redisenar procesos y modelos de negocio. Al cuestionar y reimaginar cada etapa
de la cadena de valor, las organizaciones pueden descubrir tacticas mas
creativas y eficientes, mejorando la innovacion y la competitividad (ITMadrid,
2020).

8.5.2. Impacto del Design Thinking

Clouin & Shaw (2019), describe cémo las empresas que adoptan un
enfoque basado en disefio no solo demuestran ser mas exitosas, sino que
también experimentan un crecimiento mas rapido en comparacidon con sus
competidores. Su capacidad para llegar al mercado es notablemente eficiente,
siendo generalmente el doble de rapidas que otras empresas. La premisa de
quien golpea primero golpea dos veces cobra relevancia en este contexto. La
combinacion del Design Thinking con metodologias agiles no solo potencia la
creatividad, sino que también mejora significativamente la productividad,
haciendo que estas empresas sean mas proactivas y eficaces en la

implementacién de nuevas ideas.

Seoane (2020b) describe como la inminente revolucién en las areas de
tecnologia, economia y sociedad tendrad un impacto significativo. Se hace
evidente la necesidad de herramientas que faciliten el abordaje de este proceso

de transformacion digital, tecnolégica y socioeconémica que se avecina en los
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proximos anos. En este contexto, el Design Thinking emerge como una
herramienta clave para afrontar y aprovechar los cambios que se avecinan en

estas areas principales.

8.6. Fases del Design Thinking

Esta es una metodologia que sigue un conjunto especifico de fases para
asegurar su implementacion efectiva. Estas fases actian como un marco de
trabajo estructurado para abordar problemas y desarrollar soluciones centradas
en el usuario. A continuacién, se describen detalladamente estas etapas:

8.6.1. Fase empatizar

De acuerdo con De La Pefa (2024), en la primera etapa del proceso, se
subraya la importancia de investigar y entender completamente el problema que
se busca resolver mediante Design Thinking. La clave radica en escuchar
activamente y mostrar empatia hacia el publico objetivo. Al enfocarse en las
necesidades de este publico, se pueden generar soluciones innovadoras que

tengan un impacto real en sus vidas.

De La Pefa (2024), sugiere que las personas a las que se dirige la solucion
participen activamente en el proyecto creativo, especialmente durante la fase
inicial de investigacién y la fase final de evaluacion. Esta participacion no solo
fortalece la empatia, sino que también reduce la resistencia a la innovacién. Al
involucrar a las personas en el proceso, sienten que son parte integral del mismo

y estan mas inclinadas a aceptar y adoptar las soluciones propuestas.
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8.6.2. Fase definir

Al analizar la informacion y las observaciones recopiladas en la fase inicial,
se puede formular claramente el problema y comenzar a idear estrategias para
abordarlo, estableciendo un objetivo definido.

Cuando las personas destinatarias de la soluciéon no estan directamente
involucradas en el proyecto, De La Pena (2024), aconseja la creacién de
arquetipos o perfiles que las representen. Estos perfiles permiten describir su
comportamiento y agregar un componente humano al proceso, incluso cuando

las personas reales no estan fisicamente presentes en el proyecto.

Para ser efectiva, esta fase debe formular un problema con un enfoque
claro, inspirar al equipo, establecer criterios para evaluar ideas, captar la atencion
de las personas estudiadas y abordar problemas complejos relacionados con
conceptos aplicables a todos.

8.6.3. Fase de ideacion

De La Pena (2024), explica la etapa centrada en la generacion de ideas,
incentivando la creacion de tantas propuestas como sea posible. El objetivo es
tener una amplia variedad de opciones entre las cuales elegir, se enfatiza el uso
de la creatividad y la capacidad de innovacién, ya que estas habilidades resultan
fundamentales. La clave reside en explorar nuevas alternativas y encontrar

soluciones novedosas para problemas recurrentes.

La etapa da origen a una diversidad de ideas, proporcionando varias

alternativas para seleccionar como posibles soluciones en lugar de buscar una
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Unica respuesta éptima. Ademas, se pueden emplear técnicas como esbozos,

mapas mentales y storyboards para comunicar la idea de manera efectiva.

8.6.4. Fase de prototipar

De acuerdo con De La Pefa (2024), el proceso de creacion de prototipos
implica dar forma concreta a las ideas. Los prototipos sirven como un paso
intermedio antes de llegar a la solucion definitiva. Durante esta fase, se
experimenta activamente con las ideas, se inventa, construye, comunica y se
identifican diversas opciones.

La clave en esta etapa es no poner demasiado énfasis en la validacion,
sino en la experimentacion con el menor costo posible. Se busca explorar y
probar ideas sin comprometer recursos significativos, centrdndose en obtener

informacion valiosa para el perfeccionamiento del disefio final.

Preferiblemente, el prototipo deberia ser algo que el usuario pueda
manipular y experimentar de acuerdo con De La Pefa (2024). En las etapas
iniciales, el proceso puede ser amplio, y el prototipado debe ser rapido y
economico para facilitar la discusion y obtener retroalimentacién de usuarios y

colegas.
8.6.5. Fase de evaluacion
De La Pefia (2024), describe cdmo esta etapa busca generar experiencias

inmersivas en el contexto real de uso de tus soluciones o, al menos, en un

entorno lo mas similar posible para facilitar la comprensién de la propuesta.
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De La Pena (2024), recomienda solicitar opiniones sobre tus prototipos
tanto a tu equipo como a las personas para quienes los han disenfado. Esta
retroalimentaciéon puede proporcionar informacién valiosa para refinar los
prototipos e incluso para adoptar un nuevo enfoque, lo que podria iniciar
nuevamente el proceso iterativo del Design Thinking.

En esta fase, se llevan a cabo entrevistas o pruebas para evaluar la
solucion propuesta. Ademas, se recurre a dinamicas de equipo, como el focus
group, para obtener una comprension mas completa y variada de la percepcion
de la solucion por parte de diferentes personas involucradas (De La Pefa, 2024).

8.7. Integracion Design Thinking en el desarrollo de software

Cahui, Quispe, Candori y Chapi (2022), describen que Design Thinking
(DT) emerge como un enfoque para abordar problemas al descomponerlos,
analizarlos y explorar soluciones de manera empatica y colaborativa. Aunque su
aplicacion es multidisciplinaria, este articulo se centra en su utilizacion en las

etapas de desarrollo de ingenieria de software.

En el &mbito de ingenieria de software, Design Thinking se ha empleado
para mejorar procesos como el desarrollo de software, la ensehanza de
ingenieria de sistemas criticos para la seguridad, el disefio de aplicaciones
méviles y el desarrollo de juegos. Informes sugieren que este enfoque podria
aplicarse también al aprendizaje basado en proyectos, la obtencién de requisitos
y la ciberseguridad. La combinacion de Design Thinking con métodos agiles se
presenta como una estrategia para mejorar el desarrollo de software.
Investigadores han explorado formas de integrar el Design Thinking en el
desarrollo de software, buscando incorporar conocimientos diversos para abordar

desafios significativos durante el proceso.
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De acuerdo con Huarcaya, Herencia, Sarmiento, Chalco y Ticona (2021),
el disefio de software se presenta como una tarea compleja debido a las
numerosas decisiones humanas involucradas, las cuales no siempre son
acertadas. Las metodologias tradicionales de Ingenieria de software han pasado
por alto en gran medida como estos factores de decisién afectan el razonamiento
del disefo. Introducir el Design Thinking en el proceso de definicion de
requerimientos durante el ciclo de vida del software proporciona un analisis inicial
y comentarios directos de los usuarios, mejorando la comprension de los
problemas a abordar y las soluciones mas adecuadas para satisfacer las
necesidades del usuario. Esto, a su vez, mejora la recopilacion y redaccién de
los requisitos. La aplicaciéon del Design Thinking en esta fase especifica del
desarrollo de software facilita la identificacién de problemas, las necesidades del
usuario, la recopilacion de nuevas perspectivas de solucién, y la generacion de
opciones y prototipos para representar ideas de manera mas efectiva.

8.7.1. Metodologias agiles

De acuerdo con Sotomayor (2023), las metodologias agiles se definen por
su capacidad para adaptar la forma de trabajo segun las condiciones del
proyecto, proporcionando flexibilidad e inmediatez para ajustar el desarrollo a las
circunstancias especificas del entorno. Este enfoque permite a las empresas
gestionar proyectos de manera flexible, autbnoma y eficaz, reduciendo costos y
aumentando la productividad.

La mayor satisfaccidon del cliente se logra mediante su participacion activa
a lo largo del proceso, experimentando las mejoras en tiempo real. La gestidon
autbnoma de equipos promueve la motivacién y la capacidad creativa de los
trabajadores. El trabajo colaborativo, la division del trabajo y reuniones frecuentes

facilitan la organizacién eficiente.
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8.7.2. Scrum

Sotomayor (2023), describe la metodologia Scrum como la metodologia
del caos, se caracteriza por su estructura de desarrollo incremental. Este enfoque
descompone los ciclos de desarrollo en pequeios proyectos que abarcan
diversas etapas, incluyendo analisis, desarrollo y pruebas. Durante la etapa de
desarrollo, se implementan interacciones del proceso conocidas como Sprints,

gue consisten en entregas regulares y parciales del producto final.

Scrum es especialmente efectivo para abordar proyectos complejos que
requieren flexibilidad y rapidez en la ejecucion de resultados. La estrategia se
centra en gestionar y normalizar errores mediante reuniones frecuentes para

asegurar el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Las reuniones desempefan un papel fundamental en esta metodologia,
incluyendo reuniones de planificacion, diarias, de revision y de retrospectiva. Los
aspectos clave que impulsan Scrum son la innovacion, flexibilidad, competitividad
y productividad.

8.7.3. Design Sprint

Seoane (2020a), describe el Design Sprint, como una metodologia agil
que ha ganado prominencia gracias a su desarrollo por Google Ventures y la
influencia de figuras clave como Jake Knapp, se posiciona como una amalgama
de enfoques estratégicos en el mundo del disefio y desarrollo de productos y
servicios. Esta metodologia, cuya esencia deriva del Design Thinking y que
incorpora la metodologia agil de Scrum, se ha destacado por su capacidad para

resolver problemas de manera agil y eficiente.
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El Design Sprint es una extension del Design Thinking, un enfoque que se
centra en comprender profundamente las necesidades de los usuarios y abordar
problemas complejos con soluciones creativas. La metodologia Design Sprint
toma esta base y la combina con la estructura y la flexibilidad de Scrum, un marco
agil que destaca la entrega incremental y la adaptabilidad en el desarrollo de
proyectos.

El Design Sprint se distingue por su capacidad para ofrecer soluciones
validadas en un corto periodo de tiempo, gracias a la combinacién estratégica de
Design Thinking y Scrum. Su enfoque colaborativo, centrado en el usuario y
adaptable, lo convierte en una herramienta valiosa para equipos que buscan
resolver problemas de manera 4gil y creativa, destacando la importancia de la

iteracion rapida y la entrega incremental en el proceso de desarrollo.

36



9. PROPUESTA DE iNDICE DE CONTENIDOS

INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES
GLOSARIO

INTRODUCCION

ANTECEDENTES
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
JUSTIFICACION

OBJETIVOS

ALCANCES

1. MARCO TEORICO

1.1. Industria de seguros
1.2. Tipos de seguros
1.2.1. Seguros de autos
1.2.2. Seguros de gastos médicos

1.2.3. Seguros de vida

1.2.4. Seguros de fianzas

1.2.5. Seguros de accidentes personales
1.3. Transformacién de la industria aseguradora en la era digital
1.4. Importancia de la experiencia del cliente final

1.5. Design Thinking
1.5.1. Para qué sirve el Design Thinking
1.5.2. Impacto del Design Thinking

1.6. Fases del Design Thinking
1.6.1. Fase empatizar

37



1.6.2.

Fase definir

1.6.3. Fase de ideacion
1.6.4. Fase de prototipar
1.6.5. Fase de evaluacion
1.7. Integracién Design Thinking en el desarrollo de software
1.7.1. Metodologias agiles
1.7.2. Scrum
1.7.2.1. Design Sprint

REFERENCIAS

APENDICES

ANEXOS

38



10. METODOLOGIA

La metodologia propuesta se centra en un estudio proyectivo con enfoque
mixto, abordando tanto aspectos cuantitativos como cualitativos, con el objetivo
de aplicar Design Thinking en la transformacién digital para optimizar la toma de
requerimientos en procesos internos de una empresa de seguros en la Ciudad

de Guatemala.

10.1. Enfoque

Se adopta un enfoque mixto de investigacion que integra datos
cuantitativos y cualitativos en el desarrollo de la propuesta. La investigacion se
basa en resultados de encuestas, entrevistas y analisis de procesos,
aprovechando las herramientas y principios de Design Thinking para la mejora
de la toma de requerimientos.

10.2. Diseno

El disefio de la investigacion es no experimental, combinando la
recoleccion prospectiva de datos para la identificacion de deficiencias y la
contextualizacion histérica para analizar la evolucién de cambios en el contexto
de la aplicacion de Design Thinking. Esta combinacién permitira un analisis

retrospectivo que servira como base para la propuesta de optimizacion.
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10.3. Alcance

El alcance de la investigacion es descriptivo, centrandose en interpretar
estratégicamente la aplicaciéon de Design Thinking en la transformacién digital
para optimizar la toma de requerimientos en los procesos internos de la empresa
de seguros. Ademas, se abordaran aspectos relacionados con el diagnéstico de
procesos Y la integracion de herramientas digitales derivadas de la estrategia de
Design Thinking.

10.4. Tipo

La investigacidén se clasifica como proyectiva, ya que busca disefiar un
modelo de mejora continua mediante la aplicacién de Design Thinking en la toma
de requerimientos. La temporalidad de las acciones asociadas a esta categoria
abarca desde el inicio del proceso de transformacion digital hasta la
consolidacion de la propuesta.

10.5. Unidades de analisis

La poblacién bajo estudio se define como los procesos internos de una
empresa de seguros ubicada en la Ciudad de Guatemala, especificamente
enfocada en la toma de requerimientos. Esta poblacién se segmenta en
subpoblaciones que abarcan distintos departamentos y equipos relacionados con

el proceso de toma de requerimientos en la empresa.

Se empleard un tipo de muestreo por conveniencia, extrayendo muestras
de cada subpoblacién identificada. La decision de estudiar las muestras en su
totalidad se toma para garantizar una comprension integral de los desafios y

oportunidades en la toma de requerimientos en cada unidad de analisis.
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10.6. Variables

Las selecciones de variables para la investigacion se basaron en su
naturaleza, clasificAndolas como cuantitativas o cualitativas. En cuanto a la
medicién, se optd por utilizar escalas de razén seleccionando indicadores que
facilitaran la aplicacion del modelo de calidad mediante el control estadistico.

10.7. Operacionalizacion de variables

Para obtener indicadores de manera objetiva, se aplicé tanto la definicion

conceptual como operacional a cada variable.

Tabla 2.
Operacionalizacion de variables

Variable Definicion técnica Definicion Indicador Técnica de
operativa recoleccion
Aplicacion Grado enelque se  Medida a través - Numero de proyectos que - Entrevistas
de Design implementa la de la presencia 'y implementaron la - Revision documental
Thinking metodologia de aplicacién de los metodologia Design

Design Thinkingen  principios y fases Thinking.

el proceso de de Design - Grado de inclusion de

transformacion Thinking en la todos los actores en

digital. toma de Design Thinking.
requerimientos. - Tiempo promedio de

capacitaciones en Design
Thinking.

- Tiempo promedio de
duracién de los proyectos
que implementan Design
Thinking.

- Indice de exito de
proyectos que
implementan la
metodologia Design
Thinking
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Continuacion de la Tabla 2.

. . Definicion . Técnica de
Variable Definicién técnica . Indicador .
operativa recoleccion
Tiempo de El tiempo que lleva  Numero de dias - Tiempo promedio de - Observacion de
respuesta a proporcionar desde la recepcion respuesta a consultas resultados
consultas respuestas a de una consulta P ’ ’
entre preguntas y hasta la entrega - Porcentaje de respuestas - Revisién de
equipos consultas entre de una respuesta. - documentacion.
; en un plazo especifico.
equipos de
diferentes areas de - Tiempo méaximo de
negocio y respuestas
profesionales de IT. ) P '
- Indice de consultas no
resueltas
Indice de La participacién Porcentaje de - Numero de departamentos - Encuestas

participacion
de areas
comerciales
en la
digitalizacion
de las

herramientas

activa de los
empleados en
actividades
relacionadas con la
transformacion

digital.

empleados que
participan en al
menos una
iniciativa de

transformacion

digital en un ano.

comerciales participantes.

- Porcentaje de personal
comercial capacitado en
herramientas digitales

- Indice de uso de las
herramientas digitales

- Tasa de adopcién de las
herramientas

- Indice de satisfaccién de
usuarios comerciales con

herramientas digitales

- Entrevistas

indice de La satisfaccion Medida a través - Indice de satisfaccion del - Encuestas de
satisfaccion general del cliente de encuestas cliente satisfaccion del
del cliente con la experiencia periédicas de - Tasa de retencion de cliente

digital satisfaccion del clientes - Revision de

proporcionada por cliente. - Nimero de quejas o documentacién

la empresa. problemas reportados

- Tiempo de resolucién de
problemas

indice de La cantidad de Numero de - Indice de procesos - Entrevistas
digitalizacion  procesos procesos que digitalizados. - Revision de

de procesos
internos

digitalizados de la
empresa.

estan digitalizados

en su totalidad.

- Eficiencia Operativa.

- Reduccién de tiempos en
los ciclos de procesos.

- Ahorro de costos por
digitalizacién

documentacién
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Continuaciéon de la Tabla 2.

Variable Definicion técnica Definicion Indicador Tecnica d?
operativa recoleccion
Capacidad La capacidad de Evaluacién de la - Disponibilidad de - Evaluaciones
tecnoldgica los equipos de IT infraestructura, infraestructura técnicas
de equipos para implementar habilidades - indice de actualizacion de - Entrevistas
de T soluciones digitales  técnicas y sistemas y software.
y tecnologias recursos - Tiempo promedio de
avanzadas en el disponibles en los implementacién de nuevas
proceso de equipos de IT. tecnologias.
desarrollo. - Estructura del

departamento de IT.

Nota. Tabla de operacionalizacion de variables, donde se conceptualiza y se mencionan los

indicadores para la medicion de las mismas. Elaboracion propia, realizado con Word.

10.8. Fases de estudio

. Fase 1: revision de literatura

En esta etapa, se llevara a cabo una revisién exhaustiva de la literatura
existente relacionada con cada una de las variables identificadas y el tema

general del articulo.

Abarcando la identificaciéon de investigaciones previas sobre la aplicacion
del pensamiento de disefio en la transformacién digital corporativa y como apoya

a la digitalizacion en la empresa.

Revisar estadisticas y resultados obtenidos de encuestas e
investigaciones previas sobre la satisfaccion del cliente y los factores clave que
influyen en la experiencia digital, comunicacion entre equipos y como esta ha
impactado en el crecimiento de la empresa.
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) Fase 2: gestidon o recolecciéon de la informacion

En esta fase, se llevara a cabo la recopilacién de datos empiricos para
cada variable identificada. Los métodos especificos de recoleccion de datos

variaran segun la naturaleza de cada variable:

Entrevistas estructuradas y semiestructuradas con equipos involucrados
en proyectos de Design Thinking y andlisis de documentos generados durante el

proceso.

Utilizacién de herramientas de seguimiento de tickets o sistemas de

gestién de proyectos para registrar y analizar los tiempos de respuesta.

Registro y anadlisis de datos de comunicacion interna, como correos

electrénicos, mensajes instantdneos y registros de reuniones.

Encuestas estructuradas para evaluar la participacion y percepcion de las
areas comerciales en la digitalizacion, asi como entrevistas con lideres y

miembros de areas comerciales para obtener retroalimentacion.

Encuestas de satisfacciébn del cliente con preguntas estructuradas,
abiertas, comentarios y resefas en plataformas en linea y redes sociales.

Entrevistas con lideres y equipos involucrados en procesos internos y en

el departamento de /T. Cotejando con las métricas internas relacionadas con la

digitalizacién de procesos y la capacidad tecnoldgica.
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° Fase 3: analisis de informacion

En esta fase, se realizara un analisis detallado de los datos recopilados,
utilizando métodos estadisticos y técnicas de andlisis cualitativo segun

corresponda. Los objetivos incluyen:

o Identificar patrones y tendencias en los datos recopilados

o Analizar las relaciones entre las variables estudiadas

o Evaluar la significancia estadistica de los resultados obtenidos.
o Fase 4: interpretacion de Informacién

Se interpretaran los hallazgos en el contexto de los objetivos de la tesis.

Esto implica:
o Comparar y contrastar los resultados con la revision de literatura
o Analizar las implicaciones practicas de los hallazgos para la

empresa de seguros en cuestion.

Proponer recomendaciones basadas en los resultados obtenidos.
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11. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

En el analisis de la informacion recopilada para mi tesis sobre la aplicacion
de Design Thinking en la transformacién digital de una empresa de seguros en la
Ciudad de Guatemala, se emplearan diversas técnicas estadisticas. La
estadistica descriptiva sera utilizada para resumir y presentar de manera concisa
las percepciones obtenidas a través de encuestas estructuradas, proporcionando
medidas resumidas como promedios y porcentajes. Ademas, se incorporara
estadistica inferencial para realizar inferencias sobre la poblacién méas amplia

basandose en la muestra recopilada.

Para una comprensién mas profunda de las relaciones entre las variables,
se aplicaran técnicas de andlisis multivariado de datos. Estas técnicas permitiran
explorar conexiones mas complejas y detectar patrones que podrian no ser
evidentes con andlisis univariados. Se consideraran métodos como analisis de
componentes principales para reducir la dimensionalidad de los datos y analisis
de clusteres para identificar grupos de caracteristicas similares.

La aplicacion de herramientas tecnolégicas especializadas facilitara la
ejecucion eficiente de estos analisis. Se utilizaran plataformas estadisticas y
herramientas de andlisis de datos, como R, Python con bibliotecas
especializadas (p. ej., Pandas, NumPy) y software especifico para analisis
multivariado. Estas herramientas garantizaran la precision y la exhaustividad en
la interpretacion de los resultados, contribuyendo asi a una comprensién mas
completa de la influencia del Design Thinking en la transformacion digital y sus
efectos en las variables estudiadas en la empresa de seguros.
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La combinacién de técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales, junto
con el andlisis multivariado de datos respaldado por recursos tecnoldgicos
avanzados, fortalecera la robustez y la validez del andlisis de la informacion
recopilada, facilitando asi la generacién de conclusiones fundamentadas y la

formulacién de recomendaciones pertinentes.
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Para el desarrollo de la investigacibn se establecid el siguiente

12. CRONOGRAMA

cronograma de actividades:

Figura 1.

Cronograma de plan de accion

i Nombre de tarea Tiempo g2 i1, 20 vi2. 204 i3 2004 w4 2020 a1, 2005
o o e w s oy % M ot nov e
1 Seminario I: Metodologia de Ia investigacion 7.5 sem [ a
2 seminario I: Desarrollo de 1a investigacion
3 Fase 1: Revision Documental 455em " a
4 Realizacion de una revision de documentacion 1 sem
exstente
5| Identificacion de investigaciones previas sobre 1sem D)
1a aplicacidn de Design Thinking en la empresa
6 Exploracion de como el design thinking apoya 0.5 sem
Ia digitalzacion en la empresa
7| Analisis sobre la comunicacién entre equipos y 1 sem 21
suimpacto en el crecimiento de la empresa
8 Investigacion de informacion previa sobrela 1 sem ]
satistaccion de los clientes
9 Fase2: Recoleccion de informacion 7.5 sem L ]
10| Realizacion de entrevistas estructuradas con 15 sem
equipos involucrados en los proyectos digitales
11 Utilizacion de analisi de documentos generados 1.5 sem Sy
durante el proceso de digitalizacion como
metodo de recoleccion de datos
12 Uso de herramientas de seguimiento de tickets 1.5 sem =
osistemas de gestion de proyectos
13 Registro y analisis de datos de comunicacion 1 sem (-]
intera, como correos, mensajes instantaneso
o reuniones
14| Realizacion de encuestas estructuradas para 15 sem
evaluar la paticipacion de areas comerciales en
1a digitaizacion de procesos
15 Entrevistas con lideres de equipos 05 sem
16 Fase 3: Analisis de la informacion 7.5 5em "
17 Identificar patrones y tendencias en los datos 3.5 sem " '
recopilados
16 Analizarlas relaciones entre las variables 2 sem i
estudiadas
19 Evaluar a significancia estadistica de los 25em
resyuitados obtenidos.
20 Fase 4: Interpretacion de informacion 5.55em 1
21| Comparar y contrastar los resultados conla 1.5 sem
revision de lteratura
22| Analizar as implicaciones de practicas delos 1.5 sem '
hallaz
23 Proponer recomendaciones basadas enlos 3.5 sem J
sultac
24 seminario il 10sem "
25 Presentacion de resultados 25em Se—
2 Discusion de resultados 2sem
27 Conclusiones 2sem 2 *
28 Recomendaciones 2sem [
2 Informe final 25em
Tarea Resumen de poyecto TR — " M o dcomento 3 Fechatimite
opecto: rama Duiién Tare imacva ko urscn ot 3 Progreo
Fecha: jue 7/03/24 o . Hito inactivo. Informe de resumen manual Tareas extermas. Progreso manual
Resumen 1 Resumenicuctio Resumen manual ——1 oot o
Pagina 1

Nota. Plan de accién. Elaboracion propia, realizado con Project.
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13. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

13.1. Recursos

Considerando la distribucion temporal en la ejecucion de la investigacion,
se evaluan los recursos humanos y financieros como insumos esenciales para
iniciar el proceso, con la meta de garantizar la viabilidad integral del proyecto. Se
proporcionan a continuacion las cantidades detalladas correspondientes.

13.1.1. Recursos humanos

Se refiere al equipo requerido para llevar a cabo la investigacion,
compuesto por:

o Asesor que brinde apoyo al investigador.
. Colaboradores de la seccion de la cual se recopilard informacion
pertinente y esencial.

. Investigador.

13.1.2. Recurso fisico

Se refiere al equipo y materiales se utilizan para llevar a cabo las
operaciones y actividades de la investigacién, compuesto por:

o Medio de transporte para movilidad y combustible
. Espacio interno en la empresa
o Mobiliario de oficina
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. Suministros de papeleria y escritura
. Acceso a internet

o Computadora

El desarrollo de este estudio sera financiado por el investigador.

Tabla 3.

Presupuesto de la investigacion

Rubro Unidad Costo por unidad Total
Servicios personales

Asesor Q 1,000.00 Q 2,000.00
Maestrando Q 900.00 Q 5,400.00
Subtotal Q 7,400.00
Servicios no personales

Energia Electrica Q 100.00 Q 600.00
Internet Q 450.00 Q 2,700.00
Impresiones, encuadernacion y 1 Q 250.00 Q 250.00
reproduccion

Transporte 24 Q 100.00 Q 2,400.00
Subtotal Q 5,950.00
Materiales, equipo y suministros

Licencias de programas office 1 Q 500.00 Q 500.00
Suministros de oficina 1 Q 1,000.00 Q 1,000.00
Computadora 1 Q 13,000.00 Q 13,000.00
Subtotal Q 14,500.00
Total Q 27,850.00

Nota. Recursos financieros necesarios para la investigacion. Elaboraciéon propia realizado en

Microsoft Excel.
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APENDICES

Apéndice 1.

Encuesta sobre entrevistas estructuradas y semiestructuradas
Introduccion:

Gracias por participar en esta encuesta. Estamos interesados en recopilar
informacion sobre la utilizacidén de entrevistas estructuradas y semiestructuradas,
asi como el analisis de documentos generados durante proyectos de Design
Thinking. Sus respuestas seran valiosas para comprender mejor las practicas
actuales en este ambito. Por favor, responda con honestidad y en base a su

experiencia.
Preguntas:

1. ¢Ha participado en proyectos de Design Thinking anteriormente?
(Si/No)

2. Enproyectos de Design Thinking, ¢,con qué frecuencia se llevan a cabo
entrevistas estructuradas?
a. Raravez
b. Ocasionalmente
c. Frecuentemente
d. Siempre
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Continuacién del Apéndice 1.

3. ¢Y con qué frecuencia se utilizan entrevistas semiestructuradas?
a. Raravez
b. Ocasionalmente
c. Frecuentemente
d

Siempre

4. ;Cual es el principal propésito de las entrevistas en sus proyectos de
Design Thinking? (Explorar ideas, entender al usuario, validar

conceptos, otros - especificar)

5. ¢Queé desafios ha enfrentado al llevar a cabo entrevistas en proyectos
de Design Thinking?

6. ¢Como incorpora el analisis de documentos generados durante el
proceso de Design Thinking en sus proyectos?
a. No se realiza andlisis de documentos
b. Se realiza andlisis ocasionalmente

c. Se realiza andlisis frecuente
7. ¢Qué tipo de documentos considera mas relevantes para el analisis en
proyectos de Design Thinking? (Prototipos, mapas de empatia,

documentos de definicién de problemas, otros - especificar)

8. Desde su perspectiva, ¢ cuales son los principales beneficios de utilizar
entrevistas y analisis de documentos en proyectos de Design Thinking?

9. Sugerencias y Mejoras:
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Continuacién del Apéndice 1.

10. ¢ Tiene alguna sugerencia o recomendacidn para mejorar la efectividad

de las entrevistas y el analisis de documentos en este contexto?

Agradecimiento:

Agradecemos sinceramente su participacion. Sus respuestas contribuiran

a un mejor entendimiento de las practicas en proyectos de Design Thinking.

Nota. Encuesta 1. Elaboracion propia, realizado con Word.
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Apéndice 2.
Encuesta sobre participacion y percepcion en la digitalizacion de areas comerciales

Introduccion:

Agradecemos su participacién en esta encuesta destinada a evaluar la
involucracion y percepcion de las areas comerciales en el proceso de
digitalizacidén. Sus respuestas son fundamentales para comprender y mejorar la

transicion hacia la digitalizacion en su contexto.

Le solicitamos responder con sinceridad y basandose en su experiencia.

Preguntas:

1. ¢En qué medida las &reas comerciales de su organizacién han sido
digitalizadas? (Baja, Moderada, Alta)

2. ¢Ha participado en encuestas estructuradas para evaluar la digitalizacién
en su area comercial? (Si/No)

3. Desde su perspectiva, ;como percibe la digitalizacién en las éareas
comerciales? (Positiva, Neutra, Negativa)

4. ;Cudles considera que son los factores mas influyentes en la participacién
de las areas comerciales en la digitalizacion? (Cultura organizacional,
capacitacidn, herramientas tecnolégicas, otros - especificar)

5. ¢Cémo fomenta su organizacion la participacion activa de las areas
comerciales en el proceso de digitalizacion?

6. ¢ Ha sido entrevistado o ha participado en entrevistas relacionadas con la

digitalizacién de las areas comerciales? (Si/No)
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Continuacién del Apéndice 2.

7. Desde su perspectiva, ¢qué aspectos especificos se deben abordar en
entrevistas para obtener una retroalimentacién valiosa sobre la
digitalizacién en las areas comerciales?

8. ¢Cuales son los principales desafios que enfrentan las areas comerciales

en el proceso de digitalizacion?
Agradecimiento:
Le agradecemos sinceramente por dedicar tiempo a esta encuesta. Sus

respuestas contribuiran a mejorar el proceso de digitalizacion en las areas

comerciales de su organizacion.

Nota. Encuesta 2. Elaboracion propia, realizado con Word.
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Apéndice 3.
Encuesta de satisfaccion del cliente y retroalimentacion

Introduccion:

Apreciamos su participacidon en nuestra encuesta disenada para evaluar
la satisfaccion del cliente y obtener valiosa retroalimentacion. Estamos
interesados en comprender su experiencia a través de preguntas estructuradas,
abiertas, asi como comentarios y resefas en plataformas en linea y redes
sociales. Sus respuestas son fundamentales para mejorar continuamente
nuestros productos y servicios. Por favor, comparta sus opiniones con honestidad
y detalle.

Preguntas:

1. En una escala del 1 al 10, como calificaria su experiencia general con

nuestros productos/servicios?

2. Por favor, evalle la calidad de los productos/servicios en términos de:
a. Fiabilidad
b Atencion al cliente
C. Tiempo de entrega
d Facilidad de uso

3. ¢, Hay aspectos especificos que le gustaria destacar sobre su experiencia
con nosotros?

4. ¢, Tiene algun comentario adicional o sugerencia que desee compartir con

nosotros?
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Continuacién del Apéndice 3.

5. ¢, Ha dejado comentarios o resefas sobre nuestros productos/servicios en
plataformas en linea o redes sociales? (Si/No)

6. ¢, Qué tipo de retroalimentacion ha compartido en linea, si lo ha hecho?

(Positiva, Negativa, Sugerencias)

7. ¢, Como cree que su retroalimentacion en linea puede impactar en otros

clientes potenciales?

8. ¢, Hay areas especificas en las que cree que podriamos mejorar segun su

experiencia y retroalimentacién?
Agradecimiento:
Agradecemos sinceramente su tiempo y participacion en esta encuesta.

Sus respuestas son esenciales para fortalecer nuestra relacién con usted y

mejorar continuamente nuestros productos y servicios.

Nota. Encuesta 3. Elaboracion propia, realizado con Word.
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Apéndice 4.
Arbol de problema

Efecto 3
. Soluciones de software que

no se ajustan a las
necesidades actuales del
negocio.

Efecto 2

« Desperdicio de recursos
financieros en proyectos de

digitalizacion.

Efecto 1
. Atrasos en la

transformacion digital de
los procesos industriales.

Efecto 5

. Dificultad en la
transformacion digital de los

procesos internos de la

compania.

Efecto 4

. Desconexion entre el
equipo de IT y los equipos

industriales.

Problema central

Toma de requerimientos de manera incorrecta que no satisfacen las
necesidades del cliente final.

- ~
Causa 2 \
. Escasez de experiencia en la
digitalizacién de procesos
industriales en el equipo de

Causa 3
. Cambios frecuentes en los
requisitos por parte de la

Causa1
. Falta de comprension clara de
los objetivos de la

transformacion digital por parte I industria.
de los equipos industriales.
Causa 4 Causa 5
. Comunicacion limitada entre + Ausencia de un proceso formal de
los expertos industriales y recopll.acllén y documentacién de
los profesionales de IT. rsquerlrnlentos adaptados a la
industria.

Nota. Arbol del problema de la investigacién. Elaboracién propia, realizado en Canva.
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Apéndice 5.
Matriz de coherencia

Problema: toma de requerimientos de manera incorrecta que no satisfacen las

necesidades del cliente final

comunicacién efectiva y una comprensién
mutua entre los equipos de Ty los
equipos industriales?

digital de procesos internos
de una empresa de seguros
en la ciudad de Guatemala.

- Tiempo promedio de duracion de los
proyectos que implementan Design Thinking

- Indice de exito de proyectos que implementan
la metodologia Design Thinking

PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION O aaIa N VARIABLES TEMARIO
Introduccién a la Transformacion Digital y Design Thinking
- Definicién de Transformacicn Digital
- Importancia de la Transformacién Digital en el sector de seguros
- ¢ Qué =5 Design Thinking y por qué es relevante?
- Numero de proyectos que implementaron la |identificacién de Desafios Actuales
S 64 i e Implementar la metodologia metodologia Design thinking - Analisis de los procesos de toma de requerimientos existentes
¢ °::’ sop! 15 ;’;L’:{:::m‘:“s ‘;’:‘I’:“’s Design Thinking para mejorar - Grado de inclusion de todos los actores en |- Identificacién de obstaculos y dreas de mejora
ACEOR sl e y simplificar los procesos de Design Thinking
o g1l 00 ProCe80% na | 1o de roquerimiontos en of |- Aplicacién de Design |- Tiempo promedio de capacitaciones en Etapa do Empatia y Definicién de Problemas
internos en la industria, una | o iexto de la i60 | Thinking Design Thinking - Entender a los clientes internos y sus necesidades

- Definicién de un enunciado de problema claro

Ideacién y Prototipado
- Generacion de ideas para mejorar la toma de requerimisntos
- Técnicas de brainstorming y creacion de prototipos

Implementacién y Evaluacién
- Planificacion de la i i6n de las
- Seguimiento y medicién de los resultados.

Cusles son las principales barreras de
‘comunicacion y comprension entre los
expertos de las diferentes areas de

Definir con precision los
factores que contribuyen a
la comunicacion no asertiva
mediante la realizacién de

- Tiempo de respuesta a

entre equipos

- Tiempo promedio de respuesta a consultas
- Porcentaje de respuestas en un plazo especifico
- Tiampo Maximo de respusstas

Introduccion a la Comunicacion No Asertiva
- Definicién y concepto de comunicacion no asertiva

Identificacién de Factores de Comunicacin No Asertiva
- Analisis de patrones de comunicacién no asertiva
- Deteccion de barreras y desafios

con respecto a la necesidad de
transformacion digital y la colaboracion
entre los equipos de IT y de negocio?

y andlisis de
datos intermnos, Identificando|
al menos el 80% de las

areas comerciales en
la digitalizacion de las
herramientas

herramientas digitales
- Indice de uso da las herramientas digitales
- Tasa de adopcion de las i

negocio y los de IT en Y b I
proyectos de digitalizacion industrial? los equipos, identificando al Indice de consultas no resueltas Faclores Culturales y Cortextuales
menos 5“:‘[:5": factores - Impacto de Ia cultura organizacional en la comunicacion
Recomendaciones y Estrategias de Msjora
- Desarrollo de estrategias para mejorar la comunicacién asertiva
ala Digital y
B - Definiclér gital
Cuantificar las barreras y N".".'sm o ded " d i ': all Sofomo ishorsl
resistencias a través de participantes - e analizar e los
¢Cusl es la delos - Indice de participacion |- Porcentaje de personal comercial capacitado en

Identificacién de Barreras y Resistencias
- Tipos de barreras comunes
- C las

¥
principales barreras y - Indice de satisfaccion de usuarios comerciales
resistencias. con herramientas digitales Factores Influyentes
- Impacto en el desempefio y productividad
Medir cuantitativamente el Identificacién de Cambios en las Expectativas
¢Cuales son las expectativas y demandas Nopado '“‘"d M‘ 2 s - Indics de satisfaccion del cliente - Tipos de camblos comunes en las expectativas
do los clientes en términos de experiencia | fécopiacionde datosde | 150, 4o del |- Tasa de retencion de clientes - Conexién entre expectativas y requisitos

tecnologla?

tecnalégicas, identificando al
menoe cinco diferencias clave.

de equipos de IT

- Indice de actualizacion de sistemas y software

- Tiempo promedio de implementacion de nuevas
tecnologias

-Estructura del departamento de IT

digital y cémo estas influyen cliente - Numero de quejas o problemas reportados Impacto en la Experiencia del Cliente
ena toma de requerimientos? durante un periodo de seis - Tiempo de resolucion de problemas. g de las i del cliente
meses. - Efectos en la satisfaccién y lealtad del cliente

- Indice de procesos digitalizados
- Eficiencia Operativa

. o Realizar un andéisls y i e - Reduccion de iempos en los ciclos de procesos

;Cmuizs ;::;ls d»su:;;:?: :::: :; oormperalivg delalods e ;L“:r“;:; :’?.m"::"“:?“ - Ahorro de costos por Digitalizacion Avance digital de las empresas de la industria

enngirsia ki u:"". ;"“y Dria eresa e empresas Industriales y _ Capacidad A - Di de - Definicion del avance digital en empresas Iindustriales y tecnolégicas

Caracteristicas y Enfoques

Nota. Matriz de coherencia. Elaboracién propia, realizado con Canva.
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Curriculum del asesor

(+502) 5018-2618
(+502)2508-4333 .-

ow3n|ngtr@g mall com
owtrcvz@gmall com

Owen Torres Rivera

INGENIERO INDUSTRIAL COLEGIADO-19936

4 %, ACERCA DEMI . &
EDAD: 29 AN.O.S.v FECHA DE NACIMIENTO 14/02/1994 .-
2 " .DIRECCION'DOMICILIAR: 7AV: 9-63 Z. 19 *

FORMACION ACADEMICA EA ) EXPERIENCIA LABORAL.

-, 2020-2021 MA. GESTION INDUSTRIAL | £ebrero 2023 - Actualidad
‘Maestria en Gestion Industrial conr espeualjdad en | - |seguros G&T ‘S. A . ;
administracién Industrial . 5 Gestor de opti dep y product owner de
Universidad de San Carlos de Guatemala USAC . BPM ! :
Escuela de Estudios de postgrado: S Hab:hdades adquiridas:

. Ccnsullor de proyectos de TD

Facultad de Ingenieria | (Mencldn honorifica'
« Dirigir el proceso de automatizacién de procesos

MAGNA CUM LAUDE)

« Dirigir pr dec idad instalad.
2020 . el | « Dirigir el desarrolio de los procesos en BPM
Diplomado en Administracion de Recursos - |Enero 2023- Actualldad
Humanos FIUSAC ; ' Universidad Panamericana UPANA
2012 - 2018 INGENIERIA INDUSTRIAL Facultad de Ingenieria y tecnologia

Docente titular de cursos de ingenieria

Promedio: 70 puntos Cursos aprobados: 66 - « Encargado de impartir los cursos de proyectos,

Universidad de San Carlos de Guatemala USAC

v presupuestos y costos
. Facultad de Ingenigria/oraduado L . | 3unio 2018- Actualidad
2014 - 2015 (5TO SEMESTRE) .~ ‘|Universidad de San Carlos USAC
Promedio: 85 puntos Cursos aprobados: 30 - |Facultad de Ingenieria .
Profesorado de ensefianza media con espeaalldad o Docente interino del area administrativa
en fisicay matematica . o . Hablhdades adquiridas: 9
Universidad de San Carlos de Guatemala USAC « Desarrollo de précticas y conocnmlentos de los cursos del’
EFPEM - % area administrativa de la carrera de Ingenieria industrial. -

PrOpuesla de programas y ‘conocimiento mediante
.‘metodologias docemesque satisfacen el merqado laboral
5 Jullo 2022 - Enero 2023
Soporte de Servicios Admnnnstrat-vos. S.A.

2009 - 2010

Bachiller en CCLL.con orientacién en cdmputacnon
. Instituto Nacronal de Bachillerato en Computacwn

‘INBC

Analista de gestién y datos
OTROS ’D'OMAS . . Habilidades adquiridas: i " .
20]5-20]7 (NIVEL12) - e » Consultor de estructuras y anélusns de puestos dentro del
Idioma Extranjero Inglés. g Ty sisterma Evolution S
CALUSAC - R . . Encargado de generar reportes y construccién de. *

_-indicadores para los departamentos de RRHH y Ventas
Presentacion de resultados por medio de Power Bi
Product owner en.la gestion de RRHH para nuevos

. ,proyectos

‘Centro de aprendlzaje de Ienguas dela - :
Universidad de San Carlos de Guaterna}a
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Ta Wniversidad de Dan Tarlos
o Guatemala

Por cuanto:
El licenciado

®wen Torres Rivera

@umplis con los requisitos de ley para optar al titulo universitario de

Maestro en Artes en Gestion Industrial

en el grado académico de Maestria.
Por tanto:

Expide el presente diploma que acredita su vinculo con la

Hacultad de Ingenieria

con el cual autoriza el ejercicio de la profesidu correspondiente con los honores
 preeminencias debidos.

Dado en la cludad de Guatemala, el veintidds de octubre de dos mil veintidis.

“4d y enseiiad a todos”

u .

& /

/Zt 7 / 74
/([,... e

69



Continuacién del Apéndice 6.

& Firmado di
Re gistre  po SERGID
Estadistica garrios
SANDOVAL Fecha:
01/02/2023 12:56:35
p.-m.

Razén de Pago
Impuesto Sobre Titulos Universitarios
¥ de Carreras Téenicas a nivel universitario

NT 90233395 Fecha e pago. Vs
‘Nombre OWEN, TORAES RIVERA No. det lormuane SAT- 7190 T1900eT028s a1
Unwersass Unvveruasa ce San Caos de Geammaa - | | vares omm o,

bicsid 2 |
TpodeTido  Tdoce Msesvia
S : |

Nota. Hoja de vida del asesor. Elaboracion propia.
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