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RESUMEN

La elaboracion de una tesis sobre "Disefio de un Plan Estratégico de Tecnologias
de la Informacion para fortalecer la infraestructura tecnoldgica y la innovacion en una
empresa de seguros en la Era Digital” aborda un tema de gran relevancia en el entorno
empresarial actual. En este estudio, se destaca la importancia de fortalecer las empresas
de seguros mediante la adopcion de un enfoque estratégico en Tecnologias de la
Informacion (TI1). La tesis se fundamenta en principios de COBIT, donde se resalta la
necesidad de pensar y trabajar holisticamente, considerando las cuatro dimensiones de la
gestioén de servicios: organizaciones y personas, informacion y tecnologia, socios y
proveedores, y flujos de valor y procesos. Ademas, se subraya la importancia de colaborar
y promover la visibilidad para comprender el flujo de trabajo, identificar cuellos de

botella y pérdidas, y mejorar continuamente los servicios.

En el contexto especifico de las empresas de seguros ecuatorianas, se reconocen
los beneficios clave de la implementacion de un Plan Estratégico de TI, incluyendo la
reduccion de costos, la mejora de la satisfaccion del cliente y el impulso de la innovacion.
Ademas, se destacan consideraciones cruciales para la estrategia organizacional, como
contratos y acuerdos con proveedores, el tipo de cooperacion, la cultura corporativa y el
nivel de formalidad en las relaciones. La tesis propone un enfoque integral para fortalecer
las empresas de seguros en Ecuador, mediante la implementacion de un Plan Estratégico
de TI, alineado con las mejores practicas de ITIL 4 y adaptado a las necesidades
especificas del contexto ecuatoriano. Este enfoque busca mejorar la eficiencia operativa,
la calidad de los servicios y fomentar la innovacion, contribuyendo asi al desarrollo
sostenible y al acceso equitativo al crédito en la era digital.

Palabras clave: Infraestructura tecnoldgica, Innovacion, Plan estratégico,

Gestion de TI, Transformacion digital



ABSTRACT

The development of a thesis on "Designing a Strategic Information Technology
Plan to strengthen technological infrastructure and innovation in an insurance company
in the Digital Era" addresses a highly relevant topic in the current business environment.
This study highlights the importance of strengthening insurance companies by adopting
a strategic approach to Information Technology (IT). The thesis is based on COBIT
principles, which emphasize the need to think and work holistically, considering the four
dimensions of service management: organizations and people, information and
technology, partners and suppliers, and value flows and processes. Additionally, it
underscores the importance of collaboration and promoting visibility to understand
workflow, identify bottlenecks and losses, and continuously improve services.

In the specific context of Ecuadorian insurance companies, key benefits of
implementing an IT Strategic Plan are recognized, including cost reduction, improved
customer satisfaction, and driving innovation. Furthermore, crucial considerations for
organizational strategy are highlighted, such as contracts and agreements with suppliers,
type of cooperation, corporate culture, and the level of formality in relationships. The
thesis proposes a comprehensive approach to strengthen insurance companies in Ecuador
through the implementation of an IT Strategic Plan, aligned with ITIL 4 best practices
and adapted to the specific needs of the Ecuadorian context. This approach aims to
improve operational efficiency, service quality, and foster innovation, thus contributing

to sustainable development and equitable access to credit in the digital era.

Keywords: Technological infrastructure, Innovation, Strategic plan, IT

management, Digital Transformation



INDICES

DEDICATORIA ettt ettt t et ettt ettt et ettt ettt ettt e ettt et e et e e e et e e et ee et e ee e e st eenesenenenenanenenenenenens 3
AGRADECIMIENTO .. e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeaeeeens 4
RESUIMEN ..ttt ettt ettt st ettt e s bt e s bt e sae e st et e bt e sbe e eme e et e et e ebeenbeesaeesanesane 5
INDICES ... ettt ettt ettt b e bt s et e bt e bt e e bt e sheesae e eab e e bt e bt e abeeabeeemeeemteenbeenbeenneesanesane 7
INDICE DE TABLAS ...ttt esa e sa e sas s s eses et esesstssststatesetetesesesesssssssnssanasasannas 9
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ...ttt ettt sneneens 11
1.1. Planteamiento del problema ........cooiiiiiiiiiiie e 11
1.2. Objetivos de 12 INVESTIZACION.........uiii it e e e e e e e 12
(0] oY1= 8 A o T CT=T o 1=T = | PSRRI 12
(0] o [ 8\ e 11 =Y o= ol f i olo T3P 12
1.3. Justificacion de 13 iINVESTIZACION .....cciveviiiiiiiie e 13
Lo AICANCE .ttt s h e sttt et e b e s bt e sht e s bt e bt et e e bt e e heeeneeeateeteereen 14
CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICO-CONCEPTUAL......coeurieiuiereeieeeneenniesiessessensensenaenne 16
2.1. Antecedentes de |a iINVESTIZACION.......ccccuiiii i aree e e 16
2.2, BSOS TEOIMICAS ..eeeuvteerureeeiieenitee ettt esteestte ettt esabeesbteesbbeesbaeesabeesabeessaeesabeeebteesabeesneeesabeesnses 17
2.2.1. COBIT (Control Objectives for Information and Related Technologies) ................... 17
2.2.2. Andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) ....................... 19
2.3. TOGAF (The Open Group Architecture Framework) ........cccoecvveeieciiee e 20
2.3.1. PMI (Project Management Institute) y su PMBOK (Project Management Body of
10T =Te F= L R SRURPS 22
2.3.2. ITIL (Information Technology Infrastructure Library).......cccccoceeeeiiieeeeiiiee e, 23
2.3.3. Normativas ISO 27000 (ISO 27k) e 1SO 9000 (ISO 9K) ...cevervreereeeneenienienieeseeeseenee 25
2.3.4. BSC (Balanced SCOrECArd).......cuuuuiiieeiiieeeeciteeeeeitee e e et e e e eatee e e e e e e e e eabae e e enbeeeeeeanes 26
2.3.5. KPIs (Key Performance Indicators) y OKRs (Objectives and Key Results................... 28
2.3.6. Implementacion de Tecnologias de la Informacion en Companiias de Seguros........ 29
CAPITULO 1Il. METODOLOGIA ....cucouiiiniiieiiiieiieiseisese ettt 40
3.1. TipO d€ INVESTIGACION......uuiiiiiiie ettt e et e e e et e e e e ebte e e e ebteeeesbaeeeesaseaeaeaans 40
3.2. DiseNo de INVESLIZACION ...cciiiiiiie ettt e e s sara e e s s saeee e e sneaeeeeaes 41
3.3. UNidades de ESTUIO......ceiuiriiiiirieeieesiee sttt s s 42
PODBIACION ...t s re e 42
VLU= o = OSSPSR 42
3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccidn de Datos .........ccecveeeeevieeneenienieesieeseeieeee e 42
3.5. Técnica de ANAliSis 0@ DAtOS ......cecveeriierieriirieeeeteet ettt s 42

3.6. Operacionalizacion de Variables ... iiiie e 44



................................................................................................................................................. 53
4.3. Resultados de la encuesta de atencién de satisfaccidn de servicio area de
INFrA@SEIUCTUIA oottt ettt st e s b e e st e e bt e e sabe e sneeesabeeenneeas 57
CAPITULO V PROPUESTA ...ttt ittt sttt ettt sttt s bbb s s s b b snas 62
CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......ccueveviiieeierereseeeeesiese s 94
5.1 CONCIUSIONES.....c.neieiieiieieeette ettt s b e st sttt et e s bt e saeesabesbe e b e enneennees 94
6.2 RECOMENAACIONES ..eeenutieiiiieeiieeeiee et st e st e e st e s bee e st e e sbee e seeesabeesabeeesabeesabeesneeesabeeennnens 95
RETEIENCIAS ..ttt ettt st sbe e st e e bt e e s abe e s bt e e sabeesabeeeaneeesabeeenaeeas 97



INDICE DE TABLAS

TADIA L. e 44
TADIA 2. .. 46
TADIA 3. . 47
TADIA 4. .o 47
TADIA S e 48
TADIA B. . 49
TADIA 7. e 49
TADIA 8. .o 50
TADIA 9. e 51
TADIA 10, .. 51
TADIA L1, et 52
TADIA L2, e 53
TADIA 13, e 54
TADIA 14, oo 55
TADIA L5, e 55
TADIA L6, ..t 56
TADIA L7, e 57
TADIA 18 ..o e 58
TADIA 19, ..o 59

TADIA 20 e 59



A 2. e e ———— 60



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

En la Era Digital, las compafiias de seguros se enfrentan a una encrucijada critica:
la robustez de su infraestructura tecnolégica y su capacidad para innovar determinan no
solo su competitividad, sino también su supervivencia. Estos elementos son cruciales para
la proteccion de datos, la mitigacion de riesgos y la eficiencia operativa. Sin embargo,
muchas de estas empresas enfrentan desafios significativos que comprometen su
adaptabilidad y posicién en el mercado (Duran, 2021). La presente investigacion se centra
en identificar y analizar estos desafios, con el objetivo de proponer soluciones estratégicas

para fortalecer la infraestructura tecnoldgica y fomentar la innovacion.

Una de las principales dificultades es la falta de un enfoque estratégico integral
para la gestion de Tecnologias de la Informacién (TI) en las compafiias de seguros. Esta
carencia ha resultado en sistemas de informacion que, aunque esenciales para el negocio,
presentan deficiencias en funcionalidad, seguridad y gestién del cambio (Guaranda,
2021). La evaluacion de las aplicaciones actuales revela una necesidad critica de
identificar areas de mejora que puedan potenciar la experiencia del cliente, optimizar los

procesos internos y, en Gltima instancia, incrementar la competitividad de la empresa.

Este estudio propone explorar mejoras en los sistemas existentes, como la
implementacién de funcionalidades adicionales, la integracién con otras plataformas
tecnoldgicas para obtener una visién mas completa del cliente y la automatizacion de
procesos para aumentar la productividad y minimizar errores humanos. Sin embargo, el
problema va més all& de la simple actualizacion tecnoldgica; requiere la alineacion del
area de TI con el Plan Estratégico de la empresa, enfocado en garantizar la entrega de
servicios y proyectos que verdaderamente agreguen valor al negocio (Quiroz, Lépez, &
Yactayo, 2020).

La implementacion de un sistema integral de gestion, como el Balanced Scorecard
(BSC), surge como una solucion viable para establecer y monitorear Key Performance
Indicators (KPIs) e indicadores que actualmente no se gestionan de manera efectiva. Este
enfoque permitiria a las compafias de seguros medir el impacto de las mejoras
tecnoldgicas en términos de eficiencia operativa, satisfaccion del cliente y rentabilidad
(Mio, Costantini, & Panfilo, 2022).



Ademas, la gestion del talento humano es un componente critico en el proceso de
transformacion digital. La capacitacion y motivacion del personal son indispensables para
maximizar el aprovechamiento de las herramientas tecnoldgicas disponibles y asegurar

su contribucion al éxito a largo plazo de la empresa en la Era Digital (Delgado & T, 2021)

El problema que esta investigacion se propone abordar es multifacético,
implicando desafios tanto técnicos como organizacionales. Requiere un enfoque holistico
que considere no solo la actualizacion y mejora de la infraestructura tecnolégica, sino
también la alineacién estratégica de TI con los objetivos generales de la empresa, la
implementacion de sistemas de gestion eficaces para la monitorizacion de avances y una
gestion eficiente del talento humano capaz de llevar a cabo la vision tecnoldgica de la
compafiia (Pons, 2021). La resolucion de estos problemas permitiria a las compafiias de
seguros mejorar su competitividad y asegurar su adaptabilidad y eficacia en un entorno

cada vez mas digitalizado.
1.2. Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Disefiar un Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion integral que
fortalezca los objetivos estratégicos de la empresa, promueva la seguridad informatica,
fomente la innovacion y optimice la gestion del talento humano en instituciones

aseguradoras, asegurando su adaptabilidad y competitividad en la Era Digital
Objetivos Especificos

1. Realizar un diagndstico exhaustivo de la empresa, enfocandose en el area de
tecnologia para identificar fortalezas y debilidades en el modelo de negocio, la
estructura organizativa y la madurez de los procesos existentes. Este analisis
también debe detectar posibles areas de mejora que puedan optimizar el
rendimiento de la organizacion.

2. Elaborar un plan estratégico que optimice las tecnologias existentes en las
operaciones y servicios de la empresa de seguros. Este plan debe también explorar
activamente la incorporacion de nuevas tecnologias emergentes, como los
servicios en la nube, para fortalecer las capacidades tecnoldgicas de la

organizacion y mejorar su competitividad.



3. Llevar a cabo los procesos de mejora identificados en el area de infraestructura
tecnoldgica y gestion humana, con el objetivo de optimizar la eficiencia operativa,
fortalecer la seguridad de la infraestructura, mejorar la experiencia del personal y
maximizar el rendimiento organizacional. Asegurar un monitoreo y seguimiento

continuo para garantizar la efectividad de las mejoras implementadas.
1.3. Justificacion de la investigacion

En la era digital actual, la infraestructura tecnolégica y la innovacion son pilares
fundamentales para el desarrollo y la competitividad de las empresas, especialmente en
sectores altamente dinamicos y con un fuerte componente de riesgo, como el sector
asegurador. La necesidad de adaptacion a los rapidos cambios del mercado, junto con la
creciente demanda de servicios personalizados y accesibles digitalmente, subraya la
importancia de un plan estratégico de Tecnologias de la Informacién (TI) robusto y bien
fundamentado. Por lo tanto, la investigacion propuesta busca justificar la relevancia de
fortalecer la infraestructura tecnoldgica y fomentar la innovacion dentro de una compafiia
de seguros como un mecanismo esencial para asegurar su crecimiento sostenible y su

capacidad de respuesta ante las exigencias del mercado (Gomez, 2020).

La transformacion digital ha cambiado profundamente las expectativas de los
consumidores, quienes ahora exigen servicios mas rapidos, personalizados y accesibles
en maltiples plataformas digitales. Este cambio presenta desafios y oportunidades para
las compafiias de seguros. Estas deben manejar un entorno saturado de datos, regulaciones
en evolucion y crecientes amenazas de ciberseguridad (Cafion, 2020). La adopcion de
tecnologias avanzadas, como la inteligencia artificial, el analisis de grandes voliumenes
de datos (big data) y la computacion en la nube, es esencial para mejorar la eficiencia

operativa, gestionar riesgos y mejorar la experiencia del cliente.

Sin embargo, adoptar estas tecnologias requiere una infraestructura tecnoldgica
solida y estrategias de innovacion bien definidas. Esto implica desafios significativos en
términos de inversion, capacitacion de personal y gestion del cambio organizacional
(Mojocoa & Cortes, 2022). Por tanto, esta investigacion propone explorar cémo el
fortalecimiento de la infraestructura tecnolégica y la promocién de la innovacion pueden

catalizar la transformacion digital de una compafiia de seguros. Se analizard coémo un plan



estratégico de Tl puede facilitar la adaptacion a las tendencias digitales emergentes,

mejorar la competitividad y contribuir a la sostenibilidad a largo plazo de la empresa.

Este estudio no solo aportara a la comprension tedrica y practica de la
implementacion de TI en el sector asegurador, sino que también ofrecera un marco
estratégico para que las compafiias aseguradoras naveguen con éxito la complejidad del
panorama digital (Giraldo, 2021). A través de una metodologia rigurosa, se evaluaran
casos de estudio, se analizaran las mejores practicas y se identificaran los factores criticos
de éxito para la integracion efectiva de las tecnologias de la informacion en las estrategias

empresariales.

La justificacion de esta investigacion radica en su potencial para contribuir
significativamente al conocimiento académico y préctico en el campo de la gestion de
tecnologias de la informacion y la innovacion en el sector asegurador (Solari & Salas,
2023). Al profundizar en la relacién entre la infraestructura tecnoldgica, la innovacion y
el rendimiento empresarial, este estudio busca ofrecer insights valiosos para académicos,
profesionales y tomadores de decisiones. Esto facilitara la creacion de estrategias de Tl
que no solo respondan a los desafios actuales, sino que también anticipen las necesidades

futuras del sector.
1.4. Alcance

El alcance de la presente investigacion cientifica se centra en el analisis y
desarrollo de un plan estratégico de tecnologias de la informacion (TI) para el
fortalecimiento de la infraestructura tecnolégica y la promocion de la innovacién en una
compafiia de seguros en la era digital. Este estudio abordara diversos aspectos criticos
relacionados con la integracion efectiva de las Tl en las operaciones y estrategias
empresariales, considerando las demandas y desafios que implica el actual entorno digital
(Pons, 2021).

En primer lugar, el estudio tiene como objetivo evaluar el estado actual de la
infraestructura tecnoldgica de una empresa de seguros especifica, identificando las areas
que funcionan bien y las que necesitan mejoras. La evaluacion de sistemas de gestion de
datos, plataformas de servicio al cliente, seguridad de la informacion y la implementacién
de tecnologias emergentes como la inteligencia artificial y el andlisis de big data para la

gestion de riesgos y la personalizacion de servicios seran todos objeto de este analisis.



Ademas, se explorard la capacidad de innovacion dentro de la organizacion,
entendida como la habilidad para adoptar y adaptarse a nuevas tecnologias y modelos de
negocio (Solari & Salas, 2023). Este aspecto abarcard la identificacion de barreras
organizacionales para la innovacion y el desarrollo de estrategias para superarlas,
incluyendo la gestion del cambio, la capacitacion y el desarrollo de competencias del
talento humano, y la creacion de un entorno que fomente la creatividad y la

experimentacion.

La investigacion también se enfocara en la formulacion de un plan estratégico de
TI que alinee las operaciones tecnoldgicas con los objetivos y metas empresariales de la
compafiia de seguros (Mojocoa & Cortes, 2022). Este plan incluira la definicion de
objetivos claros, la asignacion de recursos, la implementacion de sistemas de gestion y
control, y el establecimiento de indicadores de rendimiento (KPIs) para evaluar el
progreso y el impacto de las iniciativas de T1 en la eficiencia operativa y la competitividad

del negocio.

Un componente esencial del alcance de este estudio es la consideracién de las
mejores practicas y marcos de referencia internacionales en la gestion de T1, como ITIL,
COBIT, ISO 27001 e 1SO 20000. Se analizara como estas metodologias pueden aplicarse
y adaptarse al contexto especifico de la compafiia de seguros para mejorar la gestion de
servicios de TI, la seguridad de la informacién y la calidad del servicio al cliente (Giraldo,
2021).

Finalmente, el alcance de Ila investigacion incluird el desarrollo de
recomendaciones estratégicas para la implementacion efectiva del plan de Tl, abordando
aspectos clave como la integracion de la tecnologia en los procesos de negocio, la gestién
del cambio organizacional, y el desarrollo de una cultura de innovacion continua
(Guaranda, 2021). Este estudio contribuira al cuerpo de conocimiento sobre la gestion
estratégica de TI en el sector asegurador y proporcionara un marco practico para que las
compafias de seguros fortalezcan su infraestructura tecnoldgica y promuevan la

innovacion en la era digital..



CAPITULO IlI: FUNDAMENTACION TEORICO-CONCEPTUAL
2.1. Antecedentes de la investigacion

En los ultimos diez afios, el sector de seguros ha experimentado una
transformacion sin precedentes, impulsada por el rapido crecimiento de la tecnologia y
una creciente necesidad de servicios digitales. Este cambio paradigmatico ha hecho que
una infraestructura tecnoldgica soélida y una gestion humana eficiente sean fundamentales
para el éxito y la operacion de las compafiias aseguradoras (Garcia & Ruiz, 2020). La
capacidad de estas empresas para responder de manera agil a los cambios en el entorno
empresarial y las expectativas de los consumidores depende en gran medida de su
infraestructura tecnoldgica y la integracion efectiva de sus recursos humanos en las

estrategias de innovacion y desarrollo tecnolégico.

En este contexto, el desarrollo e implementacion de planes estratégicos de
tecnologias de la informacion (TI) se han consolidado como elementos fundamentales
para asegurar la competitividad y sostenibilidad a largo plazo de las empresas de seguros.
La gestion estratégica de los activos tecnoldgicos, junto con una planificacion cuidadosa
de los recursos humanos y operativos, conforma la base sobre la cual las compafiias
pueden construir su capacidad para innovar y adaptarse a las dindmicas del mercado
(Cusihuaman, Alarcon, & Ontiveros, 2020).

La complejidad de la infraestructura tecnoldgica del sector asegurador ha llevado
a la adopcion de marcos de referencia y mejores practicas internacionales para su gestion
eficiente. Metodologias como ITIL, marcos de referencia como COBIT y estandares
como ISO 27001 e 1SO 20000 brindan pautas Utiles para la gestion y aseguramiento de la
calidad de los servicios de TI. Estos marcos no solo abordan aspectos técnicos de la
infraestructura y seguridad de la informacion, sino que también proporcionan una
estructura para la gestién del cambio organizacional y la integracion de los recursos

humanos en el proceso de transformacion digital (Sanchez, Saavedra, & Figueroa, 2020).

La integracion de la gestion humana dentro de la estrategia tecnoldgica es un
componente crucial para el éxito de cualquier plan de Tl (Delgado & T, 2021). Esta
sinergia entre los marcos de gestion tecnoldgica y una gestion de recursos humanos
efectiva facilita la alineacion de las operaciones tecnoldgicas con los objetivos

estrategicos de la empresa, promoviendo una adaptacion mas fluida a los cambios del



entorno empresarial y mejorando la capacidad de respuesta ante las demandas del

mercado.

Por lo tanto, los antecedentes en el sector asegurador evidencian una correlacion
directa entre la eficacia de la infraestructura tecnoldgica, la innovacion, y la gestion
humana con la competitividad y la capacidad de adaptacion de las empresas (Quiroz,
Lopez, & Yactayo, 2020). La creciente complejidad del entorno digital y las exigencias
de un mercado cada vez mas dindmico y conectado exigen una reflexion profunda y una
planificacion estratégica meticulosa para navegar con éxito los desafios del siglo XXI. La
investigacion en este campo busca, por tanto, profundizar en el entendimiento de estas
dinamicas y ofrecer guias para el desarrollo de estrategias de T1 que no solo respondan a

los retos actuales, sino que también anticipen las tendencias futuras del sector.
2.2. Bases Tedricas

El marco conceptual de la presente investigacion cientifica se construye en torno
a la integracion y aplicacion de diversos marcos de referencia, normativas y metodologias
reconocidas internacionalmente en el dmbito de la gestion de Tecnologias de la
Informacion (TI) y la gestion empresarial. Estas herramientas conceptuales y practicas
son esenciales para el desarrollo de un plan estratégico de Tl que busque fortalecer la
infraestructura tecnoldgica y fomentar la innovacion en una compafiia de seguros en la

era digital.
2.2.1. COBIT (Control Objectives for Information and Related Technologies)

Representa un marco de referencia globalmente aceptado, el cual se ha disefiado
para la gestion y gobernanza de las Tecnologias de la Informacion (T1). Este marco es
fruto de la investigacion exhaustiva y el consenso entre expertos en la materia, y se orienta
hacia la alineacion estratégica de los objetivos de TI con los objetivos empresariales
generales de la organizacion (Talab & Flayyih, 2023). La premisa fundamental de COBIT
radica en su capacidad para facilitar a las empresas una comprension profunda de sus
responsabilidades en lo que respecta a la gestion de TI, promoviendo practicas que
permiten alcanzar un equilibrio éptimo entre la generacion de valor a partir de las Tl y la

minimizacién de riesgos y costos asociados.



En el desarrollo de su estructura, COBIT articula un conjunto detallado de
objetivos de control distribuidos en varios dominios y procesos, los cuales abarcan desde
la planificacion y organizacion hasta la adquisicion, implementacion, entrega, soporte y
monitoreo de las TI. Este enfoque integral asegura que se cubran todos los aspectos
criticos de la gestion de TI, proporcionando asi un marco completo para la supervision y

el control efectivo de las actividades de T1 (Jaya & Fianty, 2023).

La utilidad de COBIT se extiende mas all4 de la simple implementacion de
controles de TI, promoviendo una visién mas estratégica de la gobernanza de TI. A través
de la alineacion de los objetivos de T1 con los estratégicos de la empresa, COBIT facilita
la traduccion de las metas empresariales en objetivos especificos de TI, lo cual es crucial
para la direccion efectiva de los recursos tecnoldgicos en apoyo a las operaciones y la
estrategia empresarial (Nachrowi, Nurhadryani, & Sukoco, 2020). Este marco fomenta la
responsabilidad y la claridad en la toma de decisiones relativas a las T, permitiendo a las
organizaciones evaluar y mejorar continuamente sus procesos de Tl para asegurar que

aporten el méaximo valor al negocio.

Ademas, COBIT provee un conjunto de indicadores de rendimiento clave (KPIs)
y metas de madurez para cada proceso de TI, lo que permite a las organizaciones medir
su desempefio en comparacién con objetivos establecidos y benchmarks de la industria.
Esto habilita una evaluacién objetiva del estado actual de la gestion de Tl y facilita la
identificacion de areas de mejora, contribuyendo a la optimizacién continua de los
procesos Y la infraestructura tecnoldgica (Schaefer, Baierle, Nara, Benitez, & Haetinger,
2020).

La adopcion de COBIT en el contexto de una compafiia de seguros que busca
fortalecer su infraestructura tecnoldgica y fomentar la innovacion ofrece multiples
beneficios. Por un lado, asegura que las inversiones en TI estén alineadas con los
objetivos empresariales, maximizando asi el retorno de la inversion (Lompoliu, Francolla,
Mandoya, Walangitan, & Mambu, 2022). Por otro lado, mejora la gestion de riesgos
asociados a las TI al establecer practicas de control robustas y al promover una
gobernanza efectiva de las TI. Finalmente, COBIT facilita la conformidad regulatoria y
el cumplimiento de estandares internacionales, aspectos criticos en el sector asegurador,
donde la seguridad de la informacion y la proteccion de datos personales son de suma

importancia.



2.2.2. Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)

El andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) constituye una
herramienta analitica de gran valor para las organizaciones que buscan una comprension
profunda de su posicion estratégica dentro del entorno en el que operan (Rosales, 2022).
Esta herramienta metodoldgica desempefia un papel crucial en el proceso de planificacion
estratégica, permitiendo a las compafiias, incluidas las del sector asegurador, identificar
con claridad los factores internos y externos que influyen en su capacidad para alcanzar
sus objetivos. A través de una evaluacion sistematica y estructurada, el analisis FODA

ofrece insights valiosos que facilitan la toma de decisiones estratégicas informadas.

Fortalezas: Representan los atributos internos y capacidades que apoyan el logro
de los objetivos de la organizacion. Estas son ventajas competitivas inherentes a la
compafiia que pueden incluir, por ejemplo, recursos financieros sélidos, una marca bien
establecida, tecnologias avanzadas, competencias clave o relaciones favorables con los
clientes (Duréan, 2021). En el contexto de una compafiia de seguros, las fortalezas pueden
abarcar desde la robustez de su infraestructura tecnolégica hasta la experiencia y

especializacion de su equipo en productos de seguros especificos.

Oportunidades: Se refieren a los elementos externos que la organizacion podria
explotar para su ventaja. Estas incluyen tendencias del mercado, cambios regulatorios
favorables, avances tecnoldgicos, o incluso cambios en el comportamiento o expectativas
de los clientes (Cusihuaman, Alarcon, & Ontiveros, 2020). Para las compafias de
seguros, las oportunidades pueden surgir de la creciente demanda de coberturas digitales

personalizadas o de la expansion en mercados emergentes.

Debilidades: A diferencia de las fortalezas, son factores internos que representan
desventajas o areas de mejora que pueden impedir el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion. Esto podria incluir limitaciones en recursos, procesos internos ineficientes,
falta de innovacion, o debilidades en la gestion de relaciones con los clientes (Schaefer,
Baierle, Nara, Benitez, & Haetinger, 2020). En el ambito asegurador, una debilidad podria
ser, por ejemplo, la dependencia de sistemas de T1 obsoletos que limitan la capacidad de

la compafiia para procesar reclamos de manera eficiente.

Amenazas: Son factores externos o condiciones que podrian causar problemas a

la organizacion. Estas pueden incluir la competencia intensa, cambios desfavorables en



la legislacion, vulnerabilidades de seguridad cibernética, o incluso desastres naturales que
afectan la operatividad. Para una compafiia de seguros, las amenazas pueden también
derivarse de la entrada de nuevos competidores tecnolégicamente avanzados en el

mercado.

La realizacion de un analisis FODA permite a las compafiias de seguros no solo
comprender mejor su entorno operativo y su posicién competitiva sino también identificar
estrategias efectivas para aprovechar sus fortalezas y oportunidades, mientras abordan sus
debilidades y se protegen contra las amenazas. Este analisis fomenta una vision holistica
y equilibrada que es esencial para la formulacion de un plan estratégico de Tl que
responda no solo a las necesidades actuales, sino que también prepare a la organizacion
para los desafios futuros (Duran, 2021).

En el marco de fortalecer la infraestructura tecnolégica y promover la innovacion,
el andlisis FODA emerge como un componente indispensable del proceso de
planificacion estratégica, proporcionando una base sélida para el desarrollo de estrategias
que aseguren el crecimiento sostenido y la competitividad de la compafiia de seguros en
la era digital. Al aplicar esta herramienta, la organizacion puede trazar un camino claro
hacia la realizacidn de su vision estratégica, optimizando sus recursos y capacidades en
consonancia con las dindmicas cambiantes del entorno de mercado (Quiroz, Lopez, &
Yactayo, 2020).

2.3. TOGAF (The Open Group Architecture Framework)

TOGAF (The Open Group Architecture Framework) constituye un marco de referencia
integral disefiado para el desarrollo y la gestiobn de la arquitectura empresarial.
Proporcionado por The Open Group, este marco ofrece una metodologia detallada y un
conjunto de herramientas destinadas a facilitar la planificacion, disefio, implementacion
y mantenimiento de la arquitectura empresarial (Eskaluspita & Sumitra, 2020). TOGAF
se ha establecido como un estandar de facto en la industria, reconocido por su capacidad
para promover la eficiencia y la efectividad en la gestion de la arquitectura de TI dentro

de las organizaciones.

La esencia de TOGAF reside en su enfoque estructurado para la alineacion de la
arquitectura de T1 con los objetivos y estrategias de negocio de la organizacion. A través

de su modelo ADM (Architecture Development Method), TOGAF proporciona un



proceso iterativo y flexible que guia a las organizaciones en la identificacion de requisitos,
la definicion de sistemas y la implementacion de soluciones de TI que respaldan y
habilitan los objetivos empresariales (Zulfarian & Rosiyadi, 2020). Este enfoque
promueve una vision holistica de la organizacion, considerando no solo los aspectos

técnicos sino también los operativos, estratégicos y organizacionales.

El marco de TOGAF se divide en varios componentes clave, entre los cuales el ADM
ocupa una posicion central. Este método de desarrollo de arquitectura se complementa
con un conjunto de recursos y herramientas, como el Repositorio de Arquitectura, que
almacena los diversos artefactos generados durante el proceso de ADM, y el Continuum
de Arquitectura, que proporciona una estructura para clasificar y reutilizar los activos de
arquitectura (Andry, Sugian, Kartin, & Pranamya, 2023). Ademas, TOGAF incluye un
marco de Capacidades de Arquitectura que orienta a las organizaciones en el
establecimiento de oficinas de arquitectura y en el desarrollo de competencias de los

arquitectos empresariales.

Una de las fortalezas de TOGAF es su adaptabilidad y aplicabilidad en una amplia gama
de contextos empresariales, lo que permite su implementacion tanto en grandes
corporaciones como en pequefias y medianas empresas (Aziz, Rudianto, & Chernovita,
2023). La metodologia fomenta la personalizacion y adaptacién de sus procesos y
herramientas a las necesidades especificas de cada organizacion, asegurando asi la

relevancia y efectividad de la arquitectura empresarial desarrollada.

En el contexto de una compafiia de seguros que busca fortalecer su infraestructura
tecnoldgica y fomentar la innovacion, TOGAF ofrece un marco valioso para la alineacion
estratégica de sus iniciativas de TI. Al aplicar TOGAF, la compafiia puede asegurar que
sus inversiones en tecnologia se dirijan de manera eficiente hacia el logro de sus objetivos
de negocio, mejorando su capacidad para responder a los cambios del mercado y a las
demandas de los clientes (Jayaweera & Wanniarachchige, 2021). La implementacion de
una arquitectura empresarial coherente y bien estructurada, guiada por TOGAF, facilita
la integracidn de sistemas, la gestion de datos, la seguridad de la informacion y, en Gltima

instancia, la entrega de servicios de seguros mas eficientes y personalizados.



2.3.1. PMI (Project Management Institute) y su PMBOK (Project Management
Body of Knowledge)

El Project Management Institute (PMI) es una organizacion global sin fines de
lucro que se dedica a la promocion de las practicas, metodologias y estandares en la
gestidn de proyectos. Fundado en 1969, PMI se ha establecido como una autoridad lider
en el campo de la gestion de proyectos, ofreciendo certificaciones reconocidas, recursos
educativos y un conjunto de practicas que han sido adoptadas por profesionales en todo
el mundo. Su mision es fomentar la profesion de la gestion de proyectos, contribuyendo
al exito de los proyectos a través de la estandarizacion de métodos y la promocion de

practicas éticas y profesionales (Singh & Williams, 2021).

Una de las contribuciones mas significativas de PMI al campo de la gestion de
proyectos es el Project Management Body of Knowledge (PMBOK), un compendio que
recoge un conjunto de estandares y mejores practicas para la gestion de proyectos. El
PMBOK es reconocido a nivel mundial como una guia esencial para la gestion de
proyectos, proporcionando un marco de referencia que abarca el ciclo de vida completo
del proyecto, desde su inicio hasta su cierre (Beltran & Hinojosa, 2023). Este marco esta
estructurado alrededor de procesos de gestion agrupados en areas de conocimiento, tales
como la gestion de la integracion, el alcance, el tiempo, los costos, la calidad, los recursos

humanos, la comunicacion, los riesgos, las adquisiciones y los interesados.

La metodologia propuesta por PMI y encapsulada en el PMBOK es crucial para
el manejo efectivo de los proyectos de tecnologias de la informacion (TI) dentro de un
plan estratégico, especialmente en un entorno tan dinamico y exigente como el de una
compafiia de seguros en la era digital. La aplicacion de los principios y practicas de PMI
asegura que los proyectos de Tl se gestionen de manera eficiente, enfocando en el
cumplimiento de los objetivos de tiempo, costo y calidad (Delgado & T, 2021). Esta
metodologia promueve una planificacién rigurosa, la ejecucion disciplinada y la
monitorizacion continua del progreso del proyecto, permitiendo la identificacion
temprana de desviaciones y la implementacion de acciones correctivas cuando sea

necesario.

Ademas, la adhesion a los estandares de PMI y el uso de la guia PMBOK en la

gestion de proyectos de TI facilitan la comunicacion y el entendimiento comun entre los



miembros del equipo de proyecto y los stakeholders. Esto es de vital importancia en el
sector asegurador, donde los proyectos de TI suelen ser complejos y multifacéticos,
involucrando la integracion de sistemas, la seguridad de la informacion, el cumplimiento
normativo y la mejora de la experiencia del cliente (Beltran & Hinojosa, 2023). La
aplicacion de una metodologia estandarizada asegura que todos los involucrados tengan
claras las expectativas, los roles, las responsabilidades y los procesos a seguir,
contribuyendo asi al éxito del proyecto.

PMI y su PMBOK proporcionan un marco conceptual y metodoldgico esencial
para la gestion de proyectos en el contexto de fortalecimiento de la infraestructura
tecnoldgica y la innovacion en una compafiia de seguros. Al adoptar estas practicas
estandarizadas, la compafiia puede mejorar la eficiencia y eficacia de sus proyectos de Tl,
asegurando que estos contribuyan efectivamente a la realizacion de sus objetivos
estratégicos en la era digital. La metodologia de PMI se convierte, por tanto, en un
componente clave del plan estratégico de tecnologias de la informacion, habilitando la
entrega de proyectos que cumplen con los estandares mas altos de calidad, dentro del

presupuesto y plazos establecidos (Beltran & Hinojosa, 2023).
2.3.2. ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

Constituye un conjunto de practicas consolidadas para la gestion de servicios de
tecnologias de la informacion (T1), que busca facilitar la entrega de servicios de Tl de alta
calidad y la gestion eficaz de las operaciones de TI dentro de las organizaciones.
Originado en la década de 1980 por la Central Computer and Telecommunications
Agency (CCTA) del gobierno del Reino Unido, ITIL ha evolucionado a lo largo de los
afios para convertirse en un estandar de facto en la gestion de servicios de TI, reconocido
internacionalmente por su amplia aplicabilidad en diversos entornos empresariales
(Wang, Zhong, & Li, 2022).

El marco de ITIL esté estructurado en una serie de volimenes que abarcan un
espectro completo de procesos y funciones necesarios para el manejo eficiente de los
servicios de TI. Estos procesos se agrupan en diferentes etapas del ciclo de vida del
servicio de TI, incluyendo Estrategia del Servicio, Disefio del Servicio, Transicion del
Servicio, Operacién del Servicio y Mejora Continua del Servicio. Cada una de estas

etapas proporciona directrices especificas sobre como gestionar y entregar servicios de



TI que no solo sean eficaces y eficientes, sino que también alineen estrechamente con los

objetivos del negocio (Cafion, 2020).

La Estrategia del Servicio se enfoca en la comprension y definicién de los
mercados de servicios, la identificacion de las necesidades del cliente, y el desarrollo de
capacidades y recursos de TI para cumplir con estos requerimientos. El Disefio del
Servicio se ocupa de transformar estos requisitos estratégicos en planes y procesos que
faciliten la entrega eficaz de los servicios (Sanchez, Saavedra, & Figueroa, 2020). La
Transicion del Servicio asegura que los servicios disefiados se implementen en el entorno
operativo de manera controlada y eficiente, minimizando el impacto en las operaciones
empresariales existentes. La Operacién del Servicio aborda la gestion efectiva de los
servicios en su estado operativo, garantizando su entrega y soporte de acuerdo con los
niveles de servicio acordados. Finalmente, la Mejora Continua del Servicio promueve la
evaluacion y mejora constante de los servicios y procesos de TI, con el objetivo de

aumentar la eficiencia, la efectividad y la adaptabilidad de la gestion de servicios de TI.

En el contexto de una compafiia de seguros que aspira a fortalecer su
infraestructura tecnologica y promover la innovacion, ITIL ofrece un marco valioso para
asegurar que los servicios de TI sean gestionados con una perspectiva centrada en el
cliente y orientada al negocio (Duran, 2021). Al adoptar las practicas de ITIL, la compafia
puede mejorar significativamente la calidad de sus servicios de TI, optimizar sus recursos,
y alinear mas estrechamente sus operaciones de TI con sus objetivos estratégicos. Esto
no solo facilita una entrega de servicios mas eficiente y efectiva, sino que también mejora

la satisfaccion del cliente y la competitividad en el mercado.

La implementacion de ITIL permite a la compafiia de seguros establecer procesos
de gestion de servicios de Tl claros y coherentes, mejorar la comunicacion y colaboracién
entre los equipos de Tl y las unidades de negocio, y fomentar una cultura de mejora
continua. En Gltima instancia, ITIL contribuye a la creacion de un entorno de TI &gil y
adaptable que puede responder eficazmente a los cambios en el entorno empresarial y
tecnoldgico, apoyando asi el crecimiento sostenido y la innovacién en la era digital
(Rosales, 2022).



2.3.3. Normativas 1SO 27000 (ISO 27k) e 1SO 9000 (I1SO 9k)

Las normativas ISO 27000 (ISO 27k) e ISO 9000 (1SO 9Kk) representan dos pilares
fundamentales en el establecimiento de estandares internacionales para la gestion de la
seguridad de la informacion y la gestion de la calidad, respectivamente. Su aplicacién en
el contexto de una compafia de seguros que se propone fortalecer su infraestructura
tecnoldgica y fomentar la innovacion en la era digital es esencial para asegurar que tanto
los procesos internos como la infraestructura tecnolégica cumplan con altos estandares

de seguridad y calidad.
2.3.3.1. Normativas 1SO 27000 (1SO 27k)

La familia de normativas ISO 27000 comprende un conjunto de estandares
disefiados para ayudar a las organizaciones a establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestién de seguridad de la informacion (SGSI). Estos
estandares proporcionan un marco para la gestion de la seguridad de la informacion, que
incluye aspectos como la evaluacion y el tratamiento del riesgo, asi como la
implementacién de controles adecuados para proteger la informacién contra amenazas y
vulnerabilidades. La norma mas prominente dentro de esta familia es la ISO/IEC 27001,
la cual especifica los requisitos para un SGSI, ofreciendo a las organizaciones un modelo
para el establecimiento, implementacion, operacion, seguimiento, revision,

mantenimiento y mejora de la seguridad de la informacion (Solari & Salas, 2023).

Para una compafiia de seguros, la adopcion de la normativa ISO 27000 es
fundamental para proteger la informacion sensible de clientes y asegurados, incluidos
datos personales y financieros, contra riesgos de seguridad cibernética y otras amenazas
a la informacidn (Aziz, Rudianto, & Chernovita, 2023). Implementar un SGSI conforme
a 1SO 27001 no solo mejora la seguridad de la informacién, sino que también refuerza la
confianza de los clientes y cumple con requisitos regulatorios y legales en materia de

proteccion de datos.
2.3.3.2. Normativas 1SO 9000 (1SO 9k)

La familia de normativas ISO 9000 se centra en los sistemas de gestion de la
calidad (SGC), ofreciendo guias y requisitos para que las organizaciones puedan asegurar

la consistencia y mejora de la calidad de sus productos y servicios. La norma ISO 9001,



la més reconocida de esta serie, establece los criterios para un SGC vy es aplicable a
organizaciones de cualquier tamafio y sector. La adopcion de 1SO 9001 permite a las
empresas demostrar su capacidad para proporcionar productos y servicios que cumplen
tanto con los requisitos del cliente como con los reglamentarios aplicables, fomentando

la mejora continua de sus procesos (Aziz, Rudianto, & Chernovita, 2023).

En el caso de una compafiia de seguros, la implementacion de un SGC conforme
a ISO 9001 puede contribuir significativamente a la optimizacion de sus procesos
internos, asegurando que los servicios ofrecidos cumplan con altos estandares de calidad.
Esto no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también incrementa la eficiencia

operativa y competitividad de la compafiia en el mercado.

En conjunto, las normativas ISO 27000 e 1SO 9000 forman una base sdlida para
que una compafiia de seguros fortalezca su infraestructura tecnoldgica y sus procesos
internos, asegurando que estos cumplan con los mas altos estandares de seguridad de la
informacion y calidad (Jaya & Fianty, 2023). La adopcion de estas normativas no solo es
crucial para la proteccién de datos y la optimizacién de la calidad del servicio, sino que
también refuerza la posicién competitiva de la compafiia en la era digital, promoviendo

la confianza entre clientes y stakeholders y cumpliendo con exigencias regulatorias.
2.3.4. BSC (Balanced Scorecard)

Se constituye como una herramienta de gestién estratégica innovadora, disefiada
para transformar la vision y estrategia de una organizacion en un conjunto coherente de
indicadores de rendimiento distribuidos en cuatro perspectivas equilibradas: Financiera,
Clientes, Procesos Internos, y Aprendizaje y Crecimiento. Desarrollado por Robert S.
Kaplan y David P. Norton a principios de la década de 1990, el BSC se erige como un
mecanismo esencial para las organizaciones que buscan una comprension integral de su
desempefio, mas alla de las medidas financieras tradicionales, permitiendo una alineacién
efectiva de las iniciativas individuales y departamentales con los objetivos estratégicos
globales (Fatima & Elbanna, 2020).

2.3.4.1. Perspectiva Financiera: Se enfoca en los resultados financieros que la
organizacion desea alcanzar, reflejando el impacto econdmico de las acciones
estratégicas. Los indicadores bajo esta perspectiva pueden incluir rentabilidad,

crecimiento de ingresos, y reduccion de costos, entre otros (Kumar, Lim, Sureka, Jabbour,



& Bamel, 2023). En el contexto de una compafiia de seguros, esta perspectiva evaluaria
la efectividad del plan estratégico de TI en contribuir a la mejora de la rentabilidad y la

optimizacion de costos operativos.

2.3.4.2. Perspectiva de Clientes: Centra su atencion en la satisfaccion y retencion
de clientes, asi como en la captacion de nuevos clientes y el desarrollo de mercados. Los
indicadores pueden abarcar la satisfaccion del cliente, retencién, adquisicion y
participacion de mercado (Rosales, 2022). Para una compafiia de seguros, resulta crucial
medir como la tecnologia mejora la experiencia del cliente y fortalece las relaciones a

largo plazo.

2.3.4.3. Perspectiva de Procesos Internos: Examina la eficiencia y efectividad
de los procesos operativos criticos para el éxito estratégico. Incluye indicadores
relacionados con la calidad del proceso, tiempos de respuesta, y costos de operacion
(Talab & Flayyih, 2023). En el ambito asegurador, esta perspectiva podria enfocarse en
la eficiencia de los procesos de reclamaciones o la agilidad en la emision de pdélizas,

mejorados a traves de la innovacion tecnoldgica.

2.3.4.4. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: Se refiere a la capacidad de
la organizacion para innovar, mejorar y aprender, asegurando su viabilidad a largo plazo.
Esta perspectiva abarca indicadores como la satisfaccion y retencion del empleado, la
eficacia de la capacitacion y el desarrollo del personal, y el progreso en la creacién de una
cultura de mejora continua e innovacién. Para una compafiia de seguros, implicaria medir
coémo las inversiones en TI contribuyen al desarrollo de competencias y al fomento de un
entorno que apoya la innovacion y el aprendizaje continuo (Sanchez, Saavedra, &
Figueroa, 2020).

La implementacién del Balanced Scorecard en el contexto de un plan estratégico de
tecnologias de la informacion para una compafiia de seguros permite no solo el
seguimiento y la evaluacion del impacto de dicho plan desde multiples perspectivas
criticas para el éxito empresarial, sino también la alineacion de las iniciativas de TI con
los objetivos estratégicos de la organizacion (Dwivedi, y otros, 2021). Al proporcionar
un marco para el analisis equilibrado del desempefio organizacional, el BSC facilita la
toma de decisiones informada y orientada a la estrategia, promoviendo un enfoque

integral que combina la gestion financiera, la satisfaccion del cliente, la eficiencia



operativa y la innovacion continua. En dltima instancia, el BSC contribuye a la
transformacion estratégica de la compafiia de seguros, potenciando su capacidad para
adaptarse y prosperar en la era digital.

2.3.5. KPIs (Key Performance Indicators) y OKRs (Objectives and Key Results

Los Key Performance Indicators (KPIs) y Objectives and Key Results (OKRs) son
herramientas fundamentales en la gestion del desempefio y el seguimiento de los objetivos
estratégicos en una compafiia de seguros que busca fortalecer su infraestructura

tecnoldgica y fomentar la innovacion en la era digital (Sultan, 2022).
2.3.5.1. Key Performance Indicators (KPIs)

Los KPIs son métricas cuantificables utilizadas para evaluar el rendimiento de una
organizacion en relacion con sus objetivos estratégicos. Estas medidas proporcionan una
vision clara del progreso hacia el logro de metas especificas y permiten a los lideres
identificar areas de mejora y tomar decisiones informadas (Setiawan & Purba, 2020). En
el contexto de una compafiia de seguros, los KPIs pueden abarcar diversas areas, como la
satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa, la rentabilidad financiera y la calidad de
los servicios. Por ejemplo, un KPI relevante podria ser el tiempo promedio de respuesta
a reclamaciones de seguros, que refleja la eficacia de los procesos internos y la

satisfaccion del cliente.
2.3.5.2. Objectives and Key Results (OKRs)

Los OKRs son un sistema de establecimiento de objetivos que se enfoca en definir metas
ambiciosas y medibles (objetivos) y los resultados clave necesarios para alcanzar esos
objetivos. Cada objetivo se acompafia de uno o varios resultados clave, que son
indicadores especificos y cuantificables que indican el progreso hacia la consecucion del
objetivo (Asih, Purba, & Sitorus, 2020). Los OKRs se caracterizan por su enfoque en la
transparencia, el alineamiento y el impulso hacia resultados significativos. En el contexto
de una compafiia de seguros, un ejemplo de OKR podria ser aumentar la retencion de
clientes en un 10% durante el proximo trimestre, con resultados clave que incluyan la
implementacién de mejoras en la experiencia del cliente y la reduccion de tiempos de

respuesta en la atencion al cliente.



2.3.6. Implementacion de Tecnologias de la Informacion en Compafias de Seguros

La implementacion de tecnologias de la informacion en compafiias de seguros
representa un proceso crucial para mejorar la eficiencia operativa, la calidad del servicio
y la competitividad en un entorno empresarial cada vez mas digitalizado. En este apartado
del marco teorico, se examinara detalladamente el papel de las tecnologias de la
informacion en la transformacion digital del sector asegurador, asi como los desafios y
oportunidades que surgen durante su implementacion (Aziz, Rudianto, & Chernovita,
2023).

Las tecnologias de la informacién desempefian un papel fundamental en la
transformacion digital del sector asegurador. Permiten a las compafiias adaptarse a las
demandas cambiantes del mercado y las expectativas de los clientes, asi como mejorar la
eficiencia y la efectividad de sus operaciones (Lompoliu, Francolla, Mandoya,
Walangitan, & Mambu, 2022). La implementacion de tecnologias como sistemas de
gestion de datos avanzados, herramientas analiticas y plataformas digitales de atencién al
cliente facilita la modernizacion y optimizacion de los procesos dentro de las compafiias

de seguros.

Sin embargo, la implementacion de tecnologias de la informacion en compafiias
de seguros también enfrenta desafios significativos. Entre ellos se incluyen la integracion
de sistemas heredados, la gestion del cambio organizacional, la ciberseguridad y la
privacidad de los datos (Cafion, 2020). Estos desafios pueden obstaculizar la adopcién y

el éxito de las iniciativas tecnoldgicas en el sector asegurador.

A pesar de los desafios, la implementacion de tecnologias de la informacion ofrece
diversas oportunidades para las compafiias de seguros. Por ejemplo, la digitalizacién de
procesos permite una mayor agilidad y flexibilidad en la oferta de productos y servicios,
lo que puede mejorar la experiencia del cliente y aumentar la lealtad. Ademas, las
tecnologias emergentes como la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico ofrecen
nuevas posibilidades para la innovacion en el disefio de productos y la gestion de riesgos
(Gomez, 2020).



2.3.6.1. Importancia de la Tecnologia en el Sector Asegurador

La tecnologia desempefia un papel de vital importancia en el sector asegurador,
ya que facilita la gestién de datos, la automatizacién de procesos y la mejora de la
experiencia del cliente. En este apartado, se analizara detalladamente la relevancia de la
tecnologia en el contexto de las compafias de seguros, destacando como la
implementacion de sistemas de informacion, software especializado y herramientas
analiticas puede optimizar las operaciones y mejorar la prestacion de servicios

personalizados y eficientes (Nachrowi, Nurhadryani, & Sukoco, 2020).

Las compafias de seguros se encuentran en un entorno altamente competitivo y
dinamico, donde la capacidad para adaptarse a los avances tecnoldgicos y las demandas
cambiantes del mercado es fundamental para mantener una ventaja competitiva. En este
sentido, la tecnologia actia como un habilitador clave al proporcionar soluciones
innovadoras que permiten a las compafias de seguros ofrecer productos y servicios

adaptados a las necesidades especificas de sus clientes (Sultan, 2022).

La gestion de datos es uno de los aspectos mas criticos en el sector asegurador, ya
que las compariias deben manejar grandes volumenes de informacion relacionada con
polizas, reclamaciones, clientes y riesgos (Kumar, Lim, Sureka, Jabbour, & Bamel,
2023). La implementacion de sistemas de informacién avanzados permite a las
aseguradoras gestionar de manera eficiente esta gran cantidad de datos, garantizando su

integridad, confidencialidad y disponibilidad en todo momento.

Ademas, la automatizacién de procesos es esencial para agilizar las operaciones
y reducir los costos administrativos. Mediante el uso de software especializado, las
compafiias de seguros pueden automatizar tareas repetitivas y manuales, como la emisién
de polizas, el procesamiento de reclamaciones y la gestion de documentos, lo que permite
a los empleados centrarse en actividades de mayor valor afiadido (Wang, Zhong, & Li,
2022).

Por otro lado, las herramientas analiticas juegan un papel fundamental en la toma
de decisiones estratégicas y operativas (Talab & Flayyih, 2023). Mediante el analisis de
datos, las compafiias de seguros pueden identificar tendencias, predecir riesgos y
oportunidades, y personalizar la oferta de productos y servicios segun las necesidades y

preferencias de los clientes.



La tecnologia es un componente esencial en el sector asegurador, ya que permite
a las compariias mejorar la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la experiencia
del cliente. La implementacion de sistemas de informacion, software especializado y
herramientas analiticas proporciona a las aseguradoras las herramientas necesarias para

adaptarse a un entorno empresarial cada vez mas digitalizado y competitivo.
2.3.6.2. Desafios en la Implementacion de Tecnologias de la Informacion

La implementacion de tecnologias de la informacion en compafiias de seguros
presenta desafios significativos, a pesar de los beneficios potenciales que ofrece. Estos
desafios pueden obstaculizar la adopcion y el éxito de las iniciativas tecnolégicas en el
sector asegurador (Pons, 2021). En este apartado, se examinaran detalladamente los
principales desafios que enfrentan las compafiias de seguros al implementar tecnologias

de la informacion.

Uno de los principales desafios es la integracion de sistemas heredados. Muchas
compafiias de seguros operan con sistemas de informacion legacy que han acumulado con
el tiempo. Integrar estos sistemas con nuevas tecnologias puede ser complejo y costoso,
ya que estos sistemas suelen estar disefiados con arquitecturas propietarias y requieren
una cuidadosa planificacion y ejecucion para garantizar una transicion suave y sin
problemas (Aziz, Rudianto, & Chernovita, 2023).

Ademas, la resistencia al cambio organizacional es otro desafio importante. La
introduccidn de nuevas tecnologias puede encontrarse con la oposicion de empleados que
estan acostumbrados a procesos y sistemas antiguos (Jayaweera & Wanniarachchige,
2021). Es crucial que las compafiias de seguros implementen estrategias efectivas de
gestion del cambio para mitigar esta resistencia y fomentar la adopcién y el uso efectivo

de las nuevas tecnologias por parte de los empleados.

La ciberseguridad es otro desafio critico en la implementacién de tecnologias de
la informacion en compafiias de seguros. Dado que las aseguradoras manejan grandes
cantidades de datos sensibles, incluida informacion personal y financiera de clientes,
estdn en riesgo de ataques cibernéticos y brechas de seguridad. Es fundamental
implementar medidas de seguridad soélidas, como firewalls, encriptacién de datos y
sistemas de deteccién de intrusiones, para proteger la informacién y mitigar los riesgos

asociados con la ciberdelincuencia (Giraldo, 2021).



Finalmente, la gestion de riesgos es un desafio continuo en la implementacion de
tecnologias de la informacion en compafiias de seguros. La adopcion de nuevas
tecnologias puede introducir nuevos riesgos, como fallas del sistema, interrupciones del
servicio y vulnerabilidades de seguridad. Es esencial que las compafias de seguros
identifiquen, evallen y gestionen proactivamente estos riesgos para garantizar la
continuidad del negocio y la proteccion de los activos de informacién (Jaya & Fianty,
2023).

2.3.6.3. Estrategias para una Implementacion Exitosa

Para asegurar una implementacién exitosa de tecnologias de la informacion en
compafiias de seguros, es fundamental adoptar estrategias efectivas que aborden los
desafios especificos y maximicen los beneficios. En este apartado se examinaran diversas
estrategias y mejores practicas que pueden ayudar a garantizar el éxito de la

implementacién (Zulfarian & Rosiyadi, 2020).

Primero, la planificacion cuidadosa del proyecto es esencial. Esto implica definir
claramente los objetivos del proyecto, identificar los requisitos del negocio y establecer
un cronograma realista. Ademas, se deben asignar recursos adecuados y establecer
mecanismos de seguimiento y control para monitorear el progreso del proyecto y realizar

ajustes seglin sea necesario (Beltran & Hinojosa, 2023).

La colaboracion entre departamentos es otro aspecto crucial para una
implementacién exitosa. Es importante involucrar a todas las partes interesadas
relevantes, incluidos los equipos de TI, operaciones, finanzas y recursos humanos, desde
las etapas iniciales del proyecto (Durén, 2021). Fomentar la comunicacion y la
colaboracidn entre estos departamentos puede ayudar a alinear los objetivos del proyecto

con las necesidades y prioridades del negocio.

La capacitacion del personar también juega un papel fundamental en el éxito de
la implementacion. Proporcionar capacitacion adecuada sobre las nuevas tecnologias y
procesos a los empleados garantiza que estén preparados para utilizar las herramientas de
manera efectiva y aprovechar al maximo las capacidades de la nueva infraestructura

tecnoldgica (Kumar, Lim, Sureka, Jabbour, & Bamel, 2023).



Ademas, la seleccion adecuada de proveedores es crucial. Las compaiiias de
seguros deben evaluar cuidadosamente a los proveedores potenciales, considerando
factores como la experiencia, la reputacion, la calidad del servicio y la capacidad de
respuesta. Trabajar con proveedores confiables y competentes puede contribuir en gran

medida al éxito de la implementacion (Dwivedi, y otros, 2021).

El monitoreo continuo del rendimiento es esencial para asegurar el éxito a largo
plazo. Esto implica establecer métricas de rendimiento clave y sistemas de monitoreo para
evaluar regularmente el desempefio del sistema y realizar ajustes segin sea necesario.
Ademas, se deben implementar mecanismos de retroalimentacion para recopilar
comentarios de los usuarios y realizar mejoras continuas en el sistema (Andry, Sugian,
Kartin, & Pranamya, 2023).

2.3.6.4. Impacto en la Eficiencia Operativa y la Innovacion

La implementacion de tecnologias de la informacidn en compafiias de seguros no
solo tiene un impacto significativo en la eficiencia operativa, sino que también impulsa
la capacidad de innovacion dentro del sector. En este apartado, se explorard como estas
tecnologias emergentes estan transformando las operaciones de las compafiias de seguros
y abriendo nuevas oportunidades para la innovacion en el ambito asegurador (Cafion,
2020).

La adopcién de tecnologias de la informacion en el sector asegurador conlleva
una mejora sustancial en la eficiencia operativa. La automatizacion de procesos, facilitada
por herramientas tecnolégicas como los sistemas de gestion de relaciones con clientes
(CRM), los sistemas de gestion de pélizas y los sistemas de reclamaciones, optimiza la
gestion de datos y simplifica tareas administrativas. Esto permite a las compariias de
seguros reducir los costos operativos, mejorar los tiempos de respuesta y ofrecer un

servicio mas agil y eficiente a los clientes (Mojocoa & Cortes, 2022).

Ademas de mejorar la eficiencia operativa, la implementacion de tecnologias de
la informacion también impulsa la capacidad de innovacion en el sector asegurador. Las
tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial (1A), el andlisis de datos y la
computacion en la nube, estan revolucionando la forma en que las compafiias de seguros
gestionan riesgos, procesan reclamaciones y personalizan sus productos y servicios (Mio,
Costantini, & Panfilo, 2022).



Por ejemplo, la 1A y el analisis de datos permiten a las compafiias de seguros
analizar grandes volimenes de datos para identificar patrones, predecir comportamientos
y evaluar riesgos de manera méas precisa (Mio, Costantini, & Panfilo, 2022). Esto les
brinda la capacidad de ofrecer productos y servicios personalizados y adaptados a las
necesidades individuales de los clientes, lo que aumenta la satisfaccion del cliente y la

retencion.

Asimismo, la computacion en la nube ofrece a las compafiias de seguros una
mayor flexibilidad y escalabilidad en la gestion de datos y aplicaciones, lo que les permite
adaptarse rapidamente a cambios en la demanda y adoptar nuevas tecnologias de manera
mas agil. La implementacion de tecnologias de la informacién en compafiias de seguros
tiene un impacto significativo en la eficiencia operativa y la capacidad de innovacion del
sector. Al adoptar tecnologias emergentes y aprovechar herramientas avanzadas de
analisis de datos, las compafiias de seguros pueden mejorar sus operaciones, ofrecer
servicios mas personalizados y mantenerse competitivas en la era digital (Jayaweera &
Wanniarachchige, 2021).

Los objetivos y resultados clave, también conocidos como OKR, son un sistema
de gestion y seguimiento de objetivos que permite a las organizaciones alinear y medir el
progreso hacia sus objetivos estratégicos. Este marco consta de objetivos cualitativos e
inspiradores que definen lo que se quiere alcanzar, asi como resultados clave
cuantificables que describen como se medira el éxito en la consecucion de esos objetivos.
Los OKR, que han sido popularizados por empresas como Intel y Google, promueven la
transparenciay la colaboracion, lo que permite que todos los miembros de la organizacion
comprendan y contribuyan a los objetivos compartidos. Los OKR, que generalmente se
establecen en ciclos trimestrales, facilitan la agilidad organizacional, permiten ajustes
rapidos segun los cambios ambientales y fomentan una cultura de mejora continua
(Ospino, 2022).

2.3.6.5. Rol de la Tecnologia en el Sector de Seguros

El rol de la tecnologia en el sector de seguros es fundamental en la era digital,
donde las comparfiias de seguros deben adaptarse constantemente para mantener su
competitividad y responder eficazmente a las demandas cambiantes del mercado y los

clientes. En este apartado, se explorara como la tecnologia influye en diversas areas del



negocio asegurador y cOmo su integracion estratégica puede impulsar la eficiencia, la

innovacion y la satisfaccion del cliente (Cusihuaman, Alarcén, & Ontiveros, 2020).

En primer lugar, la tecnologia desempefia un papel crucial en la gestion de datos
en el sector de seguros. Con la cantidad masiva de informacion generada diariamente, las
compafiias de seguros necesitan sistemas robustos de gestion de datos que les permitan
almacenar, procesar y analizar datos de manera eficiente. La implementacion de
soluciones tecnoldgicas como bases de datos, sistemas de gestion de informacion y
herramientas de analisis de datos ayuda a las aseguradoras a obtener informacion valiosa
sobre el comportamiento del cliente, los riesgos y las tendencias del mercado, lo que les

permite tomar decisiones informadas y estratégicas (Beltran & Hinojosa, 2023).

Ademas, la tecnologia facilita la automatizacion de procesos en todas las areas
funcionales de una compariia de seguros. Desde la emision de polizas hasta la gestion de
reclamaciones y la atencion al cliente, los sistemas automatizados permiten agilizar los
procesos, reducir errores y tiempos de respuesta, y mejorar la eficiencia operativa en
general (Gémez, 2020). La implementacion de tecnologias como los sistemas de gestion
de relaciones con los clientes (CRM), los sistemas de administracion de polizas (PAS) y
los sistemas de gestion de reclamaciones optimiza las operaciones y mejora la experiencia

del cliente.

Asimismo, la tecnologia juega un papel importante en la mitigacion de riesgos y
la gestidn del fraude en el sector asegurador. Mediante el uso de algoritmos avanzados y
analisis de datos, las compafiias de seguros pueden identificar patrones sospechosos y
anomalias en los reclamos, lo que les permite detectar y prevenir el fraude de manera mas
efectiva. Ademas, la implementacion de tecnologias de seguridad cibernética ayuda a
proteger la informacion sensible de los clientes y asegurados de posibles amenazas y
ataques cibernéticos, lo que fortalece la confianza y la reputacion de la compafiia (Andry,

Sugian, Kartin, & Pranamya, 2023).
2.3.6.6. Importancia de la Infraestructura Tecnoldgica en Compafias de Seguros

La importancia de la infraestructura tecnoldgica en compafiias de seguros radica
en su capacidad para respaldar operaciones eficientes, mejorar la experiencia del cliente
y garantizar la seguridad de la informacién en un entorno empresarial cada vez mas

digitalizado. En este apartado, se analizard en detalle como una infraestructura



tecnologica robusta y bien disefiada es esencial para el funcionamiento y la

competitividad de las compariias de seguros en la era digital (Cafion, 2020).

En primer lugar, la infraestructura tecnoldgica proporciona el marco necesario
para la gestion eficiente de datos en compafiias de seguros. Con la creciente cantidad de
informacién generada y almacenada, es fundamental contar con sistemas de
almacenamiento y procesamiento de datos confiables y escalables. Una infraestructura
tecnoldgica solida permite a las aseguradoras gestionar grandes volimenes de datos de
manera eficiente, lo que facilita la toma de decisiones informadas y estratégicas basadas

en analisis de datos en tiempo real (Beltran & Hinojosa, 2023).

Ademas, la infraestructura tecnoldgica es fundamental para la automatizacién de
procesos en compafiias de seguros. La implementacién de sistemas y herramientas
tecnoldgicas permite agilizar tareas administrativas y operativas, reducir errores y
tiempos de respuesta, y mejorar la eficiencia en general (Kumar, Lim, Sureka, Jabbour,
& Bamel, 2023). Desde la emision de polizas hasta la gestion de reclamaciones, una
infraestructura tecnolégica solida permite a las aseguradoras optimizar sus procesos y

ofrecer servicios mas rapidos y eficientes a los clientes.

Otro aspecto crucial de la infraestructura tecnolégica en compaiiias de seguros es
la seguridad de la informacion. Con la creciente amenaza de ciberataques y violaciones
de datos, es fundamental contar con medidas de seguridad sélidas para proteger la
informacién confidencial de los clientes y asegurados (Cusihuaman, Alarcén, &
Ontiveros, 2020). Una infraestructura tecnolédgica bien disefiada incluye sistemas de
seguridad cibernética avanzados, protocolos de seguridad robustos y politicas de gestion
de acceso, que ayudan a prevenir y mitigar posibles riesgos de seguridad.

2.3.6.7. Tendencias Tecnolodgicas en la Industria Aseguradora

La industria aseguradora se encuentra en un proceso constante de transformacion
impulsado por el avance tecnologico y la innovacion. Este sector, tradicionalmente
percibido como conservador en su adopcion de tecnologia, ha comenzado a reconocer la
importancia critica de las tendencias tecnoldgicas para mantener su competitividad en la
era digital. La implementacidn estratégica de tecnologias de la informacién (TI) no solo

mejora la eficiencia operativa de las compafiias de seguros, sino que también fomenta una



mejor interaccion con los clientes y la creacion de productos mas personalizados y

adaptativos (Lompoliu, Francolla, Mandoya, Walangitan, & Mambu, 2022).

Una de las tendencias tecnoldgicas predominantes en la industria aseguradora es
la digitalizacion de los procesos. Esta transformacion implica la automatizacion de tareas
manuales y la implementacion de sistemas de gestion electronica de documentos (GED),
lo cual facilita un acceso mas rapido y eficiente a la informacién, reduciendo los tiempos
de respuesta y mejorando la satisfaccion del cliente (Cafion, 2020). Ademas, la
digitalizacion posibilita la implementacion de canales de comunicacion online,
permitiendo a los asegurados gestionar sus polizas y realizar consultas de manera virtual,
lo que representa un avance significativo en la accesibilidad y comodidad para el usuario

final.

Otra tendencia relevante es la aplicacion de la inteligencia artificial (1A) y el
aprendizaje automatico (machine learning) en el analisis de riesgos y la personalizacion
de seguros. Estas tecnologias permiten a las compafiias de seguros procesar grandes
volimenes de datos para identificar patrones y predecir comportamientos, resultando en
una evaluacion de riesgos mas precisa y la creacion de ofertas de seguros a medida. La
IA también juega un papel crucial en la automatizacion de la gestion de reclamaciones,
donde puede agilizar la evaluacion de los casos y determinar la cobertura de manera mas

eficiente y con menor margen de error (Nachrowi, Nurhadryani, & Sukoco, 2020).

El Internet de las Cosas (lIoT) ha abierto nuevas posibilidades para la
monitorizacién en tiempo real y la prevencion de riesgos. Dispositivos conectados, como
sensores en vehiculos o sistemas de monitoreo en hogares, proporcionan a las
aseguradoras datos valiosos sobre el comportamiento y las condiciones del entorno de los
asegurados. Esto no solo mejora la capacidad de la empresa para gestionar y prevenir
riesgos, sino que también ofrece la oportunidad de desarrollar sistemas de precios
dinamicos basados en el uso y el comportamiento, promoviendo asi practicas mas seguras
entre los asegurados y una tarificacion mas justa (Nachrowi, Nurhadryani, & Sukoco,
2020).

La tecnologia blockchain emerge como un facilitador clave para la transparencia
y la eficiencia en la industria aseguradora. Mediante la creacién de registros inmutables

y descentralizados, el blockchain ofrece una solucion a los desafios relacionados con el



fraude y la gestion de contratos de seguros (Rosales, 2022). La capacidad de esta
tecnologia para asegurar la autenticidad de las transacciones y automatizar los procesos
de contratos inteligentes reduce significativamente los riesgos de fraude y mejora la

eficiencia operativa.
2.3.6.8. Desarrollo de un Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion

El desarrollo de un Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion (TI)
constituye un pilar fundamental para las compafiias de seguros que buscan fortalecer su
infraestructura tecnoldgica y fomentar la innovacion en la era digital (Talab & Flayyih,
2023). Este proceso implica una planificacion detallada y sistematica, destinada a alinear
las capacidades tecnoldgicas de la organizacién con sus objetivos empresariales,
garantizando asi una respuesta agil y efectiva ante los desafios y oportunidades que

presenta el entorno digital.

La elaboracion de este plan estratégico comienza con un diagnostico exhaustivo
del estado actual de la infraestructura Tl de la compafia. Este analisis implica una
evaluacion meticulosa de los sistemas, aplicaciones, procesos y recursos tecnoldgicos
existentes, asi como de su adecuacion y eficacia para satisfacer las necesidades actuales
y futuras del negocio (Nachrowi, Nurhadryani, & Sukoco, 2020). La identificacién de
brechas tecnoldgicas, redundancias o desfases en este punto es crucial para determinar las

areas que requieren una mejora o actualizacion prioritaria.

Posteriormente, se procede a la definicion de objetivos estratégicos claros y
medibles para la funcién de TI, alineados con la vision general de la empresa. Estos
objetivos deben reflejar no solo la aspiracion de optimizar la operativa interna, sino
también de mejorar la experiencia del cliente, incrementar la competitividad y fomentar
la innovacién. La inclusion de metas especificas, como el aumento de la eficiencia
operativa mediante la automatizacion de procesos o la mejora de la seguridad de los datos,

es fundamental para guiar las acciones subsiguientes (Delgado & T, 2021).

La fase de planificacion estratégica también implica la seleccion de las
tecnologias emergentes y las soluciones de vanguardia que se integraran en la
infraestructura existente. Decisiones sobre la adopciéon de la nube, la inteligencia
artificial, el andlisis de grandes datos (big data), el Internet de las Cosas (IoT) y la

blockchain deben tomarse en este momento, considerando su potencial para transformar



las operaciones, la gestion de riesgos y la interaccion con los clientes. La evaluacion de
estas tecnologias debe basarse en un andlisis riguroso de costos, beneficios, riesgos y
compatibilidad con la infraestructura tecnolégica actual de la compafiia (Pons, 2021).

Una vez establecidos los objetivos y seleccionadas las tecnologias, el plan debe
detallar las iniciativas y proyectos especificos a implementar, incluyendo cronogramas,
presupuestos, asignacion de recursos y métricas de éxito. La gestion del cambio también
juega un papel crucial en esta etapa, ya que la adopcion de nuevas tecnologias a menudo
requiere una transformacion en la cultura organizacional, los procesos de negocio y las
habilidades del personal. La capacitacion y el desarrollo de competencias en tecnologias
emergentes se convierten, por lo tanto, en componentes esenciales del plan estratégico
(Solari & Salas, 2023).

La implementacion del Plan Estratégico de Tl debe ser monitoreada y evaluada
continuamente para asegurar su alineacién con los objetivos de negocio y su capacidad
para adaptarse a cambios en el entorno tecnoldgico y empresarial (Cusihuaman, Alarcén,
& Ontiveros, 2020). Este enfoque dindmico permite a las compafiias de seguros no solo
responder de manera efectiva a los desafios actuales, sino también anticiparse y adaptarse
proactivamente a las tendencias futuras, asegurando asi su relevancia y éxito en la era

digital.



CAPITULO I1l. METODOLOGIA
3.1. Tipo de Investigacién

La investigacion se disefid como un estudio aplicado y descriptivo, llevado a cabo
con el objetivo de implementar conocimientos y teorias en un contexto practico especifico,
que en este caso fue una compariia de seguros. Se busco no solo describir las condiciones
actuales de la infraestructura tecnoldgica, sino también identificar y proponer soluciones
concretas que pudieran optimizar la gestion tecnoldgica. Esta dualidad en los objetivos
reflejé la naturaleza compleja y dindmica de los sistemas de T en el sector asegurador
(Hernéandez, 2019).

Se utilizé un enfoque mixto que combind técnicas cuantitativas y cualitativas para
abordar los objetivos de la investigacion de manera efectiva, lo que permitié una
comprension mas completa de la situacion tecnoldgica de la empresa (Arias, 2021). Los
métodos cuantitativos ayudaron a obtener datos objetivos y medibles utilizando
cuestionarios estructurados a una muestra representativa de empleados involucrados en la
infraestructura T1 (Huaire, 2019). Estos hallazgos establecieron una base solida para
evaluar la efectividad, eficiencia y satisfaccion con las tecnologias actuales, aspectos que
son esenciales para cualquier intervencion tecnoldgica. Al mismo tiempo, los métodos
cualitativos ayudaron a comprender las dindmicas y percepciones subjetivas relacionadas
con la tecnologia en la organizacion. Esto complementd los resultados cuantitativos y

mejoro la comprension general del estudio.

Por otro lado, la componente cualitativa se desarroll6 mediante entrevistas
semiestructuradas y analisis de contenido de documentos internos y protocolos de IT. Este
método permitid capturar las experiencias, percepciones y expectativas del personal sobre
el uso y la administracién de las tecnologias de la informacion (Arroyo, 2020). Las
entrevistas proporcionaron insights valiosos que no se hubieran captado a través de

métodos exclusivamente cuantitativos.

La combinacion de enfoques cuantitativo y cualitativo en un modelo de
investigacion mixto resulté fundamental para formular recomendaciones estratégicas bien
fundamentadas. El analisis integrado de ambos tipos de datos asegurd que las propuestas
de mejora fueran comprehensivas y alineadas con los objetivos estratégicos de la empresa.

Este enfoque holistico fue clave para disefiar un plan estratégico que no solo fortaleciera la
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infraestructura tecnologica, sino que también fomentara la innovacion y la competitividad

en un entorno digital en constante cambio (Reyes, 2022).
3.2. Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion adoptado fue no experimental, lo que significa que no se
manipularon variables ni se introdujeron intervenciones durante el estudio. Este enfoque
permitio observar y analizar las condiciones existentes de la infraestructura tecnoldgica y
los procesos internos de la compariia de seguros sin alterar el entorno o el comportamiento
del personal (Iglesias, 2021). La eleccion de este disefio fue crucial para asegurar que los

datos reflejaran la realidad operativa de la empresa sin distorsiones externas.

El estudio se caracterizd por ser transversal, ya que se llevé a cabo en un periodo
de un mes con fechas de intervalo del 1 de marzo al 30 de abril de 2024. Esta metodologia
fue seleccionada para proporcionar una instantanea detallada del estado actual de las
tecnologias y los procesos (Ocampo & Mansanillas, 2022). La naturaleza transversal del
estudio facilito la comparacion y el anélisis de diferentes departamentos y funciones dentro
de la misma temporalidad, permitiendo una evaluacion coherente y contemporénea de toda

la organizacion.

Asimismo, el enfoque descriptivo-analitico permitié no solo describir los
componentes tecnoldgicos y procedimentales de la empresa, sino también analizar como
estos elementos interactan entre si 'y con el personal (Vega, Leyva, & Batista, 2023). Este
analisis fue esencial para identificar no sélo las fortalezas y las debilidades de la
infraestructura existente, sino también las oportunidades de mejora que podrian ser

aprovechadas para optimizar el rendimiento y la seguridad.

Durante la realizacién del estudio, se evaluaron meticulosamente diversos aspectos
de la infraestructura tecnoldgica, incluyendo el hardware, el software, las redes y los
protocolos de seguridad. Igualmente, se examinaron los procesos internos relacionados con
la gestion de TI, la respuesta a incidencias y el soporte técnico, proporcionando una
evaluacion exhaustiva de como estos sistemas soportan las operaciones diarias de la

empresa y contribuyen a sus objetivos estratégicos (Arévalo, y otros, 2020).

El resultado de este disefio de investigacion fue un compendio de hallazgos que

destacaron areas criticas necesitadas de intervencidn y mejoras potenciales (Rodriguez &

41



Mendivelso, 2018). Estos resultados no solo validaron ciertas practicas existentes, sino que
también sefialaron deficiencias que requerian atencién inmediata, facilitando asi la
formulacion de un plan estratégico de Tl que estuviera bien informado y focalizado en

promover la eficiencia y la innovacién dentro de la compafiia.
3.3. Unidades de Estudio
Poblacion

La poblacion de estudio incluird a todos los empleados y departamentos de la
compafiia de seguros que interacttan directamente con las tecnologias de la informacion,
asi como los sistemas tecnoldgicos en uso, por lo que se considera una poblacion de 230

personas.
Muestra

La muestra sera no probabilistica y por conveniencia, seleccionando participantes
clave de areas criticas como IT, operaciones, servicio al cliente, y alta gerencia. Se estimara
el tamafio de la muestra basado en la disponibilidad y la representatividad dentro de la

organizacion alrededor de 75 personas.
3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Se utilizaran varias técnicas para recolectar datos:

e Encuestas: Para recopilar informacion cuantitativa sobre la percepcion del uso de
la tecnologia y la eficacia de los procesos actuales. (Ver anexo 1)

e Revision documental: Analisis de documentos internos, reportes de IT, y registros
de mantenimiento para evaluar la madurez tecnoldgica de la empresa.

e Entrevista en profundidad : Este instrumento proporcionara informacion detallada
y cualitativa sobre las experiencias, percepciones y puntos de vista de las personas
sobre el uso de la tecnologia y la eficacia de los procesos actuales. (Ver Anexo 2).

3.5. Técnica de Andlisis de Datos

Para el andlisis de los datos cuantitativos recolectados durante el estudio, se
utilizaron estadisticas descriptivas e inferenciales. Este enfoque estadistico permitio

resumir y organizar los datos de manera efectiva, facilitando la interpretacion general de
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las caracteristicas observadas en la infraestructura tecnoldgica y los procesos de la empresa
(Bisquerra, 2019). Las medidas descriptivas, como medias, medianas y modas, ofrecieron
un panorama claro de las tendencias centrales, mientras que las desviaciones estandar y los

rangos proporcionaron una comprension de la variabilidad y la dispersion de los datos.

Ademas, las pruebas estadisticas inferenciales se aplicaron para determinar la
existencia de diferencias y correlaciones estadisticamente significativas entre variables.
Estos analisis permitieron validar o refutar supuestos previos sobre la eficacia de los
sistemas y procesos tecnoldgicos en uso, asi como identificar factores criticos que podrian

influir en la eficiencia operativa de la empresa (Otzen & Manterola, 2017).

En cuanto al anélisis cualitativo, se opt6 por el método de andlisis de contenido para
examinar los datos textuales obtenidos de las entrevistas y la revision de documentos. Este
método implicoé la codificacion de datos verbales en categorias predefinidas y emergentes,
lo cual permitié una interpretacion sistematica y estructurada de los textos (Mercado &
Coronado, 2021). A través de este analisis, se identificaron temas recurrentes, opiniones y
percepciones que destacaron aspectos clave de la cultura organizacional y las actitudes

hacia la tecnologia.

Para soportar y validar los hallazgos obtenidos tanto en los andlisis cuantitativos
como cualitativos, se empleo software estadistico avanzado, como SPSS. Este programa
proporciond las herramientas necesarias para realizar andlisis estadisticos complejos y
gestionar grandes volumenes de datos de manera eficiente. La utilizacidn de este software
aseguro la precision de los célculos y contribuyd a la robustez de los resultados del estudio
(Hernédndez O. , 2021).

Se utilizo la técnica de triangulacion de los datos para aumentar la confiabilidad y
la validez de los resultados. Combinando diferentes fuentes de datos y métodos de analisis,
se corroboraron los hallazgos y se proporciond una visibn mas completa y
multidimensional de la situacion. Esta integracion de diversas perspectivas y metodologias
fortalecié la interpretacion de los datos y ayudd a formular recomendaciones mas

informadas y efectivas para el plan estratégico de tecnologias de la informacion.

Para el andlisis de la informacién cualitativa se utilizara el software SPSS. Este
programa es una herramienta avanzada para el analisis de datos cualitativos que le permite

organizar y examinar de manera sistematica y rigurosa grandes cantidades de informacion
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textual y multimedia, facilita la codificacion de datos, lo que permite a los investigadores

identificar patrones, temas y relaciones en los datos cualitativos recopilados

3.6. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de Variables

soportar operaciones
eficientes

Variable Tipo de Variable Def|n|<_:|on Metogjq,de
Operacional Medicion
Capacidad de la
infraestructura Encuestas de
Infraestructura Dependiente tecnoldgica para satisfaccion, pruebas
Tecnoldgica P gicap P

de sistema

Eficiencia Operativa Dependiente

Grado en que los
recursos tecnolégicos
se utilizan para
maximizar la
productividad

Analisis de logs de
sistemas, reportes de
rendimiento

Madurez de los

PrOCesos Independiente

Nivel de desarrollo y
formalizacion de los
procesos
tecnoldgicos internos

Evaluacion de
procesos, entrevistas
con gerentes

Efectividad de las

Revision de

. politicas y o
Seguridad .d,e la Independiente tecnologias para m_mdentes _de .
Informacién seguridad, auditorias
proteger la .
. L de seguridad
informacién
Introduccién de Registro de
. nuevas tecnologias implementaciones
Innovacion . L
- Independiente que aportan valor tecnologicas,
Tecnologica
agregado a la feedback de
empresa empleados

Gestion del Talento

Humano Independiente

Eficacia de las
practicas de gestion
de recursos humanos
en areas de
tecnologia

Encuestas de clima
laboral, tasas de
retencion y
satisfaccion del
personal

Nota: Elaboracion propia.

e Variables Dependientes:

Infraestructura Tecnoldgica: Se considera dependiente porque es el resultado de
las politicas y practicas de Tl adoptadas por la empresa. Su capacidad para soportar
operaciones eficientes depende de otros factores (variables independientes) como la

madurez de los procesos y la gestion del talento humano.
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Eficiencia Operativa: Es una medida de resultado que depende de la adecuada
implementacién y uso de la infraestructura tecnoldgica, asi como de la innovacion

tecnoldgica y la seguridad de la informacion.
e Variables Independientes:

Madurez de los Procesos: Se refiere al nivel de desarrollo y formalizacién de los
procedimientos internos de TI. Afecta directamente la eficiencia y seguridad de las

operaciones tecnoldgicas.

Seguridad de la Informacion: Impacta la infraestructura tecnoldgica al determinar

cOmo se protege contra riesgos y amenazas.

Innovacién Tecnoldgica: La introduccion de nuevas tecnologias puede modificar

la infraestructura existente y mejorar la eficiencia operativa.

Gestion del Talento Humano: Afecta la manera en que se maneja el recurso
humano en areas de tecnologia, influyendo en la eficiencia y la capacidad de innovacion.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resultados de la encuesta a clientes interno

Para la evaluacion de perspectivas de satisfaccion de los clientes internos se aplica
a una muestra de 27 personas.
1. ¢ Qué nos puedes decir sobre una herramienta CRM?

Tabla 2.

Resultado Pregunta 1 — Encuesta clientelas internos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Facilidad de uso 4 14.81%
Utilidad en gestion de clientes 8 29.63%
Optimizacion de procesos 10 37.04%
Eficacia y productividad 1 3.70%
Agilidad y rapidez 2 7.41%
Automatizacion y control 2 7.41%

Fuente: Elaboracién propia
Anélisis:

Las percepciones de los clientes internos sobre las herramientas CRM muestran que
la optimizacion de procesos es la caracteristica mas valiosa (37,04%), seguida de la utilidad
de gestion de clientes (29,63%). Sin embargo, areas como automatizacion y control
(7,41%) y eficiencia y productividad (3,7%) recibieron calificaciones mas bajas, lo que
indica que hay margen de mejora. La facilidad de uso, la flexibilidad y la velocidad también
fueron menos destacadas (14,81% y 7,41% respectivamente), lo que puede indicar que el
CRM no es especialmente facil de usar ni rapido. Este analisis muestra la necesidad de
centrarse en mejorar la eficiencia, la productividad y la automatizacion general de CRM

para maximizar la funcionalidad y satisfacer las necesidades de los usuarios.

2. ¢ Cuales consideras que son las Bondades de un sistema CRM?
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Tabla 3.

Resultado Pregunta 2 — Encuesta clientelas internos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Facilidad de uso 4 14.81%
Agilidad y rapidez 5 18.52%
Organizacion 4 14.81%
Optimizacién de procesos 12 44.44%
Eficacia y productividad 2 7.41%

Fuente: Elaboracion propia

Anadlisis:

Los resultados del sistema CRM muestran varias ventajas destacadas por los
usuarios. La optimizacion de procesos fue citada como el principal beneficio por el 44,44%
de las respuestas, lo que refleja la eficacia de mejorar las operaciones diarias y aumentar la
eficiencia. Ademas, los usuarios valoran muy positivamente la agilidad y la rapidez
(18,52%), indicando que valoran la capacidad del CRM para agilizar acciones y respuestas.
La organizacion y la facilidad de uso (ambas 14,81%) indican que el CRM ayuda a
organizar mejor la gestion de la informacion y las interacciones con los clientes, aunque
estas funciones pueden requerir mas atencion para ser plenamente efectivas. Finalmente,
solo el 7,41% de los usuarios apoyo la eficiencia y la productividad, lo que sugiere una

oportunidad para enfatizar cdmo CRM afecta directamente los resultados de una empresa.

3. ¢ Consideras que Microsoft Dynamics CRM es facil de usar?

Tabla 4.

Resultado Pregunta 3 — Encuesta clientelas internos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 24 88.89%
No 3 11.11%

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:
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Una encuesta interna sobre usabilidad del cliente de Microsoft Dynamics CRM
encontrd que la mayoria de los participantes (88,89%), con 24 encuestados encontraron el
sistema facil de usar, mostrando un gran aprecio por la interfaz y la funcionalidad del
sistema. Sin embargo, a una pequefia proporcion (11,11 %), es decir 3 respuestas le resulto
dificil su uso. Esto puede deberse a dificultades especificas o a necesidades de formacion
de un grupo mas reducido de usuarios. Este alto nivel de aceptacion indica que Microsoft
Dynamics CRM generalmente se percibe bien en términos de facilidad de uso, lo cual es

fundamental para la implementacion y el uso exitosos de cualquier sistema CRM.

4. ¢ Consideras que Microsoft Dynamics CRM puede ayudar a tu gestion en el

trabajo?

Tabla 5.

Resultado Pregunta 4 — Encuesta clientelas internos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 26 96.30%
No 1 3.70%

Fuente: Elaboracién propia

Andélisis:

La mayoria de los clientes internos encuestados (96,30%, 26 encuestados)
confirmaron que Microsoft Dynamics CRM ha mejorado significativamente su gestion del
trabajo y enfatizaron la eficacia del sistema para facilitar y mejorar las operaciones diarias
y la gestidn de las relaciones con los clientes. Sélo el 3,70% (1 respuesta) considerd que
no era Util para gestionar su trabajo, lo que puede indicar situaciones especificas donde el
sistema no cubre necesidades o potenciales areas de mejora. Estos resultados demuestran
la creencia generalizada de que Microsoft Dynamics CRM es una herramienta Gtil y

practica en el lugar de trabajo.

5. Enumere 3 aspectos relevantes de Microsoft Dynamcis CRM:
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Tabla 6.

Resultado Pregunta 5 — Encuesta clientelas internos

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Agilidad y rapidez 5 18.52%
Optimizacion de procesos 13 48.15%
Utilidad en gestion de clientes 4 14.81%
Facilidad de uso 4 14.81%
Organizacion 1 3.70%

Fuente: Elaboracion propia
Anélisis:

Segun encuestas internas a clientes, los tres aspectos mas importantes de Microsoft
Dynamics CRM son la optimizacion de procesos con el 48,15% de las respuestas,
destacando la capacidad del sistema para mejorar y hacer mas eficientes y rapidas las
operaciones comerciales, lo que representa el 18,52% de las respuestas. , enfatizando la
capacidad del sistema para acelerar los procesos y respuestas y el vinculo entre la gestion

de clientes y la facilidad de uso.

6. ¢Existen funciones que consideras que el sistema deberia tener y no tiene

actualmente?

Tabla 7.

Resultado Pregunta 6 — Encuesta clientelas internos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 14 51.85%
No 13 48.15%

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

Segun la investigacion, los clientes internos no necesitan muchas de las
comodidades que ofrece Microsoft Dynamics CRM. El 51,85% de los participantes (14

respuestas) creyo que el sistema tiene algunas funcionalidades que no estan disponibles
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actualmente, lo que indica que existen oportunidades de desarrollo y mejora de CRM,
quizés en areas especificas que no estan completamente cubiertas por la funcionalidad
actual. Sin embargo, el 48,15% (13 respuestas) considerd que el sistema cumple con todos
los requisitos, lo que indica una satisfaccion general con la funcionalidad actual de CRM.
Esta seccion presenta varias experiencias y expectativas de los usuarios que se pueden

explorar mas a fondo para identificar y priorizar posibles mejoras.

7. ¢Has experimentado problemas de rendimiento, como lentitud o caidas del

sistema?
Tabla 8.

Resultado Pregunta 7 — Encuesta clientelas internos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
1 4 14.81%
2 6 22.22%
3 6 22.22%
4 5 18.52%
) 6 22.22%

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

La encuesta sobre los problemas de Microsoft Dynamics CRM mostré6 una
distribucién mixta de las experiencias de los usuarios. El 14,81% de los encuestados
reportd pocos o ningun problema (1 punto), mientras que el resto se distribuy6
uniformemente en una escala de 1 a 5. El 18,52%, lo que indica que muchos usuarios
experimentan problemas de rendimiento que van desde menores hasta graves. Esto
demuestra la necesidad de investigar y abordar las causas fundamentales de estos
problemas para mejorar la estabilidad y eficiencia de CRM y brindar una experiencia mas

consistente y satisfactoria para todos los usuarios.

8. ¢Estas al tanto de las actualizaciones y mejoras que se realizan en el

sistema?
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Tabla 9.

Resultado Pregunta 8 — Encuesta clientelas internos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 15 55.56%
No 12 44.44%

Fuente: Elaboracion propia
Anélisis:

Segun la encuesta, poco mas de la mitad de los usuarios se comunican de forma
eficaz, ya que el 55,56% de los clientes internos (15 respuestas) conocen las actualizaciones
y mejoras de Microsoft Dynamics CRM. Sin embargo, el 44,44% de los encuestados (12
encuestados) indicaron que no estaban al tanto de estas actualizaciones, lo que muestra una
gran mejora en la estrategia de comunicacién del sistema para garantizar que todos los
usuarios estén completamente informados y puedan aprovechar las nuevas funciones y
optimizaciones. Esta seccion destaca la importancia de mejorar los canales de
comunicacion interna y cambiar las practicas de gestion para aumentar la adopcion de

CRM vy la satisfaccion del usuario.

9. ¢En una escala del 1 al 10, siendo 1 bajo y 10 alto, ¢cdémo calificarias la

atencion brindada por el Ejecutivo de Desarrollo de CRM?

Tabla 10.

Resultado Pregunta 9 — Encuesta clientelas internos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
10 10 37.04%
22.22%
14.81%
11.11%
7.41%

3.70%
3.70%

A 01l OO 0 N ©
R RN W RO

Fuente: Elaboracién propia
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Analisis:

El enfoque de los gerentes de desarrollo de CRM en los clientes internos refleja una
percepcion generalmente positiva. La mayoria de los usuarios (37,04% de 10 respuestas)
dieron la calificacion mas alta de 10, lo que indica que estaban muy satisfechos con el
soporte y el servicio. Ademas, el 22,22% de las personas califico el servicio con un 9, lo
que da la impresion de que el servicio es eficiente y eficaz. EI 14,81% le dioun 7, el 11,11%
un 8y el 7,41% un 6, pero las valoraciones se distribuyeron con menor frecuencia en la
zona media. Las calificaciones més bajas fueron 5, 4 y 3, cada una con 3,70%, lo que indica
que algunos usuarios estaban insatisfechos con el servicio que recibieron. Este desglose
resalta el éxito de un director en la prestacion de servicios que generalmente cumplen o
superan las expectativas de los usuarios, aunque todavia hay margen de mejora en areas

que pueden resultar en una calificacion mas baja.

10. ¢En una escala del 1 al 10, siendo 1 bajo y 10 alto, ¢como calificarias la

atencion brindada por el Ejecutivo de Desarrollo de CRM?

Tabla 11.

Resultado Pregunta 10 — Encuesta clientelas internos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
10 10 37.04%
9 6 22.22%
7 4 14.81%
8 3 11.11%
6 2 7.41%
5 1 3.70%
4 1 3.70%

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

La Tabla 11 muestra resultados similares a la evaluacion anterior y muestra como
los clientes internos calificaron caracteristicas o servicios no especificados en una escala
de 1 a 10. de las respuestas (10 respuestas) recibieron una puntuacién perfecta de 10, y el

22,22% de las respuestas (6 respuestas) obtuvo una puntuacién perfecta de 9. Las
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calificaciones también se dividen en niveles inferiores, pero menos comunes: el 14,81%
calificd 7, el 11,11% califico 8 y un porcentaje menor entre 6 y 4. Se necesitaban algunas
mejoras, enfatizando la necesidad de investigar y abordar las causas del nivel inferior. .

calificaciones para optimizar la experiencia para todos los usuarios.

Sugerencias

Los comentarios de los usuarios de sistemas CRM para compafiias de seguros
revelan varias preocupaciones y oportunidades de mejora, incluida la estabilidad y
funcionalidad del sistema, que a menudo se ve afectada por retrasos en el trabajo y mal
funcionamiento especificos, como la adicion incorrecta de funcionalidad adicional. Los
usuarios también notaron la falta de comunicacion sobre las actualizaciones y la
importancia de la capacitacion continua para adaptarse a los cambios que mejorarian el
rendimiento del sistema. Ademas, se llegd a un consenso sobre la subutilizacién de CRM
y se hicieron recomendaciones para un uso mas completo de CRM para aprovechar todo
su potencial e integrarse con el repositorio para mostrar datos de produccion reales. Se
recomienda utilizar una mesa de conferencias para mejorar la interaccion con el sistema,
de modo que la optimizacion y personalizacion se puedan discutir directamente con los

ejecutivos que utilizan el sistema a diario, esto aumentara la eficiencia y la productividad.

4.2. Resultados de la encuesta de atencion de requerimientos por parte Dpto.

Operaciones

Para la evaluacion de perspectivas con respecto a la atencion de requerimientos por
parte del Dpto. Operaciones, se aplica a una muestra de 42 personas.
1. ¢ En qué area desempefias tus labores?

Tabla 12.

Resultado Pregunta 1 — Encuesta de atencion de requerimientos

Area Frecuencia Porcentaje
Area financiera 12 28.57%
Area de operaciones 12 28.57%
Area comercial 9 21.43%
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Area administrativa 7 16.67%
Area de riesgos 2 4.76%

Fuente: Elaboracion propia
Anélisis:

Las encuestas de enfoque de necesidades muestran cémo se distribuyen las
responsabilidades de los empleados en las diferentes areas de la organizacion. Operaciones
y finanzas tienen el mayor nimero de empleados con un 28,57% (12 respuestas cada uno).
La parte comercial represento el 21,43% (9 respuestas) y la parte administrativa el 16,67%
(7 respuestas). Las &reas de riesgo son las menos representadas con un 4,76% (2
respuestas). Segun esta division, las areas financiera y operativa son el nucleo de la
empresa, lo que significa que estas areas son fundamentales para el funcionamiento y la

gestién general de la empresa.
2. ¢ Tu requerimiento solicitado al &rea de operaciones TICS fue atendido?

Tabla 13.

Resultado Pregunta 2 — Encuesta de atencion de requerimientos

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Sl 43 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

La encuesta sobre el conocimiento de los requisitos en las actividades de TIC
mostrd que todos los encuestados (100%) (43 encuestados) confirmaron que se cumplian
sus requisitos. Este resultado muestra la efectividad general del proceso de respuesta en el
sector TIC, lo cual es un indicador muy positivo de la capacidad de respuesta y efectividad
de la industria para satisfacer las necesidades de los usuarios internos. Este nivel de
desempefio indica que el departamento de TIC esta bien administrado y cumple con los

requisitos operativos de la organizacion.

3. ¢Como calificarias el tiempo de atencion de tu requerimiento?
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Tabla 14.

Resultado Pregunta 3 — Encuesta de atencidn de requerimientos

Satisfaccion

Frecuencia Porcentaje

TOTALMENTE SATISFECHO 22 51.16%
SATISFECHO 17 39.53%
TOTALMENTE INSATISFECHO 2 4.65%
INSATISFECHO 1 2.33%
NEUTRO 2 4.65%

la mayoria de los usuarios estan satisfechos con el servicio recibido. El 51,16% (22
personas) de los encuestados dijeron estar "completamente satisfechos™ mientras que el
39,53% (17 personas) dijeron estar "satisfechos™. . Sin embargo, una pequefia minoria
expreso su insatisfaccion: el 4,65% (2 encuestados) se sintié "nada insatisfecho™, el 2,33%
(1 encuestado) se sinti6 "insatisfecho”, otro 4,65% de los encuestados se sintié "neutral”.
Estos resultados muestran un alto nivel de satisfaccion general, pero también apuntan a la
necesidad de investigar y eliminar las causas de la insatisfaccion en una pequefia parte para

seguir mejorando la calidad de los servicios.

Fuente: Elaboracion propia

Anadlisis:

Segun una encuesta sobre satisfaccion con el tiempo de respuesta a las solicitudes,

solucion de tu requerimiento?

Tabla 15.

4. ¢En una escala de 1-10 como calificarias el nivel de tu satisfaccion en la

Resultado Pregunta 4 — Encuesta de atencion de requerimientos

Respuesta Frecuencia Porcentaje

10 25 58.14%
9 9 20.93%
8 5 11.63%
7 4 9.30%
4 1 2.33%
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Fuente: Elaboracion propia
Anélisis:

Segln los resultados de la encuesta, la mayoria de los usuarios estan muy
satisfechos con la solucién a sus necesidades. Sorprendentemente, el 58,14% de los
encuestados (25 encuestados) calificaron su satisfaccion como perfecta, mostrando un alto
respeto por el servicio. Ademas, el 20,93% de los encuestados (9 respuestas) lo califico
como 9, y el 11,63% de los encuestados (5 respuestas) - 8. De 8 a 10. El 9,30% de 4
respuestas recibio una calificacion de 7, lo que indica un alto nivel de satisfaccion. Solo el
2,33% (1 respuesta) expresO insatisfaccion consigo mismo, indicando el grado de
insatisfaccion. Estos resultados indican que la satisfaccion general al abordar las
necesidades es alta, aunque calificaciones méas bajas indican que todavia hay margen de

mejora en algunos aspectos del servicio para satisfacer plenamente a todos los usuarios.

5. ¢En una escala de 1-10 como calificarias al ejecutivo que atendi6 tu

requerimiento?

Tabla 16.

Resultado Pregunta 5 — Encuesta de atencion de requerimientos

Respuesta Frecuencia Porcentaje

10 26 60.47%
9 11 25.58%
8 3 6.98%
7 4 9.30%
4 1 2.33%

Fuente: Elaboracién propia
Anélisis:

Las encuestas de evaluacion realizadas a empleados cualificados de alto nivel
muestran que los encuestados estdn muy satisfechos. Sorprendentemente, el 60,47% de las
respuestas (26 respuestas) dieron la puntuacion mas alta de 10, lo que indica una evaluacién
positiva del desempefio de los altos directivos. Ademas, el 93,03% de los usuarios se

mostro muy satisfecho con el servicio recibido, calificando a los altos directivos con 8 o
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mas, mientras que el 25,58% (11 respuestas) lo califico con 9. Hay algun grado de
insatisfaccion, mientras que el 9,30% de 4 respuestas dio una puntuacion. de 7 indica
satisfaccion moderada. Estos resultados resaltan la efectividad del personal y su capacidad
para satisfacer las necesidades de los usuarios y resaltan la importancia de abordar y
comprender las razones de las calificaciones bajas para mejorar la experiencia de todos los

clientes.

4.3. Resultados de la encuesta de atencién de satisfaccion de servicio area de

Infraestructura

Para la evaluacion de perspectivas de satisfaccion de servicio en el area de

Infraestructura, se aplica a una muestra de 75 personas.

1. ¢ Como calificaria la efectividad de la solucion proporcionada por el equipo

de soporte técnico para su problema?

Tabla 17.

Resultado Pregunta 1 — Encuesta de atencion de satisfaccion de servicio area de

Infraestructura

Nivel de Satisfaccion Frecuencia Porcentaje

Muy satisfecho 40 53.33%
Satisfecho 28 37.33%
Neutral 7 9.33%

Fuente: Elaboracién propia
Anélisis:

Los resultados de la encuesta sobre la eficacia de las soluciones proporcionadas por
los equipos de soporte técnico en el campo de la infraestructura mostraron que los
encuestados estaban muy satisfechos con las soluciones. La resolucion de su problema fue
calificada como "Muy satisfactoria™ por el 53,33% (40 respuestas), lo que es un claro
respaldo al desempefio del equipo de soporte. Ademas, el 37,33% de las respuestas (28 de
ellas) fueron calificadas como "satisfechas", correspondiendo a un 90,66% de usuarios que

expresaron satisfaccion. ElI 9,33% de los encuestados (7 encuestados) mantuvo una
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posicién neutral y no se inclind por opiniones positivas 0 negativas. Estos datos muestran
que el equipo de soporte técnico es mayoritariamente eficaz a la hora de cumplir con las
expectativas de los usuarios, aunque una minoria neutral puede indicar que la calidad del

servicio necesita mejoras y mejoras continuas.

2. ¢ El personal de infraestructura técnico fue amable y profesional durante la

interaccion?
Tabla 18.

Resultado Pregunta 2 — Encuesta de atencion de satisfaccion de servicio area de

Infraestructura
Comportamiento Frecuencia Porcentaje
Muy amable y profesional 41 56.94%
Amable y profesional 26 36.11%
Neutral 5 6.94%

Fuente: Elaboracién propia
Anélisis:

Los resultados de la encuesta sobre el comportamiento del equipo de soporte
técnico mostraron que la mayoria de las reacciones de los participantes fueron positivas.
El 56,94% (41 respuestas) calificoé al personal como "muy amable y profesional”,
destacando un alto nivel de cortesia y profesionalidad. Ademas, el 36,11% de las respuestas
(26 respuestas) describieron el comportamiento como "amable y profesional”, con un
impresionante 93,05% de percepcion positiva. Solo el 6,94% de las respuestas (5
respuestas) fueron "neutrales™ y no expresaron una opinion firme sobre el comportamiento
positivo o negativo. Estos resultados muestran que el equipo de soporte no sélo es eficiente
a la hora de resolver problemas técnicos, sino que también trata bien a los usuarios. Ambos

aspectos son esenciales para mantener un entorno de trabajo colaborativo y productivo.

3. ¢ El tiempo de respuesta a su solicitud fue satisfactorio?
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Tabla 19.

Resultado Pregunta 3 — Encuesta de atencion de satisfaccion de servicio area de

Infraestructura
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy amable y profesional 16 21.05%
Amable y profesional 8 10.53%
Satisfactorio 29 38.16%
Muy satisfactorio 20 26.32%
Neutral 3 3.95%

Fuente: Elaboracion propia
Andlisis:

Una encuesta de satisfaccion sobre el tiempo de respuesta de los equipos de soporte
técnico de infraestructura arrojé comentarios generalmente positivos. EI 26,32% (20
respuestas) del tiempo de respuesta se califico como “muy satisfecho” y el 38,16% (29
respuestas) del tiempo de respuesta se calificd como “satisfactorio”, un total de 64,48% de
los usuarios se mostraron satisfechos con la rapidez de atencion. Ademas, el 21,05% (16
encuestados) describid el servicio como "muy amable y profesional™, mientras que el
10,53% (8 encuestados) describio el servicio como "muy amable y profesional”, indicando
un alto nivel de profesionalidad en la transaccion. Solo el 3,95% de las tres respuestas
fueron "neutrales”, es decir, no tenian una opinién ni positiva ni negativa sobre el tiempo
de respuesta. Estos datos resaltan la eficiencia y amabilidad del equipo, pero también

muestran que la calidad del servicio es mas importante que la velocidad de respuesta.

4. ¢ Con qué frecuencia utilizas la herramienta de gestion de incidencias para

reportar problemas o consultas?

Tabla 20.

Resultado Pregunta 4 — Encuesta de atencidén de satisfaccion de servicio area de

Infraestructura

Frecuencia  Frecuencia de Respuesta Porcentaje
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Rara vez 34 44.74%

Semanalmente 18 23.68%
Mensualmente 13 17.11%
Diariamente 11 14.47%

Fuente: Elaboracion propia
Anélisis:

Segun una encuesta realizada en el ambito de la infraestructura, la mayoria de los
usuarios solo la utilizan de forma esporadica. El 44,74% de los encuestados (34
encuestados) dijeron que "rara vez" utilizan la herramienta, sugiriendo que la utilizan con
frecuencia, posiblemente porque los problemas son menores o prefieren otras formas de
comunicacion. El 23,68% (18 respuestas) lo utiliza “semanalmente”, seguido del 17,11%
(13 respuestas) “mensualmente” y el 14,47% (11 respuestas) lo utiliza “diariamente”. Estos
datos muestran cambios en la frecuencia de uso que pueden verse influenciados por la tarea
del usuario, su confianza en la herramienta o la efectividad percibida de la herramienta para

resolver incidentes.

5. ¢Cémo calificaria la claridad y la utilidad de las instrucciones

proporcionadas por el equipo de soporte técnico?

Tabla 21.

Resultado Pregunta 5 — Encuesta de atencion de satisfaccion de servicio area de

Infraestructura
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Claras y utiles 42 55.26%
Muy claras y utiles 23 30.26%
Neutral 11 14.47%

Fuente: Elaboracién propia
Analisis:

Los comentarios de los usuarios sobre las instrucciones del equipo de soporte

técnico de infraestructura han sido muy positivos. Un enorme 55,26% de los encuestados
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(42 respuestas) califico las instrucciones como "claras y utiles”, y un impresionante 30,26%
(23 respuestas) califico las instrucciones como “claras y dtiles”, con un 85,52% de los
encuestados dando una evaluacion positiva de las calidad. informacion proporcionada. El
14,47% (11 respuestas) se posiciond como "neutral”, indicando que aunque la mayoria de
las personas estan satisfechas, algunos usuarios pueden no encontrar las instrucciones del
todo claras o Utiles. Esta retroalimentacion es fundamental para continuar mejorando la
forma en que el soporte técnico se comunica y ayuda a los usuarios, esforzandose

constantemente por mejorar la claridad y la eficiencia.
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CAPITULO V PROPUESTA
PLAN ESTRATEGICO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

1. RESUMEN EJECUTIVO

La Planificacion Estratégica de Tecnologias de la Informacion esté disefiada en funcion de
los objetivos estratégicos de la empresa de seguros, con el proposito de guiar a la Direccion
de Tecnologias de la Informacion en los proximos cinco afios, alineada con la vision

estratégica institucional.

Para desarrollar este proceso se emple6 una metodologia que comprende las siguientes
etapas: (1) Diagnostico inicial, (2) Analisis del entorno, (3) Definicién de objetivos
estratégicos, (4) Planificacion de inversiones, (5) Implementacion de proyectos, y (6)

Monitoreo y evaluacion.

En el Diagnostico Inicial se realizd una evaluacion exhaustiva de la infraestructura
tecnoldgica, los procesos internos y la gestion del talento humano en la empresa. Se
identificaron las fortalezas, debilidades y éreas criticas de mejora que afectan la capacidad

de la empresa para competir en un entorno digital en constante evolucion.

El Analisis del Entorno implico la evaluacion de factores tanto internos como externos.
Internamente, se revisaron las capacidades tecnolégicas, la madurez de los procesos y la
eficiencia de la gestion del talento humano. Externamente, se analizaron las tendencias del
mercado, los avances tecnoldgicos y las condiciones regulatorias, lo cual permitio

identificar oportunidades de mejora y posibles amenazas.

En la Definicion de Objetivos Estratégicos se establecieron metas claras y alineadas con
la mision y vision de la empresa de seguros. Estos objetivos se centraron en fortalecer la
infraestructura tecnologica, mejorar la eficiencia operativa, garantizar la seguridad de la

informacion y fomentar la innovacion continua.

La Planificacion de Inversiones determind las prioridades de inversién en TI, asignando
recursos financieros a proyectos clave que tendran un impacto significativo en los objetivos
estratégicos. Esta etapa también incluyé la evaluacion de riesgos y la identificacion de

tecnologias clave para la empresa.
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Durante la Implementacion de Proyectos, se desarroll6 un cronograma detallado para la
ejecucion de las iniciativas priorizadas, definiendo roles y responsabilidades,
seleccionando proveedores y planificando la gestion del cambio para asegurar la adopcion

efectiva de las nuevas tecnologias.

Finalmente, en el Monitoreo y Evaluacion, se establecieron mecanismos de seguimiento
mediante indicadores clave de rendimiento (KPIs) y objetivos y resultados clave (OKRs)
para medir el impacto de las iniciativas tecnologicas en la eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente, ajustando el plan segun sea necesario.

Este plan estratégico es fundamental para garantizar que las tecnologias de la informaciéon
en la empresa de seguros no solo respalden las operaciones actuales, sino que también

impulsen su crecimiento y competitividad en el futuro.
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2. INTRODUCCION

La Empresa de Seguros se encuentra en una posicién crucial dentro del sector asegurador
ecuatoriano, enfrentando desafios constantes que exigen un enfoque innovador y eficiente
en la gestion de sus operaciones. En un entorno cada vez mas competitivo y regulado, la
empresa ha reconocido la importancia de alinear sus recursos tecnologicos con sus

objetivos estratégicos para mantener su liderazgo en el mercado.

Con la mision de proteger a las familias y empresas ecuatorianas, la empresa se ha
comprometido a optimizar sus procesos internos y mejorar la calidad de sus servicios a
través de la adopcion de tecnologias de la informacién (TI). Este enfoque no solo busca
garantizar la eficiencia operativa, sino también impulsar la innovacion y mejorar la

experiencia del cliente.

En linea con su vision de ser una compaiiia lider en servicio e innovacion, la Empresa de
Seguros ha desarrollado un Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion. Este plan
tiene como misién "fortalecer la infraestructura tecnologica y la innovacion, asegurando
que la empresa de seguros sea capaz de adaptarse y prosperar en la era digital, mejorando
la calidad del servicio y la experiencia del cliente”.

Este plan estratégico representa un compromiso firme de la empresa para integrar las
mejores practicas de gestion de TI, priorizar las inversiones en tecnologia y fomentar un
entorno que apoye la innovacion continua. A través de su implementacion, la Empresa de
Seguros busca no solo mejorar su eficiencia interna, sino también consolidarse como un
referente en el sector asegurador, destacandose por su capacidad de adaptacion y su

enfoque en la satisfaccion del cliente.
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3. DESARROLLO DEL PLAN ESTRATEGICO

Para estructurar adecuadamente los esfuerzos de mejoray alineacién tecnoldgica dentro de

la empresa de seguros, se ha desarrollado un Plan Estratégico de Tecnologias de la

Informacion siguiendo una metodologia rigurosa y ordenada. Este proceso se llevé a cabo

a traves de diversas etapas, cada una disefiada para asegurar que las decisiones y acciones

tomadas estén alineadas con los objetivos estratégicos de la empresa y que maximicen el

impacto positivo de las tecnologias en las operaciones diarias.

1.

Diagnostico Inicial: Se realizd una evaluacion exhaustiva de la infraestructura
tecnoldgica actual, los procesos internos y la gestion del talento humano. Esta etapa
incluyé la recopilacion de datos mediante encuestas, entrevistas y revisiones
documentales para identificar fortalezas, debilidades y areas criticas de mejora.
Anélisis del Entorno: Se examind tanto el entorno interno como el externo de la
empresa. Internamente, se evaluaron las capacidades tecnoldgicas, la madurez de
los procesos, y la gestion del talento humano. Externamente, se analizaron las
tendencias del mercado, avances tecnoldgicos, y la competencia, asi como los
cambios regulatorios relevantes.

Definicion de Objetivos Estratégicos: Basado en el diagnostico y analisis previos,
se definieron los objetivos estratégicos de TI. Estos objetivos se alinearon con la
vision y mision de la empresa de seguros, buscando fortalecer la infraestructura
tecnoldgica, mejorar la eficiencia operativa y fomentar la innovacion.
Planificacién de Inversiones: Se desarroll6 un plan de inversion que prioriza los
proyectos de T1 segiin su impacto en los objetivos estratégicos. Esta etapa implico
la asignacion de recursos financieros, la evaluacién de riesgos y la identificacion
de tecnologias clave para la empresa.

Implementacion de Proyectos: Se elaboré un cronograma detallado para la
implementacion de las iniciativas priorizadas. Esta etapa incluyo la definicion de
roles y responsabilidades, la seleccion de proveedores, y la planificacion de la
gestién del cambio para asegurar la adopcion efectiva de las nuevas tecnologias.
Monitoreo y Evaluacion: Se establecieron mecanismos de seguimiento y control
para evaluar el progreso de los proyectos de TI. Se utilizaron KPIs y OKRs para
medir el impacto de las iniciativas en la eficiencia operativa y la satisfaccion del

cliente, ajustando el plan segln sea necesario.
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4. DIRECCION ESTRATEGICA INSTITUCIONAL

La Empresa de Seguros para los proximos afios reconoce que el sector asegurador, tanto
a nivel nacional como internacional, se encuentra en medio de una transformacion
profunda, impulsada por avances tecnoldgicos, cambios regulatorios, y la creciente
demanda de servicios personalizados y digitales. Este entorno dinamico y en constante
evolucion presenta tanto desafios como oportunidades, exigiendo a las empresas del
sector una capacidad de adaptacion y respuesta agil.

En este contexto, la Empresa de Seguros se compromete a liderar esta transformacion,
consolidandose como una aseguradora innovadora que no solo protege a sus clientes,
sino que también les ofrece soluciones que se adaptan a sus necesidades cambiantes,
utilizando tecnologias de vanguardia. La empresa busca no solo responder a las
exigencias actuales, sino también anticiparse a las futuras, asegurando su posicién

como un referente en el mercado.

La Empresa de Seguros se propone implementar un Plan Estratégico de Tecnologias de
la Informacidon que impulse una transformacion digital integral. Este plan esté disefiado
para fortalecer la infraestructura tecnoldgica, mejorar la eficiencia operativa y fomentar
la innovacion, con el objetivo de ofrecer un servicio de calidad superior, agil y alineado

con las expectativas de los clientes en la era digital.

De esta manera, la estrategia para los proximos afios plantea un crecimiento sostenible,
centrado en la mejora continua de los servicios actuales, la incorporacién de nuevas
tecnologias, y la ampliacion de la oferta de seguros digitales. Esto permitira a la
Empresa de Seguros no solo mantenerse competitiva en un mercado cada vez mas
exigente, sino también consolidarse como la aseguradora preferida, conocida por su

capacidad para innovar y adaptarse a las necesidades de sus clientes y del entorno.
1.1. Mision Institucional

Proteger y asegurar el bienestar de las familias y empresas ecuatorianas mediante
soluciones de seguros innovadoras, adaptadas a sus necesidades, contribuyendo al
desarrollo economico y social del pais con un enfoque en la excelencia operativa y el

servicio al cliente.

1.2. Visién Institucional
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Ser la compaiiia de seguros lider en innovacion y servicio en el Ecuador, reconocida por
su capacidad para anticipar y satisfacer las necesidades cambiantes de sus clientes, con
soluciones tecnoldgicas de vanguardia que generen confianza y seguridad.

1.3. Valores Institucionales

e Integridad: Actuamos con transparencia, ética y responsabilidad en todas nuestras
acciones.

e Innovacion: Fomentamos un ambiente de creatividad y mejora continua,
adoptando tecnologias avanzadas para ofrecer soluciones de seguros efectivas.

e Compromiso: Estamos dedicados a proteger a nuestros clientes y a contribuir al
bienestar de la sociedad ecuatoriana.

e Excelencia: Buscamos la perfeccion en cada uno de nuestros procesos y servicios,
asegurando la satisfaccion del cliente.

e Adaptabilidad: Respondemos agilmente a los cambios del entorno, anticipando las
necesidades del mercado y de nuestros clientes.

1.4. Propdsito Estratégico Institucional

Consolidar a la Empresa de Seguros como la aseguradora de referencia en el Ecuador,
mediante la integracion de tecnologias avanzadas que permitan optimizar la eficiencia
operativa, mejorar la experiencia del cliente, y ofrecer productos de seguros personalizados

y accesibles.

1.5. Pilares Estratégicos

Transformacion Digital: Incorporar tecnologias emergentes que permitan

optimizar los procesos y ofrecer servicios innovadores.

e Centrado en el Cliente: Desarrollar y ofrecer soluciones de seguros que se ajusten
a las necesidades y expectativas de los clientes.

e Eficiencia Operativa: Mejorar continuamente los procesos internos para
maximizar la productividad y reducir costos.

e Gestion del Talento Humano: Fomentar un ambiente de trabajo que promueva el
desarrollo profesional y el compromiso del personal con la mision institucional.

e Sostenibilidad y Responsabilidad Social: Contribuir al desarrollo econémico y

social del pais, operando de manera responsable y sostenible.
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1.6. Objetivos Estratégicos Institucionales

e Mejorar la infraestructura tecnoldgica: Implementar un plan estratégico de Tl
que fortalezca la capacidad tecnoldgica de la empresa, permitiendo la adopcion de
soluciones digitales innovadoras.

e Aumentar la satisfaccion del cliente: Desarrollar y mejorar productos y servicios
que se alineen con las expectativas cambiantes de los clientes, optimizando la
experiencia del usuario.

e Incrementar la eficiencia operativa: Optimizar los procesos internos mediante la
automatizacion y el uso de herramientas tecnoldgicas avanzadas, reduciendo
tiempos de respuesta y costos operativos.

e Fomentar la innovacion continua: Crear un entorno que promueva la creatividad
y la adopcidén de nuevas ideas y tecnologias que impulsen la diferenciacion en el
mercado.

e Desarrollar el talento humano: Implementar programas de formacion y desarrollo
profesional que aseguren que el personal esté capacitado y comprometido con los
objetivos estratégicos de la empresa.

e Garantizar la sostenibilidad: Integrar précticas responsables y sostenibles en
todas las operaciones de la empresa, contribuyendo al bienestar social y ambiental
del Ecuador.

1.7. Mapa Estratégico General

Perspectiva Financiera

o Objetivo Estratégico 1: Aumentar la rentabilidad a través de la optimizacion de

los procesos internos y la implementacién de nuevas tecnologias.

o Objetivo Estratégico 2: Incrementar la cuota de mercado mediante la oferta de

productos de seguros innovadores y personalizados.
Perspectiva del Cliente

o Objetivo Estratégico 3: Mejorar la satisfaccion del cliente ofreciendo servicios

agiles, personalizados y accesibles a través de canales digitales.

o Objetivo Estratégico 4: Fortalecer la lealtad del cliente a través de la creacion de

una experiencia de usuario superior, utilizando tecnologias avanzadas.
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Perspectiva de Procesos Internos

Objetivo Estratégico 5: Optimizar los procesos operativos mediante la
automatizacion y la digitalizacion, reduciendo los tiempos de respuesta y los costos

operativos.

Objetivo Estratégico 6: Asegurar la seguridad de la informacién y la privacidad
de los datos mediante la implementacion de sistemas robustos de gestion de riesgos

y ciberseguridad.

Objetivo Estratégico 7: Fomentar la innovacion continua a través de la integracion

de tecnologias emergentes como 1Ay big data.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Objetivo Estratégico 8: Desarrollar y capacitar al talento humano en competencias
digitales y gestion del cambio, asegurando que el personal esté preparado para

enfrentar los desafios tecnolégicos.

Objetivo Estratégico 9: Crear una cultura organizacional que promueva la
innovacion, la mejora continua y el compromiso con los objetivos estratégicos de

la empresa.

Objetivo Estratégico 10: Implementar una gobernanza de TI efectiva que asegure

la alineacion de los proyectos tecnoldgicos con la estrategia global de la empresa.

Relaciones entre los Objetivos

1. Aprendizaje y Crecimiento: Las iniciativas de formacién y desarrollo del talento

humano, junto con la promocién de una cultura de innovacion, son fundamentales
para asegurar que el personal esté preparado y motivado para implementar los

cambios necesarios en los Procesos Internos.

Procesos Internos: La optimizacion de procesos y la mejora de la seguridad de la
informacidn impactan directamente en la Satisfaccion del Cliente, al proporcionar
servicios mas rapidos, seguros y personalizados. La innovacion continua permite

desarrollar nuevas ofertas que mejoran la propuesta de valor para los clientes.
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3. Clientes: La mejora en la satisfaccion y lealtad del cliente lleva a un aumento en la
Cuota de Mercado y la Rentabilidad, cerrando asi el ciclo estratégico y

garantizando el éxito financiero de la empresa.

1.8. Modelo de Negocio

El modelo de negocio de la empresa de seguros se centra en ofrecer soluciones
aseguradoras innovadoras y adaptadas a las necesidades del mercado ecuatoriano,
aprovechando las tecnologias de la informacion para optimizar operaciones y mejorar la

experiencia del cliente.

1. Segmentos de Clientes:
o Familias ecuatorianas que buscan proteccion integral para sus bienes y
salud.
o Empresas medianas y grandes que requieren seguros personalizados para
operaciones, bienes, y empleados.
o Pymes que necesitan seguros adaptados a su tamafio y capacidad financiera.
o Clientes digitales que prefieren servicios aseguradores a través de
plataformas en linea.
2. Propuesta de Valor:
o Ofrecer productos de seguros personalizados y flexibles que se adaptan a
las necesidades especificas de los clientes.
o Proveer un servicio de atencion al cliente superior, caracterizado por la
rapidez y la personalizacion.
o Innovar constantemente en productos y servicios a través del uso de
tecnologias avanzadas como inteligencia artificial y analisis de datos.
3. Canales de Distribucion:
o Venta directa a través de sucursales fisicas ubicadas estratégicamente.
o Plataformas digitales y aplicaciones mdviles que permiten la contratacién y
gestion de seguros en linea.
o Colaboracién con corredores de seguros y agentes externos para alcanzar
un mayor mercado.
4. Relacion con los Clientes:
o Atencion personalizada a través de ejecutivos de cuenta y servicio al cliente
disponible 24/7.
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o Herramientas de autoservicio en linea para gestion de pélizas y reclamos.
o Programas de fidelizacion y educacion financiera para mantener una
relacion a largo plazo con los clientes.
5. Fuentes de Ingresos:
o Primas de seguros pagadas por clientes individuales y corporativos.
o Ingresos por productos financieros adicionales como seguros de vida y
ahorro.
o Ingresos por servicios adicionales, como consultoria en gestion de riesgos
para empresas.
6. Recursos Clave:
o Infraestructura tecnoldgica avanzada que soporte la operacion diaria y los
servicios en linea.
o Talento humano especializado en seguros, tecnologia y atencion al cliente.
o Alianzas estratégicas con proveedores tecnolédgicos y reaseguradoras.
o Base de datos robusta y segura que permita la personalizacion de productos
y servicios.
7. Actividades Clave:
o Desarrollo e innovacion de productos aseguradores utilizando analisis de
datos y tecnologia.
o Gestion y optimizacion continua de la infraestructura tecnologica y
procesos internos.
o Capacitacién continua del personal para asegurar un servicio de calidad.
o Estrategias de marketing y ventas dirigidas a captar nuevos clientes y
retener los actuales.
8. Socios Clave:
o Proveedores tecnolégicos que aseguren la actualizacion constante de los
sistemas.
o Reaseguradoras que permitan gestionar el riesgo financiero.
o Alianzas con fintech y otras empresas tecnoldgicas para innovar en
Servicios.
o Agentesy corredores de seguros que actian como intermediarios.
9. Estructura de Costos:
o Inversion en tecnologia y sistemas de informacion.

o Costos operativos asociados con la gestion y venta de seguros.
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1.9.

Gastos en marketing y desarrollo de marca.

Costos asociados con la formacién y retencion del talento humano.

Alineamiento Integral de los objetivos estratégicos

A continuacion, se muestra el cuadro de Alineamiento Integral de los Objetivos

Estratégicos, que conecta la mision, vision, valores, pilares y objetivos estratégicos de la

empresa de seguros para garantizar la coherencia en la ejecucion del Plan Estratégico de

MISION VISION VALORES PILARES PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO

N Aumentar la rentabilidad en un
Financiera
10% anual
Incrementar la satisfaccion del
Proteger a las familias y Cliente cliente en un 15%y la retencion
empresas ecuatorianas, de clientes en un 10%
ofreciendo soluciones de Ser la compaiiia lider en servicio |  Innovacion, Transparencia, Innovacion Tecnoldgica, Optimizar los procesos de

seguros que se adapten a sus

necesidades, contribuyendo al

desarrollo econémico, social y
sostenible del pais.

e innovacion, recomendada por
9 de cada 10 clientes.

Compromiso, Servicio de
Excelencia

Satisfaccion del Cliente,
Seguridad de la Informacion

Procesos Internos

gestion de reclamaciones,
reduciendo los tiempos en un
20%

Aprendizaje y Crecimiento

Desarrollar un programa de
capacitacion en nuevas
tecnologias para el 100% del
personal operativo

DEFINICION ESTRATEGICA DE LA DIRECCION DE TECNOLOGIADE
LA INFORMACION

1.10. Definicion de componentes Estratégicos de TI (Mision, Vision,

Valores)

MISION: "Proteger a las familias y empresas ecuatorianas mediante la implementacion de

tecnologias de la informacion seguras e innovadoras, que optimicen la gestion operativa,

fortalezcan la infraestructura tecnolégica y mejoren la experiencia del cliente,

contribuyendo al desarrollo sostenible de la empresa de seguros.”

VISION: "Convertirnos en el principal motor tecnoldgico de la empresa de seguros,

liderando la transformacion digital y asegurando que nuestras soluciones tecnoldgicas

apoyen el crecimiento sostenible, la competitividad y la capacidad de adaptacion de la

organizacion en un entorno digital dinamico."

VALORES:
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1. Compromiso con la Innovacién: Promover la constante evolucion de nuestras
soluciones tecnoldgicas, buscando siempre la vanguardia en herramientas y
procesos que impulsen la eficiencia y la calidad del servicio.

2. Seguridad y Confiabilidad: Priorizar la integridad y proteccion de la informacion
en cada aspecto de nuestras operaciones tecnoldgicas, manteniendo altos estandares
de seguridad.

3. Excelencia en el Servicio: Enfocarnos en la optimizacion de la infraestructura
tecnoldgica para brindar un servicio agil, eficiente y de alta calidad que responda a
las necesidades de nuestros clientes internos y externos.

4. Orientacion al Cliente: Desarrollar y mantener tecnologias que mejoren la
satisfaccion del cliente y fortalezcan las relaciones a largo plazo, asegurando que
todas las soluciones estén alineadas con las expectativas y necesidades de los
usuarios.

5. Colaboraciony Trabajo en Equipo: Fomentar una cultura de colaboracién entre
todos los departamentos, integrando las tecnologias de la informacion con los
objetivos y estrategias empresariales.

6. Flexibilidad y Adaptabilidad: Mantener una infraestructura tecnoldgica agil que
pueda adaptarse rapidamente a los cambios del entorno y a las demandas del
mercado, asegurando la sostenibilidad y la relevancia de la empresa a largo plazo.

1.11. Objetivos Estratégicos de Tecnologia

Los objetivos estratégicos de Tl para la empresa de seguros durante el periodo 2024 — 2027

son.

Fortalecer la Infraestructura Tecnol6gica: Garantizar que la infraestructura tecnolédgica
de la empresa de seguros esté alineada con las necesidades del negocio, permitiendo la
operacion eficiente y segura de los sistemas criticos. Esto incluye la actualizacion continua
de hardware, software, y la implementacion de practicas avanzadas de seguridad de la
informacion para proteger los datos de los clientes y cumplir con los estandares

regulatorios.

Apoyar la Innovacion y la Mejora Continua: Implementar y gestionar soluciones
tecnoldgicas que impulsen la innovacion dentro de la empresa, facilitando la creacion de

productos y servicios mas personalizados y eficientes. Esto incluye el desarrollo de
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capacidades en big data, inteligencia artificial y automatizacion de procesos, para mejorar

la toma de decisiones y la experiencia del cliente.

Optimizar la Gestion de Recursos Humanos en T1: Desarrollar estrategias que mejoren
la gestion del talento humano en el area de T, asegurando que el personal cuente con las
competencias necesarias para manejar tecnologias emergentes. Esto abarca programas de
formacion continua, gestion del cambio y el fortalecimiento de una cultura organizacional

que promueva la innovacion y la adaptacion a nuevas tecnologias.

Alinear la Estrategia de T1 con los Objetivos del Negocio: Asegurar que todas las
iniciativas tecnoldgicas estén directamente alineadas con los objetivos estratégicos de la
empresa de seguros, contribuyendo al crecimiento sostenible y la competitividad en el
mercado. Esto implica una colaboracion estrecha entre las areas de negocio y Tl para

desarrollar proyectos que generen valor tangible para la organizacion y sus clientes.

1.12. Analisis Interno de Tendencias Tecnoldgicas y Percepcion del

Usuariol. Area de Desempefio Laboral
o Pregunta: ¢En qué area desempefias tus labores?

e Anadlisis: ElI 28,57% de los empleados encuestados trabaja en las &reas de
operaciones y finanzas, siendo las mas representativas. EI area comercial ocupa un
21,43%, mientras que el area administrativa tiene un 16,67%. El area de riesgo es
la menos representada con un 4,76%. Esto resalta la importancia de enfocar las
mejoras tecnoldgicas en las areas de operaciones y finanzas, que son cruciales para

el funcionamiento de la empresa.
2. Atencion de Requerimientos en el Area de Operaciones TICS
e Pregunta: ;Tu requerimiento solicitado al area de operaciones TICS fue atendido?

o Anadlisis: ElI 100% de los encuestados confirmé que sus requerimientos fueron
atendidos, lo que demuestra la alta efectividad del equipo de operaciones TICS en

la gestion de solicitudes.
3. Satisfaccion con el Tiempo de Respuesta

« Pregunta: ;Qué tan satisfecho estas con el tiempo de respuesta a tus solicitudes?
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Analisis: El 51,16% de los usuarios expresé estar completamente satisfecho,
mientras que el 39,53% se declar¢ satisfecho. Un 4,65% se mostré neutral y un
2,33% insatisfecho. Aunque la mayoria esta satisfecha, estos resultados indican que

aun hay margen para mejorar el tiempo de respuesta.

4. Satisfaccion con la Solucién de Requerimientos

Pregunta: ¢Qué tan satisfecho estds con la solucion proporcionada a tu

requerimiento?

Anélisis: Un 58,14% califico su satisfaccion con la solucion como excelente,
seguido por un 20,93% que la consideré muy buena. S6lo un 2,33% se manifestd
insatisfecho. Esto refleja un alto nivel de competencia en la resolucion de

problemas, aunque algunas areas podrian beneficiarse de mejoras adicionales.

5. Evaluacion del Ejecutivo de Soporte

Pregunta: ;Como calificarias al ejecutivo que atendié tu requerimiento?

Anélisis: El 60,47% de los encuestados otorgd la maxima calificacion al ejecutivo
de soporte, con un 25,58% calificandolo con un 9. La satisfaccion general es alta,

aunque un pequerfio porcentaje podria beneficiarse de un servicio mejorado.

6. Efectividad del Equipo de Soporte Técnico

Pregunta: ;Qué tan efectiva fue la solucion proporcionada por el equipo de soporte

técnico?

Analisis: Un 53,33% de los encuestados califico la solucibn como muy
satisfactoria, mientras que un 37,33% la encontrd satisfactoria. S6lo un 9,33%
mantuvo una posicion neutral, indicando que el equipo de soporte técnico

generalmente cumple con las expectativas.

7. Profesionalismo del Personal de Infraestructura Técnica

Pregunta: ¢ El personal de infraestructura técnico fue amable y profesional durante

la interaccion?

Analisis: Un 56,94% califico al personal como muy amable y profesional, mientras
que un 36,11% los considerd amables y profesionales. S6lo un 6,94% permanecio

neutral, lo que indica un alto nivel de profesionalismo en las interacciones.
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8. Satisfaccion con el Tiempo de Respuesta del Soporte Técnico

Pregunta: ¢El tiempo de respuesta a su solicitud fue satisfactorio?

Anélisis: Un 26,32% de los encuestados se mostré muy satisfecho con el tiempo de
respuesta, mientras que un 38,16% lo considerd satisfactorio. Un 14,47% se mostro
insatisfecho, sugiriendo que aunque la mayoria estad contenta, algunos usuarios

perciben que el tiempo de respuesta podria mejorar.

9. Frecuencia de Uso de la Herramienta de Gestion de Incidencias

Pregunta: ;Con qué frecuencia utilizas la herramienta de gestion de incidencias

para reportar problemas o consultas?

Analisis: El 44,74% de los usuarios indico que rara vez utiliza la herramienta, lo
que sugiere que los problemas reportados pueden no ser frecuentes o que prefieren
otros métodos de comunicacion. Un 23,68% la usa semanalmente, un 17,11%

mensualmente, y un 14,47% diariamente.

10. Claridad y Utilidad de las Instrucciones del Soporte Técnico

Pregunta: /Cémo calificaria la claridad y la utilidad de las instrucciones

proporcionadas por el equipo de soporte técnico?

Analisis: Un 55,26% califico las instrucciones como claras y Utiles, mientras que
un 30,26% las encontrd claras pero no tan dtiles. Un 14,47% se mantuvo neutral,
sugiriendo que aunque las instrucciones son generalmente bien recibidas, hay

espacio para mejorar su utilidad practica.

11. Percepcion General sobre las Herramientas CRM

Pregunta: ;Cual es tu percepcion general sobre las herramientas CRM utilizadas?

Analisis: El 37,04% considera que la optimizacion de procesos es la caracteristica
mas valiosa, seguida por la utilidad en la gestion de clientes con un 29,63%. Sin
embargo, areas como la automatizacion y el control (7,41%) y la eficiencia y
productividad (3,7%) recibieron calificaciones mas bajas, lo que indica margen de

mejora en estas areas.
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12. Principales Bondades del Sistema CRM

Pregunta: ¢ Cudles consideras que son las bondades de un sistema CRM?

Anélisis: La optimizacion de procesos fue destacada por el 44,44% de los
encuestados como la principal ventaja, seguida por la agilidad y rapidez con un
18,52%. La organizacion y facilidad de uso también fueron mencionadas (14,81%

cada una), aunque se sugiere una mayor atencion para maximizar su efectividad.

13. Facilidad de Uso de Microsoft Dynamics CRM

Pregunta: ¢;Consideras que Microsoft Dynamics CRM es facil de usar?

Analisis: Un 88,89% de los usuarios considera que Microsoft Dynamics CRM es
facil de usar, mientras que un 11,11% encuentra dificultades, lo que podria indicar

la necesidad de formacidn adicional para algunos usuarios.

14. Utilidad de Microsoft Dynamics CRM en la Gestion del Trabajo

Pregunta: ;Consideras que Microsoft Dynamics CRM puede ayudar a tu gestion
en el trabajo?

Anélisis: EI 96,30% de los encuestados confirmé que Microsoft Dynamics CRM
ha mejorado significativamente su gestion del trabajo. S6lo un 3,70% no considera
atil el sistema, lo que puede reflejar necesidades especificas no cubiertas por la

herramienta.

15. Aspectos Relevantes de Microsoft Dynamics CRM

Pregunta: Enumere tres aspectos relevantes de Microsoft Dynamics CRM.

Anélisis: La optimizacion de procesos fue el aspecto mas destacado con un 48,15%
de las respuestas, seguido por la agilidad en los procesos comerciales (18,52%). La

gestién de clientes y la facilidad de uso también fueron relevantes para los usuarios.

16. Funcionalidades Adicionales en Microsoft Dynamics CRM

Pregunta: ¢Existen funciones que consideras que el sistema deberia tener y no tiene

actualmente?

Analisis: Un 51,85% de los encuestados cree que el sistema deberia incluir

funcionalidades adicionales, mientras que un 48,15% considera que el CRM
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cumple con todos los requisitos. Esto indica una satisfaccion general, aunque hay

expectativas de mejoras.

17. Experiencias con Problemas de Rendimiento del Sistema

Pregunta: ¢Has experimentado problemas de rendimiento, como lentitud o caidas

del sistema?

Anélisis: EI 18,52% de los usuarios reportd problemas de rendimiento que van
desde menores hasta graves, mientras que el 14,81% indico tener pocos 0 ningln
problema. Estos resultados sugieren la necesidad de investigar y solucionar las

causas de estos problemas.

18. Conocimiento de Actualizaciones y Mejoras en el CRM

Pregunta: ;Estas al tanto de las actualizaciones y mejoras que se realizan en el

sistema?

Analisis: Un 55,56% de los usuarios esta informado sobre las actualizaciones del
sistema, mientras que un 44,44% no. Esto sefiala la necesidad de mejorar la
comunicacion interna para asegurar que todos los usuarios estén al tanto de las

nuevas funcionalidades.

19. Satisfaccion con la Atencion del Ejecutivo de CRM

Pregunta: ;En una escala del 1 al 10, ;cémo calificarias la atencion brindada por
el Ejecutivo de CRM?

Analisis: La mayoria de los usuarios (37,04%) otorgd la calificacion maxima de 10
al ejecutivo, seguido de un 22,22% que lo calificé con un 9. Las calificaciones mas
bajas se concentraron en el rango de 6 a 7, lo que indica un alto nivel de satisfaccion

general con la atencion recibida.

20. Efectividad en la Atencion de Requerimientos por el Dpto. de Operaciones

Pregunta: ;Como calificarias la efectividad de la solucion proporcionada por el

equipo de soporte técnico para tu problema?

Analisis Un 53,33% de los encuestados considero la solucién proporcionada por el
equipo de soporte técnico como "muy satisfactoria”, lo que refleja un alto nivel de

competencia en la resolucion de problemas técnicos. Un 37,33% calificé la solucion

78



como "satisfactoria”, indicando que, aunque el equipo de soporte técnico cumple
con las expectativas en la mayoria de los casos, existe un margen de mejora para
alcanzar niveles de excelencia. Un 9,33% de los encuestados se mantuvo neutral,
lo que sugiere que una minoria de usuarios percibe que las soluciones ofrecidas
podrian ser mas efectivas o rapidas, apuntando a posibles areas de mejora en la

prestacion de servicios de soporte técnico.

21. Profesionalismo del Personal Técnico de Infraestructura

Pregunta: ¢ El personal de infraestructura técnico fue amable y profesional durante

la interaccion?

Anélisis: Un 56,94% de los encuestados consider6 al personal como muy amable
y profesional, mientras que un 36,11% lo califico como amable y profesional. Sélo
un 6,94% se mostrd neutral, lo que destaca un alto nivel de profesionalismo por

parte del equipo técnico.

22. Tiempo de Respuesta en el Area de Infraestructura

Pregunta: ¢El tiempo de respuesta a su solicitud fue satisfactorio?

Analisis: Un 26,32% de los encuestados se mostré muy satisfecho con el tiempo de
respuesta, y un 38,16% lo calific6 como satisfactorio. Sin embargo, un 21,05% y
un 10,53% consideraron que el tiempo de respuesta podria mejorarse, mostrando
que hay una oportunidad para optimizar la velocidad del servicio.

23. Frecuencia de Uso de la Herramienta de Gestién de Incidencias

Pregunta: ;Con qué frecuencia utilizas la herramienta de gestion de incidencias

para reportar problemas o consultas?

Anélisis: Un 44,74% de los encuestados afirmd que rara vez utiliza la herramienta
de gestidn de incidencias, lo que sugiere que muchos problemas no son reportados
regularmente o que se prefieren otros canales de comunicacién. Un 23,68% indicd
un uso semanal, y un 14,47% diario, lo que refleja una diversidad en la frecuencia

de uso entre los empleados.

24. Claridad y Utilidad de las Instrucciones Proporcionadas
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Pregunta: (Cémo calificaria la claridad y la utilidad de las instrucciones

proporcionadas por el equipo de soporte técnico?

Analisis: Un 55,26% de los encuestados califico las instrucciones como claras y
utiles, mientras que un 30,26% las encontro Gtiles pero menos claras. Un 14,47%
permanecio neutral, lo que sugiere que mientras la mayoria de los usuarios estan
satisfechos, todavia hay margen para mejorar la claridad y utilidad de las

instrucciones.

25. Percepcion General sobre el Rendimiento del Sistema

Pregunta: ;Cémo percibes el rendimiento general del sistema en términos de

velocidad y estabilidad?

Analisis: El 37,04% de los encuestados indicé que el rendimiento del sistema es
adecuado, aunque un 18,52% reportd problemas ocasionales de velocidad o
estabilidad. Este dato revela que, aunque el sistema funciona bien en general,

existen &reas que necesitan optimizacion.

26. Satisfaccion con la Actualizacion del Sistema

Pregunta: ¢Estas satisfecho con la frecuencia y calidad de las actualizaciones del

sistema?

Anédlisis: Un 51,85% de los encuestados expresd satisfaccion con las
actualizaciones del sistema, mientras que un 48,15% cree que se podrian hacer
mejoras, particularmente en la comunicacidén sobre estas actualizaciones. Este
resultado sugiere la necesidad de un proceso de actualizacion mas transparente y

frecuente.

27. Evaluacion del Soporte Técnico en General

Pregunta: (Como evallas el soporte técnico general recibido para resolver

incidencias?

Analisis: Un 60,47% de los encuestados evalu6 positivamente el soporte técnico,
calificandolo como excelente. Sin embargo, un 9,30% considera que se pueden
hacer mejoras, especialmente en la rapidez y efectividad del servicio, indicando

areas para desarrollar un mejor soporte técnico.
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28. Capacidad de Respuesta a Problemas Criticos

Pregunta: ;Como calificarias la capacidad del equipo de TI para responder a

problemas criticos?

Anélisis: EI 53,33% de los encuestados califico la respuesta a problemas criticos
como muy satisfactoria, mientras que un 37,33% la encontro satisfactoria. Un
9,33% permanecid neutral, lo que sugiere que aunque la mayoria esta satisfecha,
algunos usuarios perciben una necesidad de respuesta més agil ante incidentes

criticos.

29. Facilidad para Encontrar Soporte y Soluciones

Pregunta: ¢Consideras que es féacil encontrar soporte y soluciones cuando tienes

un problema con la infraestructura tecnologica?

Anélisis: Un 55,26% de los encuestados considera que es facil obtener soporte y
soluciones, mientras que un 30,26% indicO que es facil pero podria ser mas
accesible. Un 14,47% expreso neutralidad, lo que indica que la facilidad de acceso

al soporte podria beneficiarse de mejoras en la comunicacion y accesibilidad.

30. Opinion General sobre la Gestion de Incidencias

Pregunta: ;Qué opinion general tienes sobre la gestion de incidencias en tu

empresa?

Analisis: El 48,15% de los encuestados tiene una opinion positiva sobre la gestion
de incidencias, destacando la efectividad y rapidez en la resolucién. Sin embargo,
un 51,85% cree que hay espacio para mejoras, especialmente en términos de
comunicacion y seguimiento de las incidencias, lo que sugiere la necesidad de un

sistema de gestion mas robusto y eficiente.

El analisis destaca una percepcion positiva hacia la infraestructura tecnolégica y el

soporte técnico en la empresa de seguros, con niveles elevados de satisfaccion en la

resolucion de problemas y atencién al cliente. No obstante, se identifican areas de

mejora en la optimizacion de tiempos de respuesta, comunicacion sobre

actualizaciones, y claridad en las instrucciones, lo que sefiala la importancia de un

enfoque constante en la mejora de procesos tecnoldgicos y de soporte para mantener y

elevar la eficiencia operativa en un entorno digital en evolucion.
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1.13. Matriz Interno FODA

El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es una
herramienta fundamental que permite evaluar la situacion interna y externa de la empresa
de seguros. Este analisis ayuda a identificar las capacidades actuales, las &reas de mejora,
y los riesgos potenciales, asi como las oportunidades que la empresa puede aprovechar para
fortalecer su posicion en el mercado. A continuacion, se presenta un desglose detallado de

los elementos clave en cada categoria del FODA.
Fortalezas

o Infraestructura Tecnoldgica Robusta: La empresa cuenta con una infraestructura
tecnoldgica bien desarrollada que soporta eficientemente sus operaciones diarias,
lo que se refleja en altos niveles de satisfaccion de los usuarios con la efectividad

del soporte técnico.

« Eficiencia Operativa: La mayoria de los empleados percibe que los sistemas
tecnoldgicos actuales optimizan los procesos y mejoran la productividad, lo que es

un indicador de una gestion eficaz de los recursos tecnolégicos.

« Alto Nivel de Profesionalismo: El personal de soporte técnico y de infraestructura
es ampliamente valorado por su profesionalismo y amabilidad, lo que contribuye a

un ambiente de trabajo colaborativo y a una experiencia positiva para el usuario.
Oportunidades

o Mejoras en la Comunicacion y Actualizaciones: Existe la oportunidad de mejorar
la comunicacion interna sobre actualizaciones y nuevas funcionalidades del
sistema, lo que podria aumentar la eficiencia y el aprovechamiento de las

herramientas tecnologicas por parte de todos los empleados.

o Adopcién de Nuevas Tecnologias: La empresa puede explorar e implementar
nuevas tecnologias, como inteligencia artificial y anélisis de big data, para mejorar

la personalizacion de sus servicios y la gestion de riesgos.

e Optimizacion de Procesos: Aunque la optimizacion de procesos es ya una
fortaleza, la empresa tiene la oportunidad de mejorar ain mas la automatizacion y

el control de procesos para incrementar la productividad y reducir errores.
Debilidades
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Problemas de Rendimiento: Algunos usuarios han reportado problemas de
rendimiento del sistema, como lentitud y caidas, lo que sugiere la necesidad de
mejorar la estabilidad y velocidad de los sistemas tecnoldgicos.

Falta de Claridad en Instrucciones: A pesar de la percepcion positiva general, un
porcentaje de empleados encuentra que las instrucciones proporcionadas por el
soporte técnico no siempre son claras o Utiles, lo que puede afectar la eficiencia en

la resolucion de problemas.

Dependencia en Sistemas Heredados: La integracion de sistemas antiguos con
nuevas tecnologias presenta desafios, limitando la capacidad de la empresa para

adaptarse rapidamente a cambios tecnoldgicos.

Amenazas

Riesgos de Ciberseguridad: Como empresa que maneja grandes volimenes de
datos sensibles, los riesgos asociados a la ciberseguridad son una amenaza
constante. Es crucial mantener politicas y tecnologias de seguridad actualizadas

para proteger la informacion.

Competencia en el Mercado: El sector de seguros es altamente competitivo, y la
falta de innovacién o la lentitud en la adopcion de nuevas tecnologias podria poner
a la empresa en desventaja frente a competidores mas agiles y tecnoldgicamente

avanzados.

Regulaciones en Evolucion: Cambios en las regulaciones relacionadas con la
proteccién de datos y la seguridad de la informacién pueden representar desafios
adicionales para la empresa, requiriendo adaptaciones rapidas y eficientes para

cumplir con nuevos requisitos legales.

1.14. Alineacidn de la Estrategia de Tl con el plan Estratégico Institucional

Alineacién Estratégica

El alineamiento de la estrategia de Tecnologias de la Informacion (TI) con el plan

estratégico institucional es fundamental para garantizar que las iniciativas tecnologicas no

solo apoyen, sino que también potencien los objetivos globales de la empresa de seguros.

Esta alineacidn asegura que cada inversion en tecnologia, cada proyecto y cada innovacion

tecnoldgica estén dirigidos a fortalecer la competitividad de la empresa, mejorar la
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eficiencia operativa, y elevar la satisfaccion del cliente, en concordancia con la mision y

visién institucionales.
1. Mision y Vision Institucional

La mision de la empresa de seguros es proteger a las familias y empresas ecuatorianas
ofreciendo soluciones de seguros adaptadas a sus necesidades, contribuyendo al desarrollo
econdmico, social y sostenible del pais. Su vision es ser la compafiia lider en servicio e
innovacion, recomendada por 9 de cada 10 clientes. La estrategia de T1 debe alinearse con
estos principios fundamentales, enfocandose en proporcionar una infraestructura
tecnoldgica robusta y flexible que soporte la personalizacion de servicios y la agilidad en

la atencion al cliente.
2. Objetivos Estratégicos Institucionales

Los objetivos estratégicos institucionales incluyen mejorar la eficiencia operativa, innovar
en productos y servicios, y asegurar la satisfaccion del cliente. La estrategia de Tl debe
facilitar la automatizacion de procesos, el andlisis avanzado de datos para la
personalizacion de ofertas, y el fortalecimiento de la ciberseguridad para proteger la

informacién del cliente y generar confianza.
3. Pilares Estratégicos

Entre los pilares estratégicos de la empresa se encuentran la excelencia operativa, la
innovacion continua, y la gestion efectiva del talento humano. La estrategia de TI debe
incluir la implementacion de sistemas que optimicen las operaciones internas, como CRM
avanzados y herramientas de andlisis de datos, asi como la creacion de plataformas

tecnoldgicas que fomenten la innovacion y el desarrollo de habilidades en el personal.
4. Planificacion de Inversiones en Tl

Las inversiones en tecnologia deben priorizarse en funcion de su impacto en los objetivos
institucionales. Esto implica asignar recursos financieros a proyectos que mejoren la
infraestructura tecnoldgica, fortalezcan la ciberseguridad, y promuevan la innovacion en
productos y servicios. La evaluacion de riesgos y la gestion del cambio son también
esenciales para garantizar que las inversiones en Tl generen el maximo valor para la

empresa.
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5. Cultura Organizacional y Gestion del Cambio

La cultura organizacional debe apoyar la adopcion de nuevas tecnologias y la continua
innovacion. Para ello, es fundamental desarrollar programas de capacitacion que preparen
al personal para utilizar de manera efectiva las herramientas tecnoldgicas y fomentar una
cultura de mejora continua. La gestion del cambio debe estar alineada con los objetivos
estratégicos, asegurando que cada implementacion tecnoldgica se realice de manera fluida

y que los empleados estén comprometidos con 10s nuevos procesos.
6. Evaluacion y Seguimiento

El monitoreo continuo del progreso hacia los objetivos estratégicos es vital. La estrategia
de T1 debe incluir mecanismos para medir el impacto de las iniciativas tecnoldgicas a través
de KPIs y OKRs, permitiendo ajustes en la estrategia conforme sea necesario para asegurar

que las metas institucionales se alcancen.

1.15. Disefio de estrategias de Tl enfocadas al negocio

El disefio de las estrategias de Tecnologias de la Informacion (TI) para la empresa de
seguros estd alineado con los objetivos estratégicos de la organizacién y enfocado en
potenciar el negocio a través de la innovacion, la eficiencia operativa y la mejora continua
en la atencidn al cliente. Estas estrategias estan concebidas para aprovechar al maximo las
oportunidades tecnoldgicas que permitan a la empresa diferenciarse en el mercado y ofrecer

un servicio superior a sus clientes.

1. Optimizacion de Procesos Operativos: Se implementaran soluciones
tecnoldgicas que permitan automatizar y optimizar los procesos internos de la
empresa, con especial énfasis en la gestion de pélizas, reclamos y atencion al
cliente. Esto incluye la implementacion de sistemas de gestion de relaciones con
clientes (CRM) mas avanzados y la integracién de plataformas de gestion de datos
que faciliten la toma de decisiones basadas en informacion precisa y oportuna.

2. Mejora de la Experiencia del Cliente: Se desarrollaran y adoptaran tecnologias
que mejoren la interaccion del cliente con la empresa, como plataformas digitales
accesibles, aplicaciones mdviles, y herramientas de autoservicio. Estas tecnologias
permitiran a los clientes gestionar sus pdlizas, realizar pagos y hacer seguimientos
de reclamaciones de manera mas eficiente y cdémoda, lo cual contribuird a

incrementar la satisfaccion y lealtad del cliente.
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3.

Innovacién y Personalizacion de Productos: La empresa buscara diferenciarse
mediante la creacion de productos de seguros personalizados que respondan a las
necesidades especificas de sus clientes. Esto serd posible mediante el uso de analisis
avanzados de datos (Big Data) y la implementacién de inteligencia artificial (I1A)
para identificar patrones de comportamiento y disefiar productos innovadores que
se adapten mejor a las expectativas del mercado.

Seguridad y Cumplimiento Normativo: Dado el entorno altamente regulado del
sector asegurador, se implementaran estrategias tecnoldgicas que garanticen el
cumplimiento de las normativas vigentes y la seguridad de la informacion de los
clientes. Esto incluye la adopcién de tecnologias de ciberseguridad avanzadas y la
implementacidon de politicas de gestion de riesgos que aseguren la proteccion de los
datos sensibles contra amenazas externas.

Transformacion Digital Continua: Se fomentard una cultura de transformacion
digital dentro de la empresa, incentivando la adopcion de nuevas tecnologias y
métodos de trabajo que permitan a la organizacion mantenerse a la vanguardia del
sector. Esto incluye la inversion en capacitacion del personal en nuevas tecnologias
y la creacion de un ambiente que promueva la innovacion y la adaptabilidad.
Colaboracion con Socios Tecnologicos: Se estableceran alianzas estratégicas con
proveedores de tecnologia y otros actores clave del sector que permitan a la empresa
acceder a las Ultimas innovaciones tecnoldgicas y mejorar sus capacidades
operativas. Estas colaboraciones seran fundamentales para implementar soluciones
tecnoldgicas de manera rapida y eficiente, con un enfoque en la creacion de valor

para el cliente.

1.16. Disefio de estrategias de Tl enfocadas a fortalecer la Direccion de

Tecnologia

El fortalecimiento de la Direccion de Tecnologia es fundamental para garantizar que la
empresa de seguros pueda soportar de manera efectiva sus operaciones y estrategias de
negocio a largo plazo. Para ello, se han disefiado estrategias especificas que buscan
robustecer la gestion tecnoldgica, mejorar la eficiencia operativa del departamento, y
fomentar una cultura de innovacion y desarrollo continuo. Estas estrategias estan alineadas
con los objetivos globales de la empresa y son esenciales para asegurar una integracion

exitosa de las tecnologias en todos los niveles de la organizacion.
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Fortalecimiento de la Infraestructura Tecnoldgica: Se implementara un plan de
modernizacion de la infraestructura tecnoldgica que incluye la actualizacion de
hardware y software, la migracion a soluciones basadas en la nube, y la
implementacién de redes seguras y escalables. Esto permitird a la Direccion de
Tecnologia gestionar de manera mas eficiente los recursos tecnologicos y soportar
el crecimiento de la empresa.

Gestion de Talento Humano en TI: Se desarrollardn programas de capacitacion
y desarrollo profesional para el personal de TI, con el objetivo de actualizar sus
conocimientos en tecnologias emergentes y metodologias agiles. También se
estableceran planes de carrera que motiven al personal a desarrollarse dentro de la
organizacion, asegurando asi la retencion de talento y la continuidad de los
proyectos tecnoldgicos.

Optimizacion de Procesos de TI: Se realizara una revision y reingenieria de los
procesos internos del departamento de TI, buscando eliminar ineficiencias y
mejorar la calidad del servicio ofrecido a las demés &reas de la empresa. Esto
incluye la implementacion de metodologias de gestion de proyectos como ITIL y
PMI, que permitan una mayor previsibilidad y control sobre las iniciativas
tecnoldgicas.

Fortalecimiento de la Gobernanza de TI: Se estableceran politicas claras y
procedimientos estandarizados para la toma de decisiones dentro de la Direccién
de Tecnologia. Esto incluye la creacion de un comité de gobernanza de Tl que
supervise y priorice los proyectos tecnolégicos en funcion de su alineacion con los
objetivos estratégicos de la empresa, y que garantice el cumplimiento de normativas
internas y externas.

Gestion de la Seguridad de la Informacion: Se implementaran politicas y
tecnologias de ciberseguridad avanzadas que aseguren la proteccion de los datos de
la empresa y de sus clientes. Esto incluye la adopcién de practicas de seguridad en
el desarrollo de software, la implementacion de sistemas de deteccion de
intrusiones, y la realizacion de auditorias periddicas de seguridad.

Fomento de la Innovacion Tecnoldgica: Se creard un laboratorio de innovacién
dentro de la Direccion de Tecnologia, donde se experimentard con nuevas
tecnologias y se desarrollaran prototipos que puedan ser escalados en la empresa.

Este espacio fomentara la creatividad y la colaboracion entre los empleados,
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facilitando la generacion de ideas innovadoras que puedan traducirse en mejoras
tecnoldgicas.

Integracion de Sistemas y Datos: Se desarrollara un plan de integraciéon de
sistemas que permita una comunicacion fluida y efectiva entre las diferentes
plataformas tecnologicas utilizadas por la empresa. Esto incluye la implementacion
de soluciones de integracion de datos que faciliten la obtencion de insights

accionables a partir de la informacidn almacenada en diferentes sistemas.

A continuacion, se presenta un cuadro resumen que sintetiza las estrategias
desarrolladas a partir del anélisis FODA de la empresa de seguros. Estas estrategias
estan enfocadas en fortalecer la infraestructura tecnoldgica, mejorar la capacidad
de innovacion y optimizar los recursos tecnoldgicos para alinearse con los objetivos
estratégicos de la organizacion. El cuadro detalla la relacion entre las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas identificadas y las estrategias propuestas,

proporcionando una vision clara de las acciones a tomar para asegurar el éxito en

la implementacion del plan estratégico de TI.

FORTALEZAS /
OPORTUNIDADES

FORTALEZAS / AMENAZAS

DEBILIDADES /
OPORTUNIDADES

DEBILIDADES / AMENAZAS

ESTRATEGIAS

FO1: Nueva arquitectura
tecnoldgica implementada
(nube y red) nos permite
aprovechar las nuevas
tecnologias emergentes en
computacion en la nube y
analitica de datos.

FO1A: Capacidad de
integracion de los sistemas de
informacidn nos permitira
mitigar riesgos ante nuevas
amenazas de ciberseguridad.

DO1: Falta de especializacidon
en tecnologias emergentes
limita nuestra capacidad para
aprovechar oportunidades en
la nube y analisis de datos.

DO1A: Vulnerabilidades en
sistemas heredados podrian
ser explotadas en ataques
cibernéticos.

E1. Invertir en tecnologias
emergentes y capacitacion
especializada para aprovechar
las oportunidades en la nube y
andlisis de datos.

FO2: Capacidad de integracion
y adopcidn de nuevas
tecnologias para mejorar el
servicio y la eficiencia
operativa.

FO2A: Adaptabilidad a nuevas
normativas tecnoldgicas nos
permitira responder
rapidamente a cambios
regulatorios.

DO02: Dependencia de
sistemas heredados reduce la
flexibilidad para adoptar
nuevas tecnologias.

DO2A: Falta de capacitaciéon
en ciberseguridad podria
aumentar el riesgo de brechas
de seguridad.

E2. Fortalecer la
ciberseguridad y actualizar los
sistemas heredados para
mitigar riesgos de ataques
cibernéticos.

001: Demanda creciente por
servicios de seguros digitales
abre oportunidades para
expandir nuestra oferta de
productos y servicios.

E3. Desarrollar productos
digitales innovadores para
responder a la creciente
demanda de seguros en linea.

002: Avances en
ciberseguridad permiten la
implementacion de medidas
mds robustas para proteger
los datos de nuestros clientes.

E4. Alinear nuestras
capacidades tecnoldgicas con
las nuevas normativas para
asegurar el cumplimiento y la
competitividad.

1.17. Mapa Estratégico de Tl hacia el negocio

El Mapa Estratégico de TI hacia el Negocio establece una relacion clara entre los objetivos

estratégicos de la tecnologia de la informacién y los objetivos generales de la empresa de

seguros. Este mapa estratégico sirve como una hoja de ruta que guia como la infraestructura
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tecnoldgica y las iniciativas de TI contribuyen al logro de los objetivos de negocio,
asegurando que las inversiones en tecnologia estén alineadas con las prioridades

institucionales.
Perspectiva Financiera:

Optimizacion de Costos: Maximizar la eficiencia operativa mediante la automatizacién
de procesos clave y la implementacion de soluciones tecnologicas que reduzcan los costos

operativos sin comprometer la calidad del servicio.

Aumento de la Rentabilidad: Incrementar la rentabilidad mediante el desarrollo de
plataformas digitales que mejoren la experiencia del cliente y amplien la base de clientes a

través de canales digitales.
Perspectiva del Cliente:

Mejora de la Satisfaccion del Cliente: Desarrollar herramientas tecnolédgicas que faciliten
la interaccion con los clientes, como aplicaciones moviles y portales web, que ofrezcan

servicios mas rapidos, personalizados y accesibles.

Fidelizacion del Cliente: Implementar sistemas de gestion de relaciones con los clientes
(CRM) que permitan personalizar las ofertas y mejorar la retencion de clientes mediante

un mejor entendimiento de sus necesidades y preferencias.
Perspectiva de Procesos Internos:

Eficiencia Operativa: Mejorar la eficiencia de los procesos internos mediante la adopcion
de tecnologias de automatizacion y la optimizacion de los flujos de trabajo, lo que permitira
reducir los tiempos de respuesta y aumentar la calidad del servicio.

Seguridad de la Informacion: Fortalecer las politicas y practicas de seguridad de la
informacion para proteger los datos de clientes y la informacion critica de la empresa,

asegurando el cumplimiento con las normativas regulatorias.

Innovacién Continua: Fomentar una cultura de innovacion mediante la implementacion
de nuevas tecnologias y la mejora continua de los procesos, asegurando que la empresa

esté a la vanguardia del sector asegurador.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:
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Desarrollo de Talento Humano: Invertir en la formacion y desarrollo continuo del
personal en habilidades tecnoldgicas avanzadas, asegurando que los empleados estén
capacitados para manejar las nuevas tecnologias y procesos.

Cultura de Innovacion: Promover un entorno de trabajo que valore y recompense la
innovacion, incentivando a los empleados a proponer y desarrollar nuevas ideas que puedan

traducirse en mejoras significativas para la empresa.
1.18. Adopcion de un Modelo de Transformacidn Digital

La adopcion de un Modelo de Transformacion Digital en la empresa de seguros es esencial
para asegurar su relevancia y competitividad en un entorno cada vez mas digitalizado. Este
modelo proporciona un marco estructurado para integrar la tecnologia en todas las areas de
la organizacion, permitiendo una mejora continua en la eficiencia operativa, la experiencia
del cliente y la capacidad de innovacion. A continuacion, se describen los componentes

clave y las fases del modelo de transformacion digital que se adoptara.
Componentes del Modelo de Transformacion Digital:
1. Cultura Organizacional:

o Cambio de Mentalidad: Promover una cultura que valore la innovacion,
la agilidad y la adaptabilidad, donde todos los niveles de la organizacién

esten comprometidos con la transformacion digital.

o Formacion y Desarrollo: Implementar programas de formacién continua
para desarrollar competencias digitales en el personal, asegurando que estén

preparados para manejar nuevas tecnologias y procesos.
2. Tecnologia y Datos:

o Infraestructura Digital: Modernizar la infraestructura tecnoldgica
existente, incluyendo la adopcion de soluciones en la nube, para garantizar

la escalabilidad y la flexibilidad necesarias en un entorno digital.

o Gestion de Datos: Desarrollar capacidades avanzadas de analisis de datos
para extraer informacién valiosa que guie la toma de decisiones estratégicas

y personalice la oferta de servicios.

3. Procesos y Operaciones:
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o Automatizacion de Procesos: Implementar herramientas de
automatizacion para optimizar los procesos operativos, reduciendo tiempos

y costos, y aumentando la eficiencia general de la empresa.

o Integracion de Sistemas: Asegurar la integracion fluida de los sistemas
tecnoldgicos para que la informacion fluya de manera eficiente entre

diferentes areas de la empresa.
4. Experiencia del Cliente:

o Digitalizacidn del Servicio: Crear plataformas digitales que permitan a los
clientes interactuar con la empresa de manera rapida y sencilla, mejorando

la satisfaccion y fidelizacion.

o Personalizacién: Utilizar herramientas de CRM vy analisis de datos para
ofrecer servicios personalizados que se ajusten a las necesidades

individuales de los clientes.
Ejes Importantes del Modelo de Transformacién Digital:
1. Eje de Innovacion:

o Fomentar la incorporacion de nuevas tecnologias y practicas que permitan

a la empresa mantenerse a la vanguardia en el sector asegurador.
2. Eje de Seguridad:

o Fortalecer la ciberseguridad para proteger la informacién critica de la
empresa y de sus clientes, asegurando la confianza y la continuidad del

negocio.
3. Eje de Sostenibilidad:

o Asegurar que todas las iniciativas digitales contribuyan a la sostenibilidad a
largo plazo de la empresa, incluyendo la reduccion del impacto ambiental a

través de la digitalizacion y la optimizacion de recursos.
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Fases del Modelo de Transformacion Digital:
1. Diagnostico Inicial:

o Realizar una evaluacion exhaustiva de la situacion actual en términos de
cultura organizacional, tecnologia, procesos y experiencia del cliente.

Identificar las brechas y oportunidades de mejora.
2. Planificacion Estratégica:

o Definir los objetivos estratégicos de la transformacion digital y elaborar un
plan de accion detallado, incluyendo la priorizacion de iniciativas,

asignacion de recursos y cronograma de implementacion.
3. Implementacién de la Tecnologia:

o Introducir nuevas tecnologias de manera progresiva, asegurando la
integracion con los sistemas existentes y minimizando la interrupcién de las

operaciones diarias.
4. Gestion del Cambio:

o Aplicar estrategias de gestion del cambio para facilitar la adopcion de
nuevas tecnologias y procesos por parte del personal. Involucrar a todos los

stakeholders y proporcionar el soporte necesario para una transicion suave.
5. Monitoreo y Ajuste:

o Establecer métricas y KPIs para evaluar el progreso de la transformacion
digital. Realizar ajustes en el plan segun sea necesario para asegurar que los

objetivos se cumplan de manera efectiva.
Beneficios Esperados:
La adopcién de este Modelo de Transformacion Digital permitira a la empresa de seguros:

e Aumentar su competitividad mediante la mejora de la eficiencia operativa y la

reduccion de costos.

o Mejorar la experiencia del cliente al ofrecer servicios mas rapidos, personalizados

y accesibles.

92



Fomentar la innovacion continua, asegurando que la empresa esté siempre a la

vanguardia del sector.

Asegurar la sostenibilidad a largo plazo, adaptandose a las nuevas demandas del

mercado y a los cambios tecnoldgicos de manera &gil y efectiva.

93



6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

El andlisis diagndstico integral reveld que la infraestructura tecnoldgica de la empresa
presenta diversas ineficiencias estructurales, especialmente en términos de la
integracion de sistemas y la actualizacion de protocolos de seguridad informatica. Estas
deficiencias se manifiestan en procesos operativos suboptimos, incrementando la
vulnerabilidad ante amenazas cibernéticas y comprometiendo la continuidad del
negocio. La investigacion subraya la imperiosa necesidad de adoptar medidas
correctivas que incluyan la renovacion de sistemas y la implementacion de estandares
de seguridad mas robustos, lo cual es esencial para asegurar la competitividad de la
empresa en el mercado actual.

Paralelamente, el diagndstico permitié identificar elementos de fortaleza dentro de la
organizacion, destacandose la presencia de un equipo técnico altamente capacitado y la
implementacidn incipiente de tecnologias emergentes. Estas fortalezas constituyen un
pilar fundamental para la formulacion de estrategias de mejora continua, permitiendo a
la organizacion capitalizar sus capacidades actuales y fomentar una cultura de
innovacion que respalde su posicionamiento competitivo. Es crucial que estas
fortalezas se integren de manera efectiva en un marco estratégico que permita una
evolucidn tecnoldgica sostenible y alineada con los objetivos de negocio.

El desarrollo e implementacion del plan estratégico han resultado en una optimizacion
considerable de los recursos tecnolédgicos existentes, mejorando los flujos operativos y
reduciendo significativamente los tiempos de ciclo en la gestion de siniestros. Esta
optimizacion no solo ha incrementado la eficiencia operativa, sino que también ha
elevado los niveles de satisfaccion del cliente al proporcionar un servicio mas agil y
efectivo. Este resultado es indicativo de la importancia de la alineacion estratégica de
las tecnologias con los procesos clave de negocio, garantizando que las inversiones en
tecnologia generen un retorno tangible en términos de productividad y fidelizacion de
clientes.

Ademas, la integracion de tecnologias emergentes, particularmente la adopcion de
soluciones en la nube, ha fortalecido la infraestructura tecnologica de la organizacion,
mejorando su capacidad para gestionar grandes volumenes de datos y facilitar una

respuesta agil a las demandas del mercado. Esta modernizacién ha dotado a la empresa
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de una mayor flexibilidad operativa, permitiéndole escalar sus operaciones de manera
mas eficiente y adaptarse a las cambiantes condiciones del entorno competitivo. La
capacidad de la empresa para innovar y mantenerse a la vanguardia tecnolégica se ha
visto significativamente incrementada, asegurando su relevancia y sostenibilidad en un

mercado dinamico y exigente.

6.2 Recomendaciones

Es imperativo que la empresa invierta en la integracion de sus sistemas tecnologicos
para mejorar la coherencia y eficiencia operativa. Se recomienda implementar una
plataforma de integracion de datos (Enterprise Service Bus - ESB) que facilite la
interoperabilidad entre los distintos sistemas y aplicaciones utilizados en la
organizacion. Esta soluciéon permitira reducir redundancias, mejorar la calidad de la
informacion y garantizar la consistencia de los datos a lo largo de los procesos de
negocio. Ademas, se sugiere la adopcién de un enfoque de arquitectura orientada a
servicios (SOA) para mejorar la flexibilidad y escalabilidad de la infraestructura
tecnoldgica.

Dado el alto nivel de riesgo identificado en la infraestructura de seguridad, se
recomienda establecer un programa continuo de actualizacion y mantenimiento de
seguridad informética. Este programa debe incluir la implementacién de un Sistema de
Gestion de la Seguridad de la Informacién (SGSI) conforme a la norma ISO/IEC 27001,
que permita gestionar y mitigar los riesgos de seguridad de manera proactiva. También
es fundamental realizar auditorias de seguridad periodicas, capacitaciones al personal
sobre ciberseguridad, y la adopcion de soluciones avanzadas de proteccién, como
firewalls de Gltima generacion, sistemas de prevencion de intrusiones (IPS), y cifrado
de datos sensibles.

Para mantener su competitividad en el mercado asegurador, la empresa debe continuar
explorando y adoptando tecnologias emergentes que puedan ofrecer ventajas
estratégicas. Es recomendable invertir en soluciones de inteligencia artificial y
aprendizaje automatico para mejorar la personalizacion de los productos y servicios
ofrecidos, asi como en tecnologias de analisis de big data para una gestion de riesgos
mas precisa y oportuna. Asimismo, se sugiere evaluar la viabilidad de implementar
tecnologias como blockchain para mejorar la transparencia y eficiencia en la gestion de

contratos y reclamaciones.
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La efectividad de cualquier transformacion tecnoldgica depende en gran medida de la
disposicion y competencia del personal para adaptarse a los cambios. Por lo tanto, se
recomienda desarrollar un programa integral de capacitacion que no solo aborde las
nuevas herramientas tecnoldgicas, sino que también fomente habilidades en gestion del
cambio y pensamiento innovador. Este programa debe estar alineado con las
necesidades estratégicas de la organizacion y contar con mecanismos de evaluacion
continua para medir su impacto en la productividad y el desempefio organizacional.

Finalmente, se recomienda establecer un sistema robusto de monitoreo y evaluacion
continua para asegurar que el Plan Estratégico de Tl se mantenga alineado con los
objetivos de negocio y se adapte rapidamente a los cambios del entorno tecnolégico y
del mercado. La creacion de un cuadro de mando integral (Balanced Scorecard)
especifico para la gestion de TI permitira evaluar el desempefio en multiples
dimensiones, incluyendo la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente, la
innovacion y la seguridad de la informacion. Este enfoque garantizara que la empresa
pueda anticiparse a los desafios futuros y mantener su relevancia competitiva en la era

digital.
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Anexos

ANEXO 1. Entrevista estructurada
Entrevista

Introduccion: "Gracias por participar en esta entrevista. Nuestro objetivo es comprender
mejor como se utiliza la tecnologia en nuestra empresa y evaluar la eficacia de nuestros
procesos actuales. La informacion que proporciones sera confidencial y se utilizara

Unicamente para mejorar nuestras operaciones tecnolégicas."

=

Genero :

N

En una escala del 1 al 5, ;codmo calificarias tu nivel de competencia en el uso de la

tecnologia actual de la empresa?

: Muy bajo
: Bajo

: Medio

s Alto

[
a B~ W N P

: Muy alto

w

¢Con qué frecuencia encuentras problemas técnicos que afectan tu trabajo diario?

¢ Nunca

e Raramente

e A veces

e Frecuentemente

e Siempre

4. Enunaescaladel 1al5, ;como evaluarias la accesibilidad y facilidad de uso del

software y las herramientas tecnoldgicas proporcionadas por la empresa?

e 1. Muy baja
e 2:Baja

e 3: Media

e 4:Alta

e 5: Muy alta
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5. ¢Consideras que recibes suficiente capacitacion para utilizar eficazmente las

herramientas tecnolégicas de la empresa?

Si

No

6. Enunaescaladel 1al5, ¢coémo calificarias la eficiencia de los procesos actuales
respaldados por la tecnologia?

: Muy ineficiente

. Ineficiente

: Neutral

: Eficiente

: Muy eficiente

~N oA W N R

¢ Cuénto tiempo promedio te lleva completar una tarea estandar utilizando la

tecnologia disponible?

Menos de una hora

1-2 horas

2-4 horas

Mas de 4 horas

8. Enunaescaladel 1 al 5, ;cuanto impacto positivo crees que tiene la tecnologia en
tu productividad?

1: Ningun impacto

2: Poco impacto

3: Impacto neutral

4: Impacto positivo

5: Gran impacto positivo

9. ¢Con qué frecuencia se actualizan y mejoran las herramientas tecnoldgicas que
utilizas?

Nunca

Raramente

A veces

Frecuentemente

Siempre
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10. En una escala del 1 al 5, ¢cuan satisfecho estas con el soporte técnico que recibes
cuando tienes problemas tecnoldgicos?

1: Muy insatisfecho

2: Insatisfecho

3: Neutral

4: Satisfecho

5: Muy satisfecho

11. En general, ;como calificarias tu satisfaccion con la tecnologia y los procesos
actuales en la empresa?

1: Muy insatisfecho

2: Insatisfecho

3: Neutral

4: Satisfecho

5: Muy satisfecho
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ANEXO 2. Encuesta estructurada

Encuesta de Diagnostico Tecnoldgico Empresarial

Instrucciones: Por favor, responda a las siguientes preguntas de manera honesta y
detallada. Su participacion es crucial para identificar las fortalezas, debilidades y areas de

mejora en nuestra empresa.

1. ¢Como evalua la alineacion de la tecnologia con los objetivos estratégicos de la
empresa?
e Muy alineada
e Alineada
e Neutral
e Desalineada
e Muy desalineada
2. ¢Queé tan efectiva considera la integracion de las tecnologias actuales en los
procesos de negocio?
e Muy efectiva
e Efectiva
e Neutral
e Poco efectiva
e Nada efectiva
3. ¢En qué areas del modelo de negocio considera que la tecnologia aporta mayor
valor? (Seleccione todas las que apliquen)
e Operaciones
e Marketing y Ventas
e Servicio al Cliente
e Innovacion y Desarrollo
e Finanzas
e Recursos Humanos
4. ¢Que areas del modelo de negocio podrian beneficiarse de una mayor integracion
tecnoldgica? (Seleccione todas las que apliquen)

e Operaciones
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Marketing y Ventas

Servicio al Cliente

Innovacion y Desarrollo

Finanzas

Recursos Humanos

5. ¢Cdmo calificaria la comunicacién y colaboracién entre departamentos en
relacion con el uso de la tecnologia?

Excelente

Buena

Adecuada

Deficiente

Muy deficiente

6. ¢Qué tan capacitado considera al personal para utilizar las tecnologias
disponibles?

Muy capacitado

Capacitado

Neutral

Poco capacitado

Nada capacitado

7.

¢Existen programas de formacion continua en tecnologia dentro de la empresa?

e Sj
e No
e NoOSsé

¢Cbémo evaluaria la eficiencia de los procesos tecnoldgicos actuales?

e Muy eficiente

e Eficiente

e Neutral

e Poco eficiente

e Nada eficiente
¢Existen procedimientos estandarizados para la implementacién y uso de nuevas
tecnologias?

o Si

e No
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e Nosé
10. ¢Qué tan efectiva es la gestion del cambio tecnologico en la empresa?
e Muy efectiva
e Efectiva
e Neutral
e Poco efectiva

e Nada efectiva

Agradecemos su tiempo y colaboracion. Sus respuestas seran fundamentales
para mejorar nuestras estrategias tecnolégicas y optimizar el rendimiento de la

organizacion.
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