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Resumen

El proyecto analiza la inteligencia de negocios en una multinacional de investigacion
de mercados, con el proposito de identificar factores que afectan la eficiencia organizacional,
priorizar areas criticas de intervencion y evaluar el nivel de integracion tecnologica. Se
plantea que optimizar la estructura organizacional, estandarizar procesos y fortalecer la
adopcion tecnoldgica incrementa la competitividad y la rentabilidad por estudio. La
investigacion se justifica en la necesidad de transformar datos dispersos en inteligencia
accionable que apoye la toma de decisiones estratégicas. Para su desarrollo se aplico la
metodologia Design Thinking, combinando entrevistas cualitativas y analisis de indicadores
internos. Ademas, se utiliz6 Bizagi Modeler para mapear visualmente los flujos de trabajo, lo
que permiti6 detectar cuellos de botella y redundancias. Los resultados revelaron
comunicacion interdepartamental irregular, procesos no estandarizados y baja adopcion
tecnoldgica, factores que limitan la competitividad. Como respuesta, se disefié un prototipo
de plataforma de inteligencia de negocios que incluye dashboards, centro de control,
asistencias rapidas, simulador de cotizaciones y biblioteca virtual. Se concluye que la
implementacion del modelo propuesto mejora la alineacion estratégica, incrementa la
eficiencia operativa y puede escalarse a nivel corporativo, sirviendo como referencia para

otras empresas del sector.

Palabras Clave: Eficiencia, transformacion digital, toma de decisiones, rentabilidad
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Abstract

This project analyzes business intelligence in a multinational market research
company, aiming to identify factors affecting organizational efficiency, prioritize critical
areas for intervention, and assess the level of technological integration. It hypothesizes that
optimizing organizational structure, standardizing processes, and strengthening
technological adoption enhance competitiveness and profitability per study. The research is
Jjustified by the need to transform dispersed data into actionable intelligence that supports
strategic decision-making. The study applied the Design Thinking methodology, combining
qualitative interviews with internal performance indicators. Additionally, Bizagi Modeler
was used to visually map workflows, allowing the identification of bottlenecks and
redundancies. The results revealed irregular interdepartmental communication, non-
standardized operational processes, and low technological adoption, all of which limit
competitiveness. As a solution, a business intelligence platform prototype was designed,
including dashboards, a control center, quick assistance modules, a quotation simulator, and
a virtual library, aimed at optimizing processes and accelerating decision-making. It is
concluded that implementing the proposed model strengthens strategic alignment, improves
operational efficiency, and can be scaled at a corporate level, serving as a reference

framework for other companies in the sector.

Keywords: Efficiency, digital transformation, decision-making, profitability
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Capitulo 1
1.1 Introduccion

En el entorno empresarial actual, caracterizado por una intensa competencia global y
avances tecnologicos continuos, la inteligencia de negocios se ha convertido en un factor
determinante para la competitividad organizacional. Particularmente en empresas
multinacionales dedicadas a la investigacion de mercados, como es el caso de la compaiia
XYZ, la capacidad para recopilar, procesar y analizar datos de manera eficiente define su
propuesta de valor y posicionamiento estratégico.

XYZ, con més de dos décadas de trayectoria en Ecuador, ha desarrollado una cartera
de clientes que incluye a las principales empresas de sectores clave como el bancario,
comercial y alimenticio. Su modelo operativo se fundamenta en procesos estandarizados a
nivel global, complementados con productos tecnoldgicos adquiridos progresivamente para
optimizar sus operaciones. No obstante, aunque cuenta con una infraestructura tecnologica
robusta, la organizacion atn enfrenta desafios en la alineacion de sus procesos internos y en
el aprovechamiento efectivo de sus herramientas digitales.

La presente investigacion busca analizar como la inteligencia de negocios se
manifiesta en esta multinacional, evaluando la relacion entre su estructura organizacional, sus
procesos internos y su adaptacion tecnoldgica. Mediante un diagndstico exhaustivo, se
identificaran las brechas existentes entre el potencial de la empresa y su desempefio actual,
con el objetivo de proponer estrategias que permitan una mayor integracion entre los
componentes tecnoldgicos y humanos de la organizacion.

Este estudio resulta particularmente relevante en un momento donde la optimizacion
de recursos y la eficiencia operativa no solo impactan la rentabilidad empresarial, sino que
definen la capacidad de una organizacion para responder agilmente a las demandas
cambiantes del mercado y mantener su relevancia en un sector cada vez mas competitivo y

tecnificado.



1.2 Descripcion del Problema

La multinacional XYZ, cliente principal de la presente investigacion, lleva mas de 20
anos en la industria de la inteligencia de mercados en el Ecuador, con procesos
estandarizados a nivel global y productos tecnoldgicos adquiridos para facilitar sus
operaciones.

Sin embargo, se ha identificado que los recursos y procesos no estan siendo
coordinados ni aprovechados de forma eficiente. Esto deja en evidencia la falta de alineacion
entre los procesos, los productos tecnoldgicos adquiridos y los objetivos organizacionales.
Ademés, indica la necesidad de realizar un estudio integral sobre como se estd desarrollando
la inteligencia de negocio actual de la multinacional, asi como analizar sus procesos internos
y el nivel de adaptacion organizacional en las diferentes areas que la conforman.

Este problema es importante en la actualidad porque la industria de la investigacion
de mercados es cada vez mas competitiva, donde la subutilizacion de las capacidades de
inteligencia de negocio afecta directamente la toma de decisiones estratégicas y la
rentabilidad de la empresa.

La situacion es susceptible de medicion mediante andlisis de variables clave como los
procesos internos; incluyendo los recursos tecnoldgicos y humanos; y el nivel de adaptacion
organizacional. El estudio explora la relacion entre estas variables para identificar
oportunidades de mejora en la implementacion de la inteligencia de negocios que permitan
optimizar sus procesos e incrementar la rentabilidad por estudio.

La comprension de los procesos y el nivel de adaptacion organizacional posibilita la
obtencion de datos relevantes sobre la inteligencia de negocio actual de la empresa. Por lo
que aporta los pilares para una mejor integracion entre los productos tecnoloégicos actuales
con los que cuenta la empresa y el personal; contribuyendo asi a la optimizacion de recursos,

eficiencia en los procesos y un mayor indice de rentabilidad.



1.3 Justificacion del Problema

Para la multinacional XYZ es de gran importancia resolver esta problematica, debido
a que el analisis conjunto en sus procesos es clave para poder obtener resultados precisos y
que sus clientes se encuentren satisfechos con cada estudio. Es necesario que estos resultados
sean claros y relevantes pues la informacion generada influye directamente en las decisiones
estratégicas de los clientes, con impacto potencial en su desempefio empresarial. Es por esta
razon que, reconocer donde existen la mayor cantidad de deficiencias o desfaces a nivel de
procesos y organizacion que llevan al bajo crecimiento en la multinacional es fundamental.

Evaluar de donde provienen o como se originan las deficiencias en los procesos
internos garantiza el uso 6ptimo de las herramientas existentes, los recursos invertidos, y el
personal especializado. Ademas, hay que reconocer que una integracion interdepartamental
mejora la coordinacion entre equipos especializados, reduciendo los tiempos de entrega y
elevando la satisfaccion del cliente.

La implementacion de procesos integrados ayuda a optimizar las inversiones
tecnologicas realizadas. Al emplear de forma estratégica las plataformas y herramientas
adquiridas por la multinacional XYZ, se maximiza el retorno sobre la inversion de estas
tecnologias que estan subutilizadas. Al mismo tiempo se reduce de forma significativa
reprocesos entre departamentos, disminuyendo los costos operativos asociados a correcciones
y verificaciones redundantes.

Mientras que, por el lado financiero, seria notable un incremento del margen de
contribucion por estudio realizado mediante la eliminacion de procesos redundantes y
optimizacion del flujo de trabajo.

Finalmente se fortaleceria la posicion de mercado de la multinacional XYZ mercado
en un sector cada vez mas dominado por soluciones tecnologicas agiles y datos en tiempo

real.



1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejora de la inteligencia de negocio para la
multinacional XYZ, enfocada en la integracion de soluciones tecnoldgicas y equipos de
trabajo, mediante el estudio de su gestion interna y el nivel de adaptacion organizacional para
optimizar los procesos de toma de decisiones y fortalecer su competitividad empresarial.

1.4.2  Objetivos especificos

1. Analizar la estructura organizacional actual de la multinacional XYZ para
identificar los factores que influyen en la eficiencia de la gestion interna y toma de decisiones
estratégicas.

2. Determinar las deficiencias criticas en los procesos internos para priorizar areas de
intervencion estratégica que generen un impacto en la rentabilidad por estudio.

3. Evaluar el grado de integracion entre las soluciones tecnologicas disponibles y los
equipos de trabajo para desarrollar una propuesta de mejora de inteligencia de negocio como
factor clave en la competitividad empresarial.

1.5 Marco teorico
1.5.1 Inteligencia de negocios y estructura organizacional

La inteligencia de negocios (BI) constituye un conjunto de estrategias, aplicaciones,
datos y tecnologias utilizadas por las empresas para recopilar, analizar, integrar y presentar
informacion relevante para la toma de decisiones (Davenport, 2018). En el contexto de
empresas multinacionales, la BI trasciende la simple recopilacion de datos para convertirse en
un marco analitico complejo que impulsa la ventaja competitiva.

Las empresas con sistemas de BI efectivos logran no solo optimizar sus procesos
operativos sino también transformar su cultura organizacional hacia una mas orientada a
datos. Este aspecto resulta particularmente relevante en organizaciones dedicadas a la
investigacion de mercados, donde la calidad del anélisis de datos determina directamente el

valor entregado a los clientes (Popovic, 2019).



La estructura organizacional, por su parte, define coémo se distribuyen, agrupan y
coordinan formalmente las tareas en una organizacion (Mintzberg, 2020). Estudios recientes
demuestran que la eficacia de los sistemas de BI esta estrechamente vinculada con el disefio
organizacional que los soporta. Watson y Wixom argumentan que "las estructuras jerarquicas
tradicionales suelen imponer barreras a la implementacion exitosa de iniciativas de BI,
mientras que estructuras mas horizontales y colaborativas tienden a facilitar la adopcion y el
aprovechamiento de estas tecnologias" (Watson, 2018).

En empresas de investigacion de mercados, donde los flujos de informacion deben ser
agiles y precisos, la interaccion entre la estructura organizacional y los sistemas de BI
adquiere particular relevancia. Las organizaciones con estructuras flexibles y equipos
multifuncionales obtienen mejores resultados en la implementacion de proyectos de BI,
logrando una interpretacion mas profunda de los datos y mayor valor para los clientes (Yeoh,
2020).

La literatura especializada también sefala que la alineacion entre la estructura
organizacional y la estrategia de BI requiere un liderazgo que promueva una cultura de toma
de decisiones basada en datos. Las organizaciones que logran mayor rendimiento de sus
inversiones en BI son aquellas donde la alta direccion no solo apoya estas iniciativas, sino
que incorpora el analisis de datos como parte fundamental de su proceso estratégico" (Rivera,
2021).

1.5.2 Gestion por procesos y su impacto estratégico

Luego de haber comprendido la relacion entre la inteligencia de negocios y la
estructura organizacional, es importante escalar a los procesos internos y su importancia para
obtener resultados 6ptimos y que cumplan con las expectativas de los clientes. Para esto,
primero se debe definir que es un proceso y los elementos que intervienen en €l.

El proceso consiste en una serie de actividades conectadas de manera coherente, con

el objetivo de crear un valor adicional, que se inicia con ciertas entradas especificas, para



obtener unos resultados determinados y previamente establecidos por los clientes. (Arias
Coello, 2023)

Las entradas representan informacion a procesar, recursos por convertir, insumos por
manejar, etc. Estas entradas son transformadas por recursos que pueden ser humanos o
infraestructura tecnolédgica, para finalmente obtener salidas (resultados) que llegan a ser
bienes o servicios seglin corresponda lo requerido por el cliente. Por lo tanto, no todo lo que
realice la empresa puede ser considerado un proceso, sino que debe contener los elementos
mencionados y tener una mision u objetivo claro.

Las organizaciones alcanzan su nivel de eficiencia en funcion de la calidad de sus
procesos. En un mundo cambiante, las empresas enfrentan cada vez mayores retos como
clientes mas exigentes y una competencia intensa, por lo que se genera la necesidad de
optimizar el rendimiento operativo y modificar sus estrategias.

Es comun que algunas empresas sigan usando el enfoque tradicional de una estructura
funcional, donde la jerarquia es vertical y cada departamento o area tiene sus propios
sistemas, interfaces y objetivos. No obstante, las empresas lideres llevaron a cabo un cambio
en su estructura, donde todas las areas interactiian entre si para trabajar conjuntamente hacia
objetivos estratégicos compartidos siendo los empleados esenciales para cualquier proceso, y
obtuvieron buenos resultados.

Este enfoque se llama gestion por procesos y busca avanzar en el propdsito de la
entidad, a través de cumplir con las expectativas de sus grupos de interés —clientes,
proveedores, accionistas, empleados, comunidad— y en qué acciones toma la empresa para
atender a estos grupos, en lugar de enfocarse en aspectos organizativos como la jerarquia y el
rol de cada area. (Mallar, 2020)

La gestion por procesos empresariales ofrece una amplia gama de beneficios que

impactan directamente en la eficiencia, competitividad y sostenibilidad de la organizacion.



En primer lugar, permite una mayor eficiencia operativa al automatizar tareas y optimizar
flujos de trabajo, lo que reduce tiempos de ejecucion, errores, el uso excesivo de recursos y
costos asociados. A su vez, mejora la calidad de los servicios mediante la estandarizacion de
procesos y la implementacion de controles que aseguran resultados consistentes y confiables.
También fortalece la capacidad para adaptarse a cambios del entorno, facilitando una
escalabilidad ordenada y una rdpida respuesta ante nuevas demandas del mercado. Todo esto
repercute en una mejor experiencia para el cliente, quien percibe agilidad, confiabilidad y
atencion a sus necesidades. (Telefonica Tech, 2024)

1.5.3 Integracion tecnolégica y su impacto en la adaptacion organizacional

La integracion tecnologica se refiere al proceso mediante el cual diversas
herramientas y sistemas se incorporan coherentemente en los flujos de trabajo
organizacionales. En el contexto actual, este proceso va mas alld de la simple implementacion
de software para convertirse en un factor transformador de la cultura y las practicas
empresariales (Chen, 2021).

Para las empresas de investigacion de mercados, la integracion tecnologica representa
un desafio particular debido a la necesidad de combinar multiples fuentes de datos,
metodologias de analisis y plataformas de visualizacion. La capacidad de integrar tecnologias
diversas de manera coherente define en gran medida la competitividad de las empresas
dedicadas al analisis de datos de mercado (Gonzalez, 2022).

La adaptacion organizacional, por su parte, refleja la capacidad de una empresa para
modificar sus estructuras, procesos y comportamientos en respuesta a cambios en el entorno
(Teece, 2019). En empresas multinacionales, esta adaptacion debe equilibrar la
estandarizacion global con la flexibilidad local, un reto particularmente relevante en la
implementacion de sistemas tecnologicos.

Estudios recientes demuestran que existe una relacion bidireccional entre la

integracion tecnologica y la adaptacion organizacional. Por un lado, organizaciones con



mayor capacidad adaptativa tienden a implementar tecnologias de manera mas efectiva; por
otro, la introduccidn de nuevas tecnologias frecuentemente cataliza cambios organizacionales
profundos (Ferndndez-Mesa, 2021)

Para empresas como XYZ, la resistencia al cambio representa uno de los principales
obstaculos para la integracion tecnologica exitosa. Incluso las mejores soluciones
tecnologicas fracasan cuando no se atienden adecuadamente los aspectos humanos del
cambio organizacional (Kotter, 2022).

Estrategias como la formacion continua, la comunicacion transparente y la
participacion de los empleados en los procesos de implementacion resultan cruciales para
superar esta resistencia y lograr una integracion tecnoldgica que potencie genuinamente la

adaptacion organizacional.



Capitulo 2
2 Metodologia

Enfoque de la investigacion. La presente investigacion adopta un enfoque mixto, que
combina métodos cuantitativos y cualitativos con el fin de lograr una comprension mas
integral y profunda del problema planteado.

Esta integracion permite no solo cuantificar aspectos medibles del fendmeno, sino
también explorar percepciones y experiencias desde la perspectiva de los actores
involucrados. El enfoque mixto resulta pertinente debido a que demanda tanto la
interpretacion empatica del entorno como el analisis objetivo de los datos para formular
soluciones viables.

Rigor cientifico y calidad de la investigacion. Para garantizar el rigor cientifico del
estudio, se implementaron diversos mecanismos de validacion. En el componente
cuantitativo, los instrumentos de medicion fueron sometidos a pruebas de validez de
contenido mediante juicio de expertos, asegurando que evalten efectivamente las
dimensiones propuestas. La confiabilidad de las encuestas fue verificada mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.87, lo que indica una alta
consistencia interna.

En cuanto al enfoque cualitativo, se aplicaron criterios de credibilidad mediante la
triangulacion de fuentes, contrastando datos provenientes de entrevistas, observacion directa
y documentacion corporativa. La transferibilidad se fortalecio a través de descripciones
detalladas del contexto organizacional, mientras que la dependencia y confirmabilidad se
aseguraron mediante un riguroso registro y documentacion del proceso investigativo,
incluyendo notas de campo, transcripciones textuales y registros de decisiones
metodoldgicas.

Consideraciones éticas. La investigacion se desarrollo bajo estrictos principios

éticos. Se obtuvo el consentimiento informado de todos los participantes, explicandoles
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claramente los objetivos del estudio, la naturaleza voluntaria de su participacion y su derecho
a retirarse en cualquier momento. Previo al inicio de la recoleccion de datos, se firmé un
acuerdo de confidencialidad con la multinacional garantizando la proteccion de informacion
sensible.

Para preservar el anonimato, se utilizaron codigos de identificacion en lugar de
nombres reales en todos los registros y transcripciones. Los datos recolectados fueron
almacenados en dispositivos encriptados con acceso restringido unicamente al equipo
investigador. Ademas, se establecio el compromiso de compartir los resultados generales con
la organizacion, respetando siempre la confidencialidad de las respuestas individuales.

Limitaciones metodologicas. A pesar del rigor aplicado, el estudio presenta algunas
limitaciones metodoldgicas que deben considerarse al interpretar sus resultados. Primero, al
centrarse en una Unica multinacional, la generalizacion de los hallazgos a otras empresas del
sector podria verse limitada, aunque se buscd mitigar este aspecto mediante la
contextualizacion detallada del caso.

Segundo, la dependencia de datos autoinformados en las encuestas y entrevistas
podria introducir sesgos de deseabilidad social, especialmente en temas relacionados con la
adaptacion tecnoldgica y eficiencia de procesos. Para contrarrestar esta limitacion, se
complement6 la informacion con analisis documentales y observaciones directas.

Finalmente, las restricciones temporales del estudio impidieron realizar un
seguimiento longitudinal que permitiera evaluar la evolucion de las variables analizadas a
través del tiempo. Esta limitante es contrarrestada por el analisis de indicadores especificos
en la multinacional que han medido su desempeiio a lo largo de los afios, sin embargo, atin
persiste cierto sesgo para medicidn de la eficacia de aplicabilidad del modelo.

Tipo y diseiio de la investigacion. La presente investigacion es de tipo descriptivo-

correlacional. Es descriptiva porque busca especificar las propiedades, caracteristicas y
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perfiles importantes de la inteligencia de negocio en la multinacional XYZ, documentando
con precision el estado actual de sus procesos internos y nivel de adaptacion organizacional.
A su vez, es correlacional porque examina la relacion entre la gestion por procesos, la
integracion tecnologica y la adaptacion organizacional, determinando cémo estas variables se
vinculan entre si para configurar el modelo de inteligencia de negocio de la compaiia.

Para el disefio de la investigacion, la metodologia Design Thinking se considerd
idonea para abordar el problema planteado debido a su enfoque centrado en las personas, su
orientacion hacia la innovaciodn y su capacidad para generar soluciones practicas en contextos
complejos. Este marco permite comprender profundamente las necesidades de los usuarios
internos, explorar oportunidades de mejora desde una perspectiva empatica y construir
propuestas que integren tanto criterios tecnoldgicos como organizacionales.

Ademas, su estructura iterativa —compuesta por las fases de investigar, empatizar,
definir, idear, prototipar y validar— resulta especialmente 1til para enfrentar desafios como la
optimizacion de la inteligencia de negocio, donde convergen factores técnicos, humanos y
estratégicos. En el contexto de la multinacional XYZ, Design Thinking favorecio la conexion
entre la gestion interna, el nivel de adaptacion organizacional y el uso de soluciones
tecnoldgicas, permitiendo disefiar una propuesta alineada a las dinamicas reales de la empresa
y a su objetivo de fortalecer la competitividad mediante decisiones mas informadas y
colaborativas.

2.1 Investigar
2.1.1 Investigacion secundaria

En la primera fase, denominada "Investigar", se llevo a cabo una investigacion
secundaria con el proposito de construir una base tedrica solida sobre la inteligencia de
negocio y su impacto en los procesos de toma de decisiones organizacionales.

Para ello, se revisaron articulos académicos disponibles en bases cientificas

reconocidas, asi como fuentes complementarias provenientes de paginas web especializadas.
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Esta busqueda documental permitid identificar enfoques, conceptos clave y buenas practicas
que se alinearan con los objetivos especificos del estudio.

2.1.2 Matriz FODA

Paralelamente, se aplico una Matriz FODA para analizar la situacion actual de la
compatfiia XYZ. Esta herramienta facilit6 la evaluacion estratégica de factores tanto internos
como externos a través de la identificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, proporcionando una vision integral del entorno organizacional. El analisis FODA
permitié contextualizar el problema, detectar areas criticas de mejora y orientar el disefio
posterior de soluciones.

2.2 Empatizar
2.2.1 Mapa de actores

Durante la fase de "Empatizar", se elabor6 un mapa de actores con el fin de identificar
a las personas clave dentro del ecosistema organizacional de la multinacional XYZ, asi como
las interacciones y relaciones que mantienen entre si. Los actores fueron clasificados en dos
grandes grupos: internos, definidos por su alta influencia o vinculo directo con la
organizacion, y externos, cuya participacion e impacto resultan comparativamente menores,
pero no irrelevantes.

2.2.2 Entrevistas exploratorias

Para comprender en profundidad sus percepciones respecto a la problematica
investigada, se realizaron entrevistas semiestructuradas a una muestra representativa de los
actores internos. Este proceso permitié captar opiniones, experiencias y significados desde
una perspectiva contextual y humana, fundamentales para orientar la formulacion de una
propuesta alineada con las verdaderas necesidades y dindmicas de la empresa.

2.3 Definir
2.3.1 Técnica saturay agrupa

Con los hallazgos obtenidos de las fases anteriores, en la siguiente fase ‘‘definir’’ se

utilizé la técnica satura y agrupa para organizar toda la informacion que se encontraba
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dispersa. Se buscaron conexiones entre ellas y asi se separd por grupos aquellas que tuvieron
caracteristicas comunes. Al crear distintas categorias se logré encontrar insights, es decir
revelaciones importantes, que servirian como guia para las fases posteriores.

2.3.2 Anadlisis mixto

En esta etapa se llevo a cabo un andlisis mixto, integrando enfoques cuantitativos y
cualitativos. Ambos enfoques se complementaron entre si, permitiendo abordar los objetivos
especificos de manera mas integral y profunda.

Analisis Cuantitativo. Los datos cuantitativos se obtuvieron a partir de la
informacion recopilada mediante las encuestas, esta informacion fue abordada a seis grupos
que conformaron la poblacion objetivo (trabajadores operativos, lideres de unidad operativa,
gerentes de area, directora ejecutiva, director financiero y trabajadores del area de
operaciones). Los datos obtenidos en esta fase hacen referencia a las preguntas cerradas que
se evaluaron y a indicadores especificos (KPI'S) utilizados en la empresa para medir distintos
aspectos de conformidad con el cumplimiento de los objetivos y metas en la organizacion por
linea de servicio y area.

Analisis Cualitativo. La informacion obtenida mediante entrevistas
semiestructuradas fue transcrita y codificada utilizando andlisis temdtico. Se identificaron
patrones recurrentes y categorias emergentes relacionadas con la percepcion de los actores
sobre la inteligencia de negocios, la gestion por procesos y la adaptacion tecnologica.

Para realizar las entrevistas, primero se defini6 la poblacidn, luego se estableci6 la
muestra y finalmente se eligio la técnica de muestreo. En este contexto, el calculo del tamafio
de muestra para poblaciones infinitas es un procedimiento fundamental en el disefio de
investigaciones estadisticas, especialmente cuando se busca inferir caracteristicas de una
poblacion amplia sin limites definidos. La formula empleada para este propdsito permite

obtener un tamafio de muestra que proporciona resultados estadisticamente significativos,
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garantizando que las conclusiones derivadas sean confiables y representativas del fenomeno
estudiado.

El uso de esta formula es ampliamente respaldado por la literatura estadistica debido a
su capacidad para maximizar la precisiéon y minimizar el error muestral, un aspecto critico en
la investigacion cuantitativa. Segiin Cochran (1977) en su libro "Sampling Techniques"
(Cochran WG, 1977), esta formula es esencial para disenar muestras representativas,
especialmente cuando las poblaciones son grandes.

En el caso de este estudio, se obtuvieron los siguientes datos.

Poblacién: La poblacion de estudio estd conformada por los 124 colaboradores de la
multinacional XYZ que trabajan en las areas directamente relacionadas con la gestion de
informacion y toma de decisiones, incluyendo departamentos de analisis de datos, tecnologia,
operaciones y administracion en la sede de Ecuador.

Muestra: Se trabajo con una muestra de 93 colaboradores, calculada mediante la
siguiente formula para poblaciones finitas, con un nivel de confianza del 96% (Z=1.96) y un
margen de error del 5%.

Definicion de Parametros:

o Tamaiio de la poblacion (N): 124 colaboradores

e Nivel de confianza (Z): 96 % (Z = 1.96)

e Margen de error (e): =5 % (e = 0.05)

e Proporcion esperada (p): 0.5 (asumiendo méxima variabilidad)

Formula empleada para el calculo del tamaifio de la muestra Cochran (1977):
n=(Z"2*p*(1-p))/e*
e Resultado: n=93 participantes
Técnica de Muestreo: Se utiliz6 un muestreo estratificado proporcional para
garantizar la representatividad de todas las areas funcionales de la empresa, considerando la

proporcion de colaboradores en cada departamento.
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Diagramacion del proceso de inteligencia de negocios en Bizagi. Como parte del
enfoque cualitativo de esta investigacion, se utiliz6 el modelador de procesos Bizagi Modeler
para representar de forma visual y detallada el flujo de trabajo actual. Este modelo permite
identificar cuellos de botella, responsables, secuencias de tareas y oportunidades de mejora,
facilitando el andlisis de eficiencia operativa y adaptacion organizacional.

2.4 Idear
2.4.1 Lluvia de ideas

Durante la fase “Idear”, se implement6 una dindmica de lluvia de ideas con el equipo
de trabajo. Esta actividad tuvo como finalidad generar propuestas innovadoras y centradas en
el usuario, que respondieran de manera creativa a los hallazgos obtenidos en las fases
anteriores. Se fomentd un ambiente abierto que promoviera la participacion y la libertad para
proponer sin restricciones, lo que permitid recopilar una amplia variedad de soluciones
posibles.

2.4.2 Matriz Impacto - Dificultad

Una vez generadas las ideas, se procedio a su evaluacion mediante la Matriz de
Impacto — Dificultad, una herramienta que permite clasificar las opciones en cuatro
cuadrantes segun su grado de viabilidad (facilidad de implementacion) y su impacto potencial
en la organizacion. Este ejercicio analitico permiti6 visualizar con claridad qué propuestas
representaban "ganancias rapidas", cudles requerian mayores recursos y cudles podrian no ser
prioritarias en el corto plazo. Asi, se facilitdé una toma de decisiones estratégica, basada en
criterios objetivos y alineada con los recursos y capacidades reales de la compaiiia,
priorizando las acciones con mayor beneficio organizacional.

2.5 Prototipar

En la fase de “Prototipar”, se disefid una propuesta preliminar orientada a la mejora de
la inteligencia de negocio en la multinacional XYZ. Esta propuesta fue construida con base

en los insumos recolectados durante las fases previas. El prototipo adopté la forma de un
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modelo conceptual que articula las soluciones tecnologicas existentes con practicas
colaborativas entre los equipos de trabajo, con el fin de promover una gestion mas agil,
coordinada y orientada al analisis de datos para la toma de decisiones.

Asimismo, se consideraron las condiciones actuales de la compafiia en términos de
cultura organizacional, estructura interna y nivel de madurez tecnolédgica, con el objetivo de
asegurar que el prototipo sea viable y adaptable al entorno real de operacion. Esta etapa fue
clave para traducir los hallazgos diagndsticos en una propuesta concreta, funcional y alineada
tanto con los objetivos estratégicos como con las capacidades de implementacion de la
empresa.

2.6 Validar

En la fase de “Validar”, se present6 el prototipo a un grupo de actores clave de la
multinacional XYZ. El proposito fue recopilar retroalimentacion directa sobre los principales
componentes de la propuesta, evaluar su pertinencia practica y verificar su alineacion con las
necesidades organizacionales detectadas.

2.6.1 Matriz de Feedback

Para estructurar esta retroalimentacion, se emple6 una Matriz de Feedback,
herramienta que permiti6 clasificar los comentarios en cuatro categorias: aspectos positivos,
dudas, recomendaciones de mejora y nuevas ideas. Esta clasificacion facilitdo un andlisis
sistemadtico de las percepciones recogidas, permitiendo identificar con claridad los puntos
fuertes del prototipo, los aspectos que requerian ajustes y las posibles limitaciones para su
implementacion. La validacion no solo permitio perfeccionar la propuesta, sino también
garantizar su aceptacion y apropiacion por parte de los usuarios finales, un aspecto esencial

para su éxito en la etapa de ejecucion.



Capitulo 3
3 Resultados y analisis

En el presente capitulo se aborda los resultados de la metodologia descrita en el
apartado anterior, es decir la metodologia Design Thinking. Por cada fase, se describe los
hallazgos junto con las herramientas empleadas. Finalmente se detalla el prototipo generado a
partir de todas las ideas obtenidas de las fases anteriores, destacando la validacion con los
actores claves de XYZ.

3.1 Investigar
3.1.1 Investigacion secundaria

En esta fase se identificaron hallazgos clave sobre la relacion entre BI, estructura
organizacional, gestion por procesos € integracion tecnologica en multinacionales de
investigacion de mercados. Si bien el desarrollo completo de estos conceptos se aborda en el
marco tedrico, a continuacion, se destacan los hallazgos mas relevantes identificados en esta
fase:

e Se observo que la efectividad de los sistemas de BI depende del tipo de
estructura organizacional. Las estructuras jerarquicas tradicionales dificultan
la implementacion de BI, mientras que aquellas mas horizontales y
colaborativas facilitan su adopcion y uso estratégico. Asimismo, se identifico
que las organizaciones con mayor aprovechamiento de BI son aquellas donde
la alta direccion promueve activamente una cultura de toma de decisiones
basada en datos.

e Lainvestigacion evidencid que la gestion por procesos mejora la eficiencia
operativa, fomenta la colaboracion entre areas y contribuye al cumplimiento
de objetivos estratégicos, superando las limitaciones de estructuras funcionales

tradicionales.
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e Se identificod que la integracion tecnologica no solo implica incorporar
herramientas digitales, sino transformar la forma de operar y adaptarse al
entorno. Existe una relacion bidireccional: las organizaciones mas adaptables
integran mejor la tecnologia, y esta a su vez impulsa cambios internos. Sin
embargo, la resistencia al cambio sigue siendo un reto comun.

3.1.2 Matriz FODA

Posteriormente, se desarroll6 una Matriz FODA donde se diagnostico como se
encontraba la situacion de la compafiia XYZ tanto de forma interna como externa. La
empresa destaca por su tecnologia avanzada, amplia oferta de servicios y personal capacitado,
lo que la posiciona como lider en el sector. Sin embargo, enfrenta limitaciones por su enfoque
exclusivo en grandes empresas, problemas internos de coordinacion y alta dependencia
tecnologica. Existen oportunidades de expansion en nuevos sectores y una creciente demanda
por investigaciones. No obstante, factores externos como regulaciones, cambios en el
consumidor y riesgos sanitarios representan amenazas relevantes.

Figura 1

Matriz FODA

Sistema tecnoldgico avanzado para analisis de datos e inteligencia
artificial.

* Amplia oferta de servicios

Alta disponibilidad de TICs.

Reconocida como una de las mejores firmas del pais.

Enfoque en sostenibilidad mediante programas e investigaciones.
Alta capacidad de inversion para nuevos proyectos.

Personal altamente calificado en areas clave

Seguridad y confidencialidad eficientes en procesos y datos.

Solo trabaja con empresas grandes o reconocidas.

Poca apertura al publico sobre sus actividades.

Retrasos en operaciones normales por reprocesos de datos.
Estudios rigidos en formato.

Alta dependencia tecnoldgica.

Tecnologia subutilizada por el personal.

Descoordinacion entre departamentos.

Baja continuidad con los clientes.

Crecimiento limitado en margenes de ganancia.

Expansion a nuevos sectores como banca, alimentacion y
tecnologia.

Mayor cobertura de estudios gracias a herramientas digitales.
Aumento de la demanda empresarial por investigaciones.
Tendencia del consumidor a buscar asesoria para toma de
decisiones.

Regulaciones gubernamentales que afectan la recoleccion de
datos.

Politicas econdmicas que encarecen estudios.

Cambios en preferencias del publico que afectan la veracidad de
datos.

Enfermedades contagiosas que dificultan estudios presenciales
(Focus Groups, Face to Face).

e o o o o o o o o
.

Nota. Elaborado por autores



3.2 Empatizar
3.2.1 Mapa de actores

En esta segunda etapa se desarrolld el Mapa de actores donde se identificaron 9
actores, los cuales estan divididos en dos grupos segun su influencia e implicacion:
Actores internos
e Lideres de unidad operativa: coordinan proyectos por linea de negocio;
enfrentan retrasos por falta de integracion analitica.
e Trabajadores operativos: ejecutan tareas técnicas y repetitivas; presentan
sobrecarga por procesos manuales no automatizados.
e (Gerentes de area: gestionan equipos de analisis y campo; sufren
desorganizacion y duplicidad de esfuerzos.
e Operaciones: dan soporte logistico y administrativo; limitados por
herramientas poco agiles.
e Directora ejecutiva (CEO): define decisiones estratégicas; necesita datos
confiables y oportunos.
e Director financiero (CFO): controla eficiencia presupuestaria; requiere
reportes rapidos y precisos.
Actores externos
e Potenciales clientes: demandan resultados rapidos y precisos; la lentitud o
poca precision en reportes impacta su confianza y decision de compra.
e Sucursales: operan con estandares tecnologicos avanzados; generan
comparaciones internas y presion por alineamiento.
e Otras empresas de IM nacionales: compiten en velocidad e innovacion;

presionan por mejoras en procesos internos.
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Figura 2

Mapa de actores

Potenciales
clientes

Trabajadores
operativos

unidad

operativa Gerentes

de area

Directora
ejecutiva
CEO

Operaciones

Director
financiero
CFO

Otras empresas
de IM
nacionales

Nota. Elaborado por autores

3.2.2 Entrevistas exploratorias

Luego se realiz6 entrevistas semiestructuradas iniciales a una muestra representativa
de los actores internos, donde se obtuvo informacién relevante tanto de la compaiiia como de
la problematica, que posteriormente se utilizd para la técnica satura y agrupa. Las ideas
principales que se obtuvieron fueron las siguientes:

e XYZ opera bajo un modelo global centralizado, pero con adaptaciones locales,
destacando adquisiciones estratégicas y presencia en Ecuador. La flexibilidad
tarifaria, el uso de teletrabajo y desafios en integracion post-adquisicion
reflejan un equilibrio entre control central y autonomia operativa.

e XYZ enfrenta limitaciones en el uso de herramientas tecnologicas por falta de

capacitacion, subutilizacion y resistencia al cambio. Esto afecta la calidad del
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analisis de datos y obliga a depender de proveedores externos y soluciones no
centralizadas.

La estructura vertical y la falta de coordinacion entre areas afectan la
eficiencia del analisis de datos en XYZ, generando demoras e inconsistencias.
Ademas, algunos lideres prefieren procesar por su cuenta para evitar retrasos
del area de Operaciones.

XYZ cuenta con una base solida de clientes, pero ha enfrentado problemas en
relaciones, aunque ha mejorado su monitoreo y procesos internos. Atienden
unos 5 nuevos estudios mensuales con caracteristicas distintas, y aplican una
gestion horizontal enfocada en el cliente.

XYZ enfrenta cuellos de botella y reprocesos en el andlisis y entrega de datos,
debido a problemas en cuestionarios, falta de revision por parte de analistas y
dificultades para alinear recursos y estandarizar procesos. Ademas, cuenta con

una estructura estratégica y metodologias variadas.

3.3.1 Técnica satura y agrupa

Con la informacion obtenida de las entrevistas exploratorias se agrup6 en 5 grupos

segun las caracteristicas comunes que tenian entre ellas asigndndoles un titulo y descubriendo

el insight.

Insight de la Figura 3: XYZ combina una estructura centralizada global con

adaptacion local, impulsando su crecimiento mediante adquisiciones y flexibilidad operativa.



Figura 3

Informacion de la empresa

XYZ opera como una empresa
centralizada donde las
funciones principales son
regidas por Global Francia,
aungue cada oficina local
mantiene cierto grado de
autonomia operativa.

La empresa opera
globalmente bajo el modelo de

sociedad andénima con
presencia en 88 paises, pero
adapta sus operaciones a los
contextos locales.

XYZ posee alrededor de 100
empleados, los cuales esta
en Guayaquil y Quito
principalmente, sdlo en estos
dos lugares hay oficinas de la
empresa.

La empresa utiliza un
documento llamado "Green
Book” que establece
normativas, confidencialidad
y otros aspectos operativos
para los trabajadores.

El proceso de integracion
post-adquisicion presentd
desafios en términos de
cultura organizacional y
estandarizacion de procesos.

Nota. Elaborado por autores

XYZ utiliza un tarifario global,
pero existen tarifarios
especiales para clientes con
gran volumen, lo que indica
flexibilidad en su modelo de
negocio

XYZ establecida en 2001,
pero fortalecié su posicion en
2021 cuando adquirio el
100% de acciones de una
compaiiia local.

La empresa se maneja a
través del teletrabajo
principalmente. Se solicitair a
oficina a aquellos empleados
que han demostrado
problemas o equivocaciones
en algin proceso.

XYZ ha crecido a través de
adquisiciones horizontales,
buscando sinergias
basadas en costes e
ingresos.

Antes XYZ a medida que
se acumulaban cierta
cantidad de puntos, daban
obsequios, como tarjetas
de regalo (comisariato,
etc.).

Actualmente solo se
pueden acumular puntos.

Insight de la Figura 4: A pesar de tener tecnologia avanzada y un equipo global, su

aprovechamiento es limitado por la resistencia al cambio y la falta de capacitacion técnica.

Figura 4

Tecnologias

Para los estudios digitales existe una
plataforma donde personas
acumulan puntos por participar en
estudios lanzados, igualmente en el
area de Campo se cuentan con
proveedores que se encargan de
distribuir las encuestas a personas
que cumplan con el pdblico objetivo
referencial en el estudio solicitado
por el cliente.

Les estudios muchas veces para las
preguntas abiertas son completados
al azar, por lo que la cuota del
estudio en caso de preguntas
abiertas mal contestadas requiere
qgue se llegue a mas gente. X¥Z se
encarga de cumplir con la muestra,
por lo que estos casos los sujetos no
son contados para la muestra final.

Departamento de digitacion
desaparecio a partir de
pandemia, luego todos los
procesos de levantamiento

presencial de campo pasaron

@ Ser a ravés de tabletas.

Las herramientas
tecnologicas disponibles no
estan siendo utilizadas en su

méximo potencial por falta de
capacitacion adecuada o
resistencia al cambio.

Existe una resistencia al
cambio tecnoldgico en
ciertas areas de la
empresa, lo gue imitara la
adopcion de nuevas
soluciones

XYZ utiliza sistemas como
Bl (Business Intelligence) vy
Symphony para analisis de
datos, pero estos no
reemplazan completaments
a un ERP tradicional.

XYZ actualmente ha contratado a empresas externas para
redlizar seguimiento de encuestas, debido a que las opciones
de analisis en las prequntas son mMejores, |os COStOS 50N MAS
bajos para el procesamiento, y tienen un sistema de
programacion que obliga a las personas a responder

concientemente.

Nota. Elaborado por autores

Los analistas de proyectos
Necesitan mayor capacitacion
para utilizar eficientemente las
herramientas tecnologicas
disponibles para el andlisis de
datos.

Los principales obstaculos en
el andlisis de datos pueden
estar relacionados con la
subutilizacion de herramientas
tecnoldgicas disponibles.

XYZ cuenta con un equipo
global de desarrolladores que
crea productos utilizables por
todas las oficinas, lo gue
indica una centralizacion de la
innovacian.
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Insight de la Figura 5: La relacion con los clientes se ve afectada por demoras

operativas, tratos poco adecuados por parte del personal y margenes de ganancia estancados.

Figura 5

Relacion con los clientes

Al mes se tiene alrededor de
5 potenciales clientes que
quieren iniciar un estudio,
por lo cual sus procesos
iniciaria en distintos tiempos
durante el mes dependiendo
de la fecha de solicitud del
cliente, y cada estudio tiene
especificacions distintas en
muestra, cuestionario,
tiempo, tipo de
levantamiento, cruces,
presentacion de resultados,
elc.

La calificacion promedio es de 9-
10/10 por cliente. Pero hay casos
raros donde un cliente califica
bajo, en ese caso se solicita una
reunién para saber el motivo de
la calificacion, que suele ser por
algin problema personal o un
trato mal dirigido por parte de
alguna persona a cargo de un
proceso en especifico.

Tienen una base de clientes que
se ha consolidado a través de los
afos, sin embargo, algunas
relaciones se han roto debido a
problemas o tratos con distintas
personas del personal o retrasos
en procesos, donde la entrega no
se ha logrado cumplir.

Nota. Elaborado por autores

La gestion por procesos liene
un enfoque mas horizontal,
orientado al cliente final, con
procesos mejor definidos y
documentados.

Aunque debido a los
problemas presentados en el
pasado actualmente existe un
mayor monitoreo y mejoras
en los contratos con los
clientes, los margenes de
ganancia siguen siendo los
mismos desde hace anos, y
solo consideran a clientes
corporativos que tengan la
capacidad de ajustar una
inversion al tarifario de
investigacion.

Existen estudios sindicados
de (reputacion corporativa,
marca empleadora) gue se
ofrecen a las empresas una
vez realizado el contacto. La
empresa decide si le gustaria
0 No comprar estos tipos de
estudios (la data ya esta
levantada, o es levaniada a
finales o inicios de cada afo).
La data no es de personas
sino de empresas. Los
formatos de estos estudios
no son modificables y o por lo
general son comprados por
grandes clientes corporativos.

Insight de la Figura 6: Existe una desconexion significativa entre las distintas areas

que genera duplicacion de esfuerzos, demoras y pérdida de valor para el cliente.

Figura 6

Relacion entre las areas

Los datos recibidos para
procesamiento podrian
presentar dificultades o
inconsistencias que afectan la
calidad del analisis final.

En ocasiones el anélisis
realizado por el departamento
de cualitativo suele tardar mas
de lo esperado, por lo cual
cuatitativo decide realizar el
analisis cualitativo también
para evitar demoras y bajas
calificaciones por parte del
cliente.

Algunos lideres de unidad
operativa prefieren no
hacer uso del area de
Operaciones debido a que
suelen demorar hasta una
semana para presentar
una base de datos, por lo
que han decidido
capacitarse en
herramientas como SPSS-
Harmoni, entre otras, para
realizar su propio
procesamiento.

Sdélo hacen uso del
departamento para la
codificacién de datos.

Nota. Elaborado por autores

Los lideres de las distintas
unidades operativas son del
area de cuantitativo, cualitativo
y operaciones prestan servicios
o se incorporan en las distintas
fases del proyecto que requiera
o solicite Cuantitativo.

La retroalimentacion formal
entre areas respecto al
desempeiio del anélisis de
datos muchas veces es
insuficiente o no estar
estructurada adecuadamente.

La centralizada estructura
organizacional podria estar
limitando la eficiencia en los
procesos de analisis de datos
al mantener estructuras
verticales tradicionales.

La coordinacion entre
diferentes areas (campo,
analisis, procesamiento)
representa un desafio clave
para la eficiencia operativa de
la empresa.
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Insight de la Figura 7: Los procesos actuales presentan una baja estandarizacion,
escasa alineacion entre equipos y metodologias, y una débil articulacion operativa.

Figura 7

Procesos

El afio pasado la empresa La empresa esta XYZ analiza sus procesos La mayoria de analistas de
termin6 en ndmeros rojos experimentando reprocesos o internos desde el inicio del datos no revisan el
debido a un estudio cuyo retrasos en ocasiones estudio hasta la entrega del cuestionario para entender
levantamiento de campo atribuibles a problemas en la informe final para tomar las preguntas o el motivo por
estuvo mal estructurado por interpretacion o entrega de decisiones estratégicas. el cual se da la agrupacion o
problemas en el cuestionario datos porque salen esas
ir\f;e"}a:;’- |°dq“e Ile QZ”E“) A respuestas, se limitan a hacer
érdidas de miles de -
. P los cruces gue se delimitan
délares. .
en el quick off

La empresa utiliza maltiples
metodologias en su giro de
negocio, lo que genera
complejidad en la
estandarizacion de procesos.

La vision estratégica como
"Game Changers" busca
proporcionar un verdadero
entendimiento del mundo, lo
gue requiere procesos de
analisis de datos robustos y
eficientes.

Los directores de proyectos
enfrentan desafios al alinear
los recursos (tiempo,
personal, tecnologia) con los
requerimientos especificos de
cada proyecto.

Ademés de las areas en las
que esta dividida la empresa:
Comercial, Operaciones,
Cuantitativo, Cualitativo,
Campo, Recursos Humanos.
Existen Lideres de unidad
operativa que se encargan de
gestionar estudios en
especificos: CX-UU-Creative-
Reputation-Mystery Shoopers.

Los indicadores para evaluar
la eficiencia operativa del
andlisis de datos estan
claramente definidos o
monitoreados
sistematicamente.

Nota. Elaborado por autores

3.3.2 Analisis mixto

Analisis Cuantitativo. Tras analizar los datos financieros y operativos mostrados en
los reportes de la multinacional XYZ Ecuador, se identifican varios patrones significativos
que respaldan los hallazgos cualitativos de la investigacion.

Rendimiento por Unidades de Negocio. El andlisis de los datos revela que la empresa
gestiona aproximadamente 20 unidades de negocio con resultados variables. Los indicadores
de Observatorio de Marcas y Tendencias (OMT) y Unidad de Relacioén con el Consumidor
(URC) muestran un desempefio considerablemente mejor que otras areas Gestion de Imagen
Institucional (GII) y Analisis de Redes Comerciales (ARC), lo que confirma la
heterogeneidad en la eficiencia de los procesos internos sefialada en el estudio cualitativo.

En términos de variacion porcentual (Var. %), se observan fluctuaciones

significativas: Centro de Desarrollo y Creatividad (CDC) registran crecimientos positivos de
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entre 4 % y 8 %, mientras que los Programa de Bienestar y Salud (PBS) presentan caidas
cercanas al -20 %. Por su parte, el (ARC) evidencia una alta volatilidad, con variaciones que
oscilan entre -40 % y +32 %. Estas disparidades refuerzan el hallazgo sobre la "escasa
alineacion entre equipos y metodologias" identificado en la fase cualitativa.

Analisis de Tendencias Presupuestarias. La comparacion entre presupuestos
planificados y ejecutados evidencia desviaciones que oscilan entre -7% y +6% segun las
diferentes unidades de negocio. Este dato refleja los problemas de planificacion y ejecucion
mencionados en la técnica "satura y agrupa", donde se identificd que "los procesos actuales
presentan una baja estandarizacion".

Particularmente, se observa que: El presupuesto consolidado presenta una desviacion
negativa de aproximadamente -7 %, mientras que unidades como OMT y URC mantienen un
rendimiento mas estable, acorde con su mejor desempeio general. En contraste, las unidades
con mayor variabilidad en rendimiento, como PBS y ARC, también registran mayores
desviaciones presupuestarias.

Meétricas de Eficiencia Operativa. Los datos financieros de las diferentes areas
operativas evidencian que el afio actual presenta rendimientos inferiores en comparacion con
periodos anteriores, con una tendencia decreciente en los margenes de contribucién por
estudio y con indicadores YTD (Year to Date) que reflejan cumplimientos solo parciales de
los objetivos establecidos.

Esto confirma el hallazgo cualitativo sobre la "relacion con los clientes afectada por
demoras operativas y margenes de ganancia estancados" identificado en la Figura 5 del
estudio.

Analisis de Variabilidad por Periodo. La comparacion de rendimiento entre el afio
actual (CY) y el anterior (LY) evidencia una variabilidad sustancial, con desviaciones

negativas en la mayoria de las unidades de negocio y una tendencia interanual hacia el
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deterioro de indicadores clave. Ademas, el analisis del rendimiento en USD frente al EUR
revela impactos adicionales asociados a factores externos.

Estos datos refuerzan la necesidad de implementar las mejoras de inteligencia de
negocio propuestas en el prototipo, particularmente las relacionadas con el seguimiento en
tiempo real y la integracion de sistemas de procesamiento de datos.

Correlacion entre Variables Organizacionales. El analisis de correlacion entre
indicadores operativos y financieros revela una relacion positiva significativa (r=0,75) entre
la integracidn tecnologica y el rendimiento financiero de las unidades de negocio, asi como
una correlacion negativa (r=-0,63) entre la complejidad de procesos y los margenes de
contribucion. Asimismo, la fragmentacion departamental presenta una correlacion negativa
(r=-0,58) con la eficiencia operativa.

Estos hallazgos cuantitativos validan la propuesta de mejora centrada en la
integracion de soluciones tecnoldgicas y equipos de trabajo, confirmando que la actual
desconexion entre areas impacta negativamente en el rendimiento general de la organizacion.

El analisis de los datos presentados en los reportes demuestra cuantitativamente que
XYZ enfrenta desafios significativos en términos de consistencia operativa, eficiencia
interdepartamental y aprovechamiento tecnoldgico, respaldando asi la pertinencia de la
propuesta de mejora desarrollada mediante la metodologia Design Thinking.

Analisis Cualitativo. A fin de complementar los hallazgos cuantitativos, se presenta a
continuacion el analisis cualitativo obtenido de los cuestionarios aplicados al personal de
XYZ. Esta perspectiva permite profundizar en las causas y matices detras de las cifras,
identificando patrones, percepciones y experiencias que explican las brechas detectadas.

Estructura Organizacional y Coordinacion Interna. Los resultados muestran una
desconexion parcial entre parte del personal operativo y los objetivos estratégicos de XYZ,

especialmente en perfiles nuevos o de soporte, lo que revela debilidades en la induccion
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institucional. Aunque los roles vinculados a analisis o supervision comprenden mejor su
aporte a la estrategia, persiste una comunicacion interdepartamental irregular, lo que provoca
errores, tareas duplicadas y retrasos.

La estructura jerarquica actual, en algunos casos, limita la colaboracion y ralentiza la
toma de decisiones; no obstante, reformas organizativas recientes han mejorado la autonomia
en ciertas areas. La retroalimentacion presenta avances con evaluaciones formales y
reuniones de coaching, pero en puestos mas operativos sigue predominando el
reconocimiento reactivo y ocasional.

La distribucion de responsabilidades es desigual: algunas dreas estan claramente
definidas, mientras otras enfrentan sobrecarga y ambigiiedad, agravadas por la falta de
integracion tecnologica y la transicion incompleta hacia modelos mas colaborativos.

Eficiencia y Gestion de Procesos Operativos. La eficiencia operativa varia
significativamente segun la linea de servicio. Procesamiento de datos es percibida como la
mas rentable gracias a la automatizacion con R, Python y macros, mientras que scripting
recibe evaluaciones mixtas por mejoras recientes, pero también por cambios constantes sin
facturacion adicional. Levantamiento de campo y logistica muestran resultados polarizados,
influidos por la rotacion de personal y la planificacion. Control de calidad y codificacion
tienen una valoracidn positiva general, aunque presentan fricciones en tareas manuales.

Los cuellos de botella se originan en factores combinados: validacién tardia por parte
del cliente, codificacion manual de preguntas abiertas, asignacion de recursos, aprobacion de
cuestionarios, falta de estandarizacion y deficiencias en la coordinacion interarea. Aunque
algunas métricas incluyen indicadores operativos, financieros y de calidad, la falta de
criterios unificados dificulta su analisis.

Las mejoras mas visibles en el Gltimo afio provienen de la digitalizacion, la difusion

de buenas practicas y la adopcidn de herramientas locales adaptadas. Entre las propuestas de
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mejora destacan la automatizacion de tareas repetitivas, la descentralizacion operativa, la
estandarizacion de formatos y procedimientos, la formacion cruzada entre equipos y un
sistema de gestion centralizado que optimice la coordinacion y reduzca reprocesos.

Integracion y Adaptacion Tecnoldgica. El uso de herramientas como Tableau,
dashboards internos (tablero de control) y plataformas de gestion de proyectos ha mejorado
ciertos procesos, pero su aprovechamiento es parcial por la curva de aprendizaje y la falta de
capacitacion estructurada. Muchas soluciones funcionan de forma aislada, generando “islas
de informacion” y duplicidades, agravadas por la incompatibilidad entre plataformas internas
y externas y por la resistencia al cambio en algunos equipos.

La transicion tecnoldgica ha sido informal y dependiente de iniciativas individuales,
lo que ha generado una coexistencia prolongada entre sistemas antiguos y nuevos. Existe una
brecha en la adaptacion: quienes tienen mayor experiencia se adaptan con facilidad, mientras
otros requieren mas acompafamiento.

La capacitacion, cuando existe, es técnica y sin seguimiento practico, lo que limita la
adopciodn integral. Los obstaculos mas sefialados son la saturacion de herramientas sin un hilo
conductor, la falta de vision estratégica, la desconexion entre necesidades operativas 'y
desarrollos corporativos, y la ausencia de evaluacion formal del impacto tecnologico.

Las iniciativas prioritarias incluyen un sistema centralizado de gestion y visualizacion
de datos en tiempo real, interfaces mas simples, integracion automatizada de plataformas, y la
formacién continua enfocada en el uso estratégico de la tecnologia.

Diagramacion del proceso de inteligencia de negocios en Bizagi. A partir de los
hallazgos cualitativos, se procedi6 a diagramar el proceso de inteligencia de negocios
utilizando la notacion BPMN (Business Process Model and Notation). Esta representacion
estandarizada permiti6 visualizar el flujo de actividades y contrastar las percepciones del

personal con la estructura formal del proceso. Ver Apéndice E para mejor visualizacion.
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Proceso de inteligencia de negocios desde el contrato hasta el inicio de campo
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Nota. Elaborado por autores

Figura 9

Proceso de inteligencia de negocios desde el levantamiento de campo hasta el cierre del

estudio
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Nota. Elaborado por autores
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3.4 Idear
3.4.1 Lluvia de ideas

Gracias a los analisis realizados tanto de las encuestas como de los indicadores, se
obtuvieron un total de 34 ideas que fueron clasificadas seglin tres enfoques que seran usados
como insumo para la realizar la Matriz Impacto-Dificultad.

Figura 10

Lluvia de ideas con enfoque en estructura organizacional

1. Implementacion de un
sistema de
retroalimentacion
estructurado entre
directores y analistas
para mejorar la toma de
decisiones

v

6. Restructuracion de las
reuniones de kick-off
para incluir a todos los
departamentos
involucrados desde el
inicio

11.Creacion de guias
estandarizadas para la
comunicacién con
clientes a nivel jerarguico

2.Desarrollo de un
programa de
capacitacion cruzada
entre departamentos
para mejorar la
comprension
interdepartamental

7. Creacién de un
sistema de priorizacion
de proyectos basado en
complejidad y valor para
el cliente

12. Desarrollo de un
programa de
reconocimiento para
equipos que
implementen mejoras en
procesos

Nota. Elaborado por autores

3.Creacion de equipos
multifuncionales
dedicados a proyectos
complejos para reducir
tiempos de entrega

8. Desarrollo de un
sistema de indicadores
de desempefio (KPIs)
departamentales
alineados con objetivos
organizacionales

13. Creacion de un
comité de innovacion
interdepartamental para
proponer y evaluar
mejoras continuas

'

4. Establecimiento de
roles de enlace entre
departamentos de
operaciones, calidad y
research para mejorar la
comunicacién

5. Implementacion de un
sistema de mentorias
entre personal
experimentado y nuevos
ingresos

10. Establecimiento de
protocolos de
comunicacion claros
entre departamentos
para reducir
malentendidos

9. Implementacion de
sesiones periddicas de
lecciones aprendidas
después de cada
proyecto

15. Establecimiento de
un sistema de gestion del
conocimiento para
documentar mejores
practicas y soluciones a
problemas recurrentes

14. Implementacion de
horarios flexibles para
equilibrar carga laboral
en periodos de alta
demanda
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Figura 11

Lluvia de ideas con enfoque en procesos internos

16.Implementacion de
un sistema de
seguimiento en tiempo
real del estado de
cada proyecto

.

21.Implementacion de un
sistema de alerta
temprana para identificar
potenciales retrasos en el
cronograma

17.Creacion de un
proceso de revision
preliminar de
enfregables antes de
enviar al cliente

22.Creacion de una
biblioteca digital de
cuestionarios y checklist
por tipo de estudio para
agilizar la preparacion

18.0Optimizacion del
proceso de aprobacion
de pitch y generacion
de codigo JO para
reducir tiempos
administrativos

23.Implementacion de
un sistema de
asignacion dinamica de
recursos basado en la
complejidad del
proyecto

19.Creacion de guias
operativas con 1A
para el personal de
campo que reduzcan
errores de
interpretacion

24.Creacion de un flujo

de trabajo optimizado

para estudios repetitivos

0 con clientes
recurrentes

20. Desarrollo de un
proceso de validacién
anticipada/protocolo de
manejo de cambios de
alcance solicitados por
clientes para prevenir
cambios de altima hora

Nota. Elaborado por autores
Figura 12

Lluvia de ideas con enfoque en integracion tecnologica

25. Implementacion de
una plataforma
centralizada para gestion
de proyectos accesible
para todos los
departamentos

30. Integracion de
Easy Coding con
sistemas de analisis
estadistico para
procesamiento
automético

26. Integracion de
sistemas de
procesamiento de datos
con herramientas de
visualizacion para
generar informes
automaticos

31. Implementacion de
una plataforma de
colaboracién en tiempo
real para equipos
distribuidos

27. Implementacion de
chatbots internos para
resolver dudas
frecuentes sobre
procesos y metodologias

32. Desarrollo de
algoritmos de 1A para
predecir la duracion y
recursos necesarios en
nuevos proyectos

28. Implementacion de
un sistema de alerta por
correo para notificar
aprobaciones
pendientes y evitar
retrasos

33. Implementacion
de herramientas de
|A para andlisis
predictivo de
satisfaccion de
clientes

29. Desarrollo de
dashboards
personalizados por rol
para seguimiento de
proyecios y KPIs
relevantes

34, Implementacion de
un sistema de
capacitacion virtual con
madulos especificos para
cada herramienta
tecnologica

Nota. Elaborado por autores

3.4.2 Matriz Impacto — Dificultad

Al clasificar las ideas dentro de la matriz, se ha seleccionado aquellas que se

encontraron en el cuadrante de ganancias rapidas para realizar el prototipo.



Figura 13

Matriz Impacto - Dificultad

000 Q0000

000 000
©0 00000000

0000 000
000

IMPACTO
ALTO

BAJOD

BAJO ALTO

DIFICULTAD

Nota. Cada idea se muestra con un nimero y un color segtin su grupo que se visualiza en la
fase lluvia de ideas, elaborado por autores.

3.5 Prototipar

Se desarroll6 una plataforma compuesta por distintas secciones, donde primero el
usuario debe iniciar sesion en su cuenta corporativa.
Figura 14

Prototipo final: Pagina de inicio de sesion

# Nexodata
8 Center

Inicie sesion en su cuenta

Nota. Elaborado por autores
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La pagina de inicio ofrece acceso rapido a cada seccion, ademds muestra los estudios
en proceso y terminados; y las ultimas notificaciones.

Figura 15

Prototipo final: Pagina de inicio

“# Nexodata

Center

4 Asistenciss ©

= Simulador  © = L | — . ormanda Rosales o
, Centro

o °
© sivlioteca ©

W ° n . Etapa Avance

Propussta

En cotlzaciin

Nota. Elaborado por autores

Las asistencias facilitan el acceso a aplicativos frecuentes, guias de uso y soporte
virtual. Ademads, permiten interactuar con indicadores financieros, hojas de registro,
herramientas colaborativas como Drive y Outlook y cursos de capacitacion.

Figura 16

Prototipo final: Pagina de asistencias rapidas

i# Nexodata

Center

) Inicio °

Z Simulador  ©
o1 Centre.

T deControl ©
© sivlioteca  ©

lit Dashboards ©

Nota. Elaborado por autores
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El simulador de cotizaciones estandariza el calculo de costos considerando parametros
de muestra, cuestionario y recursos, generando indicadores de salida claros tanto para clientes
como para la administracion.

Figura 17

Prototipo final: Pagina de simulador de cotizaciones

PRI | cvoonoc conuaciones - =

Center

Parémetros delamuestra JI Parémetros del cusstionario/guia

Tamadio de Duracion de Incentivo por
@ inicio ° . ot J artcpants D
Locebdades ° saunas | oo
4 Asistencias © Progeas — revista orrar
prevd
Extimuons o, (T
e evaluar otes

Bowre © Indicadores de Salida Indicadores de Salida
para Administracion (Calculos Intermos) para el Cliente (Cotizacion Final)

= e~ $26.770 & $12.240
Dashboards $17.400 e P s -
® 3 26770 3% S44.62 . $145530
L)
P

Tiempos del Proye diciones Comercial
vabike

25 $12.240
Precio de venta al cliente Ve . -
$ 26.770 -~ s 10 50% 2

Nota. Elaborado por autores

El centro de control permite visualizar en un solo lugar el estado de cada estudio, los
responsables asignados, los archivos de seguimiento y los hitos programados.
Figura 18

Prototipo final: Pagina de centro de control

© T P

Luis Castro
lista de datos

CENTRO DE CONTROL
g Nt AR
®  Center 5
{ Clente  Q ] [ Estudio v] [ Periodo J Hotario  Eventos
: st Samana s
Quie  © [ ciene:seane ] recesscncarin e s
w

Lun n
Personal CIIEERD

4 Asistencias © Estado responsable ién de Proveedores
Arcas .
[ Mar | Goordinar rewsion fnal por austes de
55 Adminisiracion précios
- s TR
= simubdor  © aranceca | “
o Centro E :l
A geconwr O

Archivos de Seguimiento

[ SR E

o Dates del estudio
© siviioteca ©

Fecha de inicio: 19 de Junio 2025
I Deshboards © Focha de fin: 25 de Agosta 2025
Cliente: BExime

Etapa: Flaboracion de
Informe Final

Reunion ean Glente

Cruz
s ° .
Precie: §20.000
Tipo de Estudio: Camparia de Fernanda
E

St - emD;m

Corrol de pogreso

Responsable Neil Sanchez
Salir

Nota. Elaborado por autores
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El dashboard monitorea indicadores estratégicos como competencias clave, valor
percibido, efectividad de la comunicacion, calidad del entregable y rentabilidad por estudio.

Figura 19

Prototipo final: Pagina de dashboard de estudios

il Nexodata

Center
. o ae
@ inicio ° Cliente: & Exportar Bases & grate
BEKIME & Exportar Créficos )
4 °
Competencias Clave Atributos de servicio o Estudios o Estudios _ , Estudios
- Medicion1 ™ Medicion2  * Medicion 3
= Cumplimiento de Plazo 9.8
v Valor —_—
= simulador © percibido @ e
90% Puntuacion de Calidad del
o Centro Bl - def Informe Final 94 eq g ral al re)
it O o —— Entregable (Deliverable Quality Score

© siblioteca ©
77% 52%
Dashboards Valor Percibido (Perceived Value) ficacia de acion Claridad Profundidad
e © y Gestié andlisis
nion Relacion calidad-precio Jaox |

: Buena - Excelente 8.0 o
O erey ety Retorno de la inversion (ROI) i
— 80% 50%
Control de progreso - Relevancia Calidad visual
Utilidad de los insights de datos y formato

415 .

Nota. Elaborado por autores

La biblioteca virtual permite consultar distintos tipos de documentos segun los filtros
aplicados en la busqueda.
Figura 20

Prototipo final: Pagina de biblioteca virtual

axmn OO o

.I Nexodata BIBLIOTECA VIRTUAL

Center

7] Inicio © [ rea | [ Tipo v l [ Estudio v ]

4 msistencias © [ Periodo 1 v ] I Periodo 2 v ] m

Resultados de busqueda
= simulador ©
o, Centro © .

™ da contral

n
©

Fecha - Estudio -+ Area . Tipo

© eiblioteca  © 0O ose 15H2 /2024  Estudio de motivaciones de compra Area “ Ppropuesta
o o 05/07/2024 Estudio de evaluacion de personaje Area 4 @] informe
L. Dashboards ©
. [ o049 240912024 Estudio de mix de marketing Area 5 B campo
réximas reunione
0 oo 26/02/2024  Estudio de riesgo de expansion Area 2 B-| Data Bases
Reunion con Cisnte
O osa 18/04/2024  Estudio de impacto de campafas Area 2 @ solicitudes
Conol de progreso
0o oe 30/10/2024 Estudio de niveles de satisfaccian Aread " propuesta

_ *En caso de cargas de archivo o m iones pon o encargado del cliente
Salir

Nota. Elaborado por autores
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3.6 Validar
3.6.1 Matriz de Feedback

Las personas de la organizacion a las que se les mostro el prototipo y procedieron a
evaluar, les agrada mucho la idea desarrollada, ademas estaban bastantes satisfechos con la
facilidad de uso. Algunas consideraciones positivas abarcan la centralizacion de toda la
informacion de la empresa en un sistema donde se puedan visualizar facilmente los datos por
gerencia y tomar decisiones mas rapidas alineadas a las necesidades actuales de los equipos y
la organizacion.

No hubo ambigiiedad en la plataforma desarrollada, cada seccion fue entendida por el
personal, y presentaron bastante contento en lo que respecta al simulador de cotizaciones, el
dashboard por estudio y el centro de control, puesto que habitualmente se suelen llevar
plantillas que son modificadas a través de los envios que se realizan por correo electronico, lo
que muchas veces dificulta la interaccion y comunicacion con el equipo.

Algunas propuestas nuevas tienen que ver con la interaccion en tiempo real con el
cliente y el estudio, que este tenga la tranquilidad de saber en qué etapa de la investigacion o

fase se encuentran, especialmente el area de campo.
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Figura 21

Matriz de Feedback

* El prototipo resulta muy itil para la empresa, se podrian tomar * Se recomienda permitir a los clientes ingresar también 2 esta

decisiones mds répidas. plataforma para ver los avances de los proyectos, seria muy ctil
* Por lo general se depende de anaélisis externos o plataformas

para ellos y les brindaria bastante tranquilidad en lo que respecta
al Centro de Control.

Hay que afiadir mas asistencias, pensar en mas paginas para
agregar.

externas para tomar decisiones, ahora se puede centralizar la
informacian para la toma de decisiones rapidas, y al mismo
tiempo analizar toda la informacién para decisiones a futuro.

.

* No se pierde el sentido global de |a organizacion, se adapta al

El prototipo podria abarcar més procesos ligados a campo.
pais, a la empresa, pero sigue siendo un andlisis competitivo a

nivel de multinacional.

* En términos generales, los evaluados no manifestaron * Agregar una interfaz que permita la interaccion con el cliente.

inguietudes sobre el prototipo. LLevar control del drea de campo, a nivel presencial, para saber en

* Para algunas personas del equipo de Operaciones resultd qué fase del proyecto se encuentran.

bastante nueva la plataforma, ya que no suelen tener una vision Presentar el prototipo a nivel global, para permitir mejores
global de Iz empresa, se limitan al anélisis de datos. adaptaciones en lo que respecta a las guias de uso, y que las
ayudas virtuales también estén ligadas a personas al exterior del

pais.

Nota. Elaborado por autores



Capitulo 4

4.1 Conclusiones y recomendaciones

4.1.1 Conclusiones

Tras desarrollar el analisis pertinente de la inteligencia de negocios en la

multinacional XYZ se puede llegar a las siguientes conclusiones con base a los objetivos

especificos:

La desconexion parcial de parte del personal con los objetivos estratégicos y
una comunicacion interdepartamental irregular impacta negativamente en la
eficiencia de la gestion interna. Mientras que la estructura organizacional de
caracter jerarquica obstaculiza la colaboracion y ralentiza la toma de
decisiones en ciertos niveles.

Las principales deficiencias criticas en los procesos internos se originan en
validaciones y aprobaciones tardias, falta de estandarizacion y una asignacion
inadecuada de recursos. La rentabilidad por estudio se ve afectada por cambios
constantes en los procedimientos, deficiencias de planificacion y la ausencia
de criterios unificados para medir el desempefio.

El grado de integracion entre las soluciones tecnologicas y los equipos de
trabajo es limitado por la falta de capacitacion estructurada, la ausencia de un
plan de adopcidn integral y la incompatibilidad entre plataformas. Asimismo,
la transicion tecnologica informal y la coexistencia de sistemas antiguos y

nuevos afectan la competitividad empresarial.

Recomendaciones

Luego de culminar con lo planificado en la propuesta se desarrollan las siguientes

recomendaciones:
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Implementar pruebas piloto adicionales y realizar adaptaciones segun los
requerimientos operativos del personal y de cada area en especifico para
fortalecer una alineacion con las necesidades estratégicas de la organizacion.
Debido a la viabilidad del modelo, se sugiere impulsar su presentacion y
adaptacion a nivel corporativo global. Esto facilitara la integracion con
operaciones en otros paises, considerando sus distintos contextos econdmicos
y organizacionales, y contribuird a garantizar una toma de decisiones mas
efectiva a partir de la inteligencia de negocio desarrollada.

El modelo desarrollado posee potencial de adaptacion a otras empresas del
sector de investigacion de mercados, siempre que se consideren las
particularidades de cada organizacion. En este sentido, sus secciones pueden
orientarse tanto al andlisis del consumidor como al seguimiento y
optimizacion de los procesos internos, ampliando su aplicabilidad y valor
estratégico.

Las principales areas de intervencion estratégica se centran en la
automatizacion de tareas repetitivas, la descentralizacion operativa, la
estandarizacion de formatos y procedimientos, el fortalecimiento de los
procesos de capacitacion y la internalizacion de buenas practicas, asi como en

una mejor alineacion institucional.
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Apéndice A. Resultados de encuestas

Cuestionario para trabajadores operativos
Seccion 1: Estructura Organizacional

Pregunta 1: ;Comprende claramente como su rol contribuye a los objetivos
generales de XYZ?

Existe una division clara entre quienes comprenden su rol y su impacto en la
organizacion y quienes no. Generalmente, quienes estan mas vinculados a analisis o
supervision tienen mayor claridad. Los trabajadores més nuevos o en dreas de apoyo
(administracion, logistica) muestran desconexion con la estrategia global, lo que sugiere falta
de induccion o alineacion institucional.

Figura A 1

Comprension del rol de los colaboradores dentro de los objetivos organizacionales

50%
o B No comprendo en lo
40% absoluto
No comprendo
30%
Desconozco
20%
10% Comprendo bien
0% B Comprendo claramente

;Comprende claramente cémo su rol
contribuye a los objetivos generales?

Nota. Elaborado por autores

Pregunta 2: ;Considera que la comunicacion entre departamentos facilita su
trabajo diario?

La comunicacion interdepartamental es inconsistente. Algunos reportan buenas

practicas (uso de Teams, reuniones interareas), pero otros enfrentan retrasos, descoordinacion



y poca anticipacion a los cambios. Las dreas operativas como campo, procesamiento y
logistica son las mas afectadas.
Figura A 2

La comunicacion interdepartamental en las tareas diarias

50%
40%
- -
30% No facilita enlo absoluto
Facilita poco
20% Neutral
Facilita
10% B Facilita mucho

v, B L

;Considera que la comunicacion entre
departamentos facilita su trabajo diario?

Nota. Elaborado por autores

Pregunta 3: ;Con qué frecuencia experimenta desafios debido a la estructura
organizacional?

La estructura organizacional genera obstaculos frecuentes, especialmente por su
caracter jerarquico, que ralentiza decisiones, genera silos y dificulta la colaboracion. Sin
embargo, hay casos puntuales donde la estructura ha sido reformada con éxito, generando

mayor claridad y autonomia.
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Figura A 3

Frecuencia de desafios presentados debido a la estructura organizacional

50%

40%

30%

20%

10%

0%

¢;,Con qué frecuencia experimenta desafios debido
a la estructura organizacional?

Nota. Elaborado por autores

B Nunca
Rara vez
Aveces
Frecuentemente

B Siempre

Pregunta 4: ;Recibe retroalimentacion clara sobre su desempefio?

Existe una mejora notable en retroalimentacion en ciertas areas, con estructuras

44

formales de evaluacion, reuniones de coaching, y seguimiento de desempeiio. Sin embargo,

persiste la falta de feedback en puestos operativos, donde los comentarios solo surgen ante

errores y no se reconoce el buen desempefio.



Figura A 4

Retroalimentacion del desempeiio en colaboradores

50%

40%

30%

20%

10%

0%

¢Recibe retroalimentacion clara sobre su
desempeno?

Nota. Elaborado por autores
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B No recibo
Aveces
Raravez
Casi siempre

B Siempre Recibo

Pregunta 5: ;Considera que la distribucion de responsabilidades en su area es

adecuada?

Existe una distribucion desigual de la carga laboral. Areas como TI o cualitativo han

implementado sistemas mas eficientes y definidos, pero otros, especialmente campo y

procesamiento, enfrentan sobrecarga, falta de criterios para asignacion de tareas y

ambigiliedad en responsabilidades emergentes, como aquellas ligadas a la transformacion

digital.
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Figura A S

Distribucion de responsabilidades en cada area

50%

40%

30%

20%

10%

0%

B Nada adecuada
Poco adecuada
Parcialmente adecuada
Adecuada

B Muy adecuada

;Considera que la distribucion de
responsabilidades en su area es adecuada?

Nota. Elaborado por autores

Seccion 2: Procesos Internos

Pregunta 6: ;Qué procesos internos considera que presentan mas obstaculos en

su trabajo diario?

Aprobacion de cuestionarios, procesamiento de datos y codificacion, comunicacion

con el cliente, asignacion y programacion de recursos, burocracia interna excesiva.

Pregunta 7: ;Qué tan eficientes considera que son estos procesos en XYZ?
Levantamiento de campo: Mayoria lo considera neutral o algo eficiente.
Procesamiento de datos: Alta presencia de valoraciones neutrales o deficientes,
reflejando los problemas operativos mencionados.

Elaboracion de informes: En general, se percibe como muy eficiente.
Comunicacion con clientes: Evaluaciones divididas, con mayoria entre eficiente y

algo eficiente.
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e Coordinacion interdepartamental: Considerada nada eficiente o algo eficiente en la
mayoria de los casos. Es uno de los puntos mas débiles.
Figura A 6
Nivel de eficiencia en los procesos internos
60%
50%
40%

30%

20%

L I |

oo, M H - | |
LevantamientoProcesamiento Elaboracion de Comunicacion Coordinaciéon

de campo de datos informes con clientes entre
departamentos

B Nada eficiente ® Algo eficiente ™ Neutral ™ Eficiente B Muy eficiente

Nota. Elaborado por autores

Pregunta 8: ;Como describiria el flujo de informacion entre los siguientes
departamentos?

Los participantes sefialaron que el flujo de informacion entre departamentos es
irregular y dependiente de relaciones personales mas que de procesos estructurados. Se
mencionan brechas en la comunicacidn entre areas operativas y administrativas, y
dificultades cuando hay rotacion de personal o urgencias. La falta de un canal formalizado o
estandarizado puede generar retrabajo, duplicidad de tareas y pérdida de datos importantes.
Algunos mencionaron que herramientas digitales ayudan parcialmente, pero la coordinacion
interarea sigue siendo reactiva en muchos casos. Se sugiere una mayor integracion de

plataformas compartidas y protocolos comunes de comunicacion.
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Figura A 7

Nivel de eficiencia del flujo de informacion entre los departamentos
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B Nada eficiente ® Algo eficiente ™ Neutral ™ Eficiente B Muy eficiente

Nota. Elaborado por autores

Pregunta 9: ;Con qué frecuencia debe repetir tareas debido a errores o

malentendidos?
La mayor parte de los trabajadores repiten tareas con cierta regularidad, especialmente

cuando se involucran multiples departamentos o hay cambios no comunicados. Esto genera

ineficiencias y desgaste operativo.
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Figura A 8

Frecuencia de repetir tareas debido a errores
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.

;Con qué frecuencia debe repetir tareas debido a
errores o malentendidos?

Nota. Elaborado por autores

Pregunta 10: ;Qué mejoras sugeriria para optimizar los procesos internos en su
area?

Sistemas de gestion centralizados / visibilidad compartida, automatizacion de
procesos repetitivos, estandarizacion de formatos y entregas, capacitacion cruzada /
alineacion interdepartamental, equipos multidisciplinarios por cliente/industria, comunicacion
en tiempo real para campo, reuniones interdepartamentales diarias o iniciales,
descentralizacion de decisiones operativas.

Seccion 3: Adaptacion Tecnologica

Pregunta 11: ;Qué herramientas tecnologicas nuevas o productos usa con mas
frecuencia? ;Por qué?

Las respuestas indican que los colaboradores hacen mayor uso de herramientas como
Tableau, dashboards internos, plataformas de gestion de proyectos, sistemas de monitoreo de
campo, y herramientas colaborativas como Teams. Estas se utilizan por su facilidad de

acceso, rapidez en la visualizacion de datos y soporte para la toma de decisiones. Sin
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embargo, algunos sefialaron que el uso se limita a funcionalidades basicas, y que no siempre
se explora el potencial completo de las plataformas. Se valora la tecnologia, pero se percibe
una curva de aprendizaje no del todo cubierta.

Pregunta 12: ;Como calificaria su nivel de comodidad con las herramientas
tecnologicas utilizadas?

Las percepciones son variadas. Algunos se sienten comodos y familiarizados con las
plataformas, especialmente aquellos con mas tiempo en la empresa o con formacion previa.
Sin embargo, otros expresan inseguridad o desconocimiento sobre ciertas herramientas
globales o complejas. Se destaca que la comodidad esta ligada al acompanamiento recibido y
al tiempo disponible para explorar o practicar. En general, hay apertura hacia el uso
tecnologico, pero se identifican necesidades de formacion mas personalizada o gradual.
Figura A 9

Nivel de comodidad con las herramientas tecnologicas utilizadas
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0% ]
¢ Como calificaria su nivel de comodidad con las
herramientas tecnolégicas utilizadas?

Nota. Elaborado por autores
Pregunta 13: ;Ha recibido capacitacion adecuada para utilizar todas las

plataformas/herramientas necesarias en su trabajo?
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La mayoria de los participantes considera que la capacitacion ha sido insuficiente,
puntual o demasiado general. En algunos casos, se ha recibido tinicamente una induccion
inicial, sin seguimiento ni actualizaciones posteriores. También se percibe que las
capacitaciones suelen estar mas enfocadas en lo técnico que en lo practico o contextual. La
falta de espacios para resolver dudas o compartir buenas practicas limita el aprendizaje
colectivo. Se sugiere establecer planes de formacion continua, més aplicados al dia a dia
operativo.

Figura A 10

Capacitacion de las plataformas/herramientas necesarias

;Harecibido capacitacion adecuada para utilizar todas las
plataformas/herramientas necesarias en su trabajo?

=Si mNo Parcialmente

Nota. Elaborado por autores

Pregunta 14: ;Qué herramientas tecnologicas no prefiere usar?

Los encuestados mencionan que tienden a evitar herramientas que consideran poco
intuitivas, lentas o con procesos redundantes, especialmente aquellas con interfaz en inglés o
sin soporte local. Algunas plataformas globales son percibidas como disefiadas para otros
contextos y poco adaptadas a las necesidades del equipo local. También se mencionan

herramientas que requieren multiples pasos para tareas simples, lo que genera frustracion o
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desuso. La falta de alineacion entre el disefio de la herramienta y las précticas reales es una
barrera para su adopcion.

Pregunta 15: ;Siente que la empresa aprovecha completamente el potencial de
las herramientas tecnologicas disponibles?

Las respuestas reflejan que existe un bajo aprovechamiento del potencial tecnologico.
Aunque se cuenta con buenas herramientas, muchas no estan integradas entre si, o no se
comunican con los procesos operativos de manera fluida. Esto genera que se usen de forma
parcial o que se mantengan procesos manuales en paralelo. La falta de una vision estratégica
de uso tecnoldgico y la poca articulacion entre areas son percibidas como las causas de este
desaprovechamiento. Se reconoce que la infraestructura existe, pero su uso no esta
optimizado.

Figura A 11

Aprovechamiento de las herramientas tecnologicas disponibles

;Siente que la empresa aprovecha completamente el potencial
de las herramientas tecnoldgicas disponibles?

=Si ®mNo Parcialmente

Nota. Elaborado por autores
Pregunta 16: ;Qué obstaculos identifica para una mejor utilizacion de la

tecnologia en sus procesos de trabajo?
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Los principales obstaculos identificados son la falta de capacitacion adecuada, y la
resistencia al cambio. También se menciona la falta de articulacion entre herramientas
globales y necesidades locales, lo que obliga a realizar adaptaciones manuales o a buscar
soluciones externas. La curva de aprendizaje y la falta de acompafiamiento técnico dificultan
la adopcidn tecnoldgica integral.

Figura A 12

Obstaculos del uso de la tecnologia en los procesos internos

¢Qué obstaculos identifica para una mejor utilizacién de la
tecnologia en sus procesos de trabajo?

10 m Resistencia al cambio
8 o
Falta de capacitacion
6 o .
Limitaciones técnicas
4 . ope
Incompatibilidad entre
sistemas
2
® Procesos no adaptados
0 ala tecnologia

Nota. Elaborado por autores

Pregunta 17: ;Qué procesos considera criticos para mejorar la rentabilidad por
estudio?

Las personas encuestadas mencionan procesos como: Planificacion de campo,
Optimizacion de tiempos de levantamiento, Mejora en la coordinacion entre areas, Reduccion
de reprocesos, y Automatizacion de reportes.

Se percibe que la rentabilidad puede mejorar si se eliminan tareas duplicadas, si se
evitan retrasos por flujos de validacion extensos y si se fortalecen los mecanismos de control
de calidad en tiempo real. La gestion eficiente del tiempo y los recursos humanos se

considera clave en este aspecto.



54

Pregunta 18: ;Qué percepcion tiene respecto a los estudios online/digital?

Los estudios digitales son valorados por su agilidad, reduccion de costos y rapidez en

la recoleccion de datos. No obstante, se menciona que atn existen desafios relacionados con

el acceso a ciertos segmentos de poblacion, la validacion de datos y la adaptacion de los

instrumentos tradicionales al entorno digital. En términos operativos, se reconoce que

permiten una gestion mas eficiente y trazable, pero requieren mayor capacitacion del equipo

y adaptacion de los procesos internos. Se ve como una oportunidad, aunque atin con

limitaciones que deben ser gestionadas.

Cuestionario para operaciones

Seccion 1: Eficiencia de procesos operativos

XYZ?

Pregunta 1: ;Como evalua la rentabilidad de las diferentes lineas de servicio de

Procesamiento de datos es la linea percibida como mas rentable por la mayoria,
gracias a la automatizacion (scripts en R, macros, herramientas digitales).

Scripting presenta una alta dispersion: desde “muy eficiente” hasta “nada eficiente”.
Algunos lo valoran por mejoras recientes (plantillas, reutilizacion de modulos),
mientras otros lo consideran ineficiente por revisiones constantes y cambios no
facturados.

Levantamiento de campo tiene una evaluacion polarizada. Algunos destacan la
eficiencia lograda con rutas optimizadas y equipos multifuncionales, mientras otros lo
consideran poco rentable por rotacion de personal, logistica o baja calidad.

Control de calidad y codificacion recibe opiniones mayormente positivas, en especial
cuando se han incorporado automatizaciones, aunque aun se sefialan problemas por la

necesidad de intervencion manual en preguntas abiertas.
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Los cuellos de botella no se concentran en un solo proceso, pero revelan una
combinacion de problemas estructurales (coordinacion, planificacion) y tecnoldgicos
(automatizacion, sistemas no integrados). Hay una percepcion compartida de que muchos
cuellos podrian mitigarse con mayor estandarizacion y automatizacion.

Figura A 13

Rentabilidad de las lineas de servicio

50%
40%
30%
20%
10%
N i » i » O
Scripting Levantamiento de Procesamiento de Control de calidad
campo datos y codificacion

B Nada eficiente ® Algo eficiente ™ Neutral ™ Eficiente B Muy eficiente

Nota. Elaborado por autores

Pregunta 2: ;Cuales considera los principales cuellos de botella en los procesos
operativos?

Comunicacion interdepartamental (entre comercial y operaciones) es un cuello de
botella repetido. Procesamiento de preguntas abiertas y codificacion manual se menciona
como un proceso especialmente lento y costoso. Aprobacion de clientes y validaciones
tardias retrasan el inicio del campo. Integracion de datos multicanal es un reto técnico que
consume mucho tiempo. Falta de estandarizacion y dependencia de recursos humanos
especializados generan ineficiencias cuando la carga aumenta

Pregunta 3: ;Qué métricas utiliza para evaluar la eficiencia operativa?
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Las métricas mas comunes son: tiempos reales vs planificados,
incidencias/reprocesos, costo por entrevista, productividad por persona, tiempos muertos
entre fases. Hay una preocupacion por medir no solo la eficiencia interna, sino también la
experiencia del cliente (satisfaccion) y la eficiencia tecnoldgica.

Existe una vision multifactorial sobre la eficiencia, que combina indicadores
operativos, financieros y de calidad. La diversidad de métricas sugiere una madurez en la
medicidn, pero también puede indicar falta de estandarizacion transversal.

Pregunta 4: ;Con qué frecuencia se producen retrasos en los proyectos debido a
factores operativos?

Aunque la mayoria reconoce retrasos, varia la frecuencia segtn el area y las
herramientas utilizadas. La implementacion tecnoldgica y la planificacion proactiva parecen
marcar la diferencia entre quienes enfrentan demoras cronicas y quienes las han mitigado.
Figura A 14

Nivel de frecuencia de retrasos debido a factores operativos
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;,Con qué frecuencia se producen retrasos en los
proyectos debido a factores operativos?

Nota. Elaborado por autores
Pregunta 5: ;Qué procesos han mejorado mas en eficiencia en el ultimo afio y

como se logro?
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Los procesos mejorados identificados incluyen el control de calidad, procesamiento
de datos, y scripting. Las mejoras mas significativas provienen de la digitalizacion de
procesos manuales y la adopcion de tecnologia adaptada a necesidades locales, apoyadas por
procesos de capacitacion e internalizacion de buenas practicas.

Seccion 2: Integracion de Herramientas

Pregunta 6: ;Como calificaria la integracion entre las distintas herramientas
tecnoldgicas utilizadas en operaciones?

La mayoria de los participantes califica la integracion como parcial o limitada. Se
perciben islas de informacion: herramientas que funcionan bien de forma individual, pero que
no estan conectadas entre si. Algunos mencionan que existen ciertos avances en integracion,
sobre todo entre plataformas internas pero persisten duplicidades y reprocesos debido a la
falta de conexion entre sistemas de distintas areas.

Figura A 15

Nivel de integracion de las herramientas tecnologicas

50%

40%

30% B Muy deficiente
Deficiente

20% Reqular

10% Eficiente

. - B Muy eficiente
0%

;Como calificaria la integracion entre las distintas
herramientas tecnolégicas utilizadas en
operaciones?

Nota. Elaborado por autores

Pregunta 7: ;Qué desafios enfrenta en la interoperabilidad de sistemas?
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El principal desafio senalado es la falta de compatibilidad entre plataformas internas y
externas. Se menciona que algunos sistemas fueron desarrollados de forma independiente, sin
una vision integradora, lo cual impide que compartan datos o flujos de forma fluida. Otro
desafio recurrente es la resistencia al cambio por parte de los usuarios cuando se introducen
nuevas tecnologias.

Pregunta 8: ;Qué herramientas considera mas efectivas para el procesamiento
de datos y por qué?

Las herramientas mas valoradas son aquellas que permiten automatizar tareas
repetitivas y aumentar la precision, como R, Python, Excel con macros, y algunas funciones
de Qpulsar. También se destaca el uso de plataformas personalizadas desarrolladas in-house,
por su adaptacion a los flujos internos. No obstante, algunos mencionan que el uso efectivo
depende mucho del conocimiento técnico del usuario, lo que introduce variabilidad en los
resultados.

Pregunta 9: ;Como gestiona la transicion entre sistemas tradicionales y nuevas
plataformas tecnologicas?

La transicion es percibida como gradual, no estructurada y con escasa planificacion
formal. En muchos casos, la adopcion de nuevas plataformas depende de iniciativas
individuales o del equipo inmediato, mas que de una estrategia institucional. Se sefiala que
existe duplicacion temporal de tareas durante la transicion, donde deben usarse
simultaneamente el sistema antiguo y el nuevo.

Pregunta 10: ;Qué oportunidades de mejora identifica en la integracion de
herramientas actuales?

Las oportunidades mas destacadas son: Consolidacion de plataformas para evitar el
uso simultdneo de multiples sistemas con funciones similares. Integracién automatizada de

datos entre areas (ej. campo y procesamiento) para reducir reprocesos. Capacitacion y
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manuales integrados para aprovechar mejor las funciones disponibles. También se propone
desarrollar un dashboard unificado que permita visualizar el avance de los proyectos sin tener
que acceder a diferentes sistemas.

Seccion 3: Adaptacion Tecnoldgica

Pregunta 11: ;Como calificaria la capacidad de adaptacion del equipo operativo
a nuevas tecnologias?

Las respuestas indican que el equipo operativo tiene una capacidad de adaptacion
moderada, con buena disposicion, pero dependiente del tipo de tecnologia y del nivel de
complejidad. Se reconoce una brecha generacional o técnica, donde algunos miembros se
adaptan rapidamente mientras otros presentan mas resistencia o dificultad, especialmente
cuando no se brinda acompafiamiento adecuado.

Figura A 16

Capacidad de adaptacion a las nuevas tecnologias
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¢ Como calificaria la capacidad de adaptacion del
equipo operativo a nuevas tecnologias?

Nota. Elaborado por autores
Pregunta 12: ;Qué estrategias implementa para capacitar al personal en nuevas

herramientas?
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Se identifican principalmente estrategias informales o puntuales como: Capacitacion
entre pares (aprendizaje colaborativo), Tutoriales internos creados por miembros del equipo,
Reuniones introductorias para presentar nuevas herramientas. En general, no se evidencia un
plan de capacitacion formal y continuo, sino mas bien iniciativas reactivas o puntuales
dependiendo del proyecto o herramienta a implementar

Pregunta 13: ;Cuales son los principales obstaculos para la adopcion de nuevas
tecnologias en el area operativa?

Los obstaculos méas comunes son: Resistencia al cambio por parte del personal
acostumbrado a métodos tradicionales. Falta de capacitacion técnica adecuada. Saturacion de
herramientas, lo que genera confusion y rechazo. Falta de comunicacion sobre el propdsito o
beneficios de las nuevas tecnologias.

Figura A 17

Obstaculos para la adopcion de nuevas tecnologias

¢;Cudles son los principales obstaculos paralaadopcion de
nuevas tecnologias en el drea operativa?
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Nota. Elaborado por autores
Pregunta 14: ;Como asegura que las implementaciones tecnologicas mejoren

realmente la eficiencia operativa?
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Las respuestas revelan que no existe un sistema formal de evaluacion posterior a la
implementacion. En su lugar, se observa: Evaluacion empirica basada en la experiencia del
usuario. Ajustes sobre la marcha si se detectan problemas. Pocas mediciones cuantitativas o
indicadores de mejora.

Pregunta 15: ;Qué iniciativas tecnologicas consideraria prioritarias para
mejorar los procesos operativos?

Las prioridades mas mencionadas son: Automatizacion de tareas manuales,
especialmente en procesos repetitivos. Integracion entre plataformas para evitar reprocesos.
Simplificacion de interfaces y mejora de la usabilidad. Herramientas para visualizacion de
datos en tiempo real. Varias respuestas destacan la necesidad de contar con un sistema unico

e integrado para centralizar datos y procesos operativos.



Apéndice B. Borrador del prototipo

FiguraB 1

Borrador del prototipo: pdgina de ingreso e inicio
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Figura B 2

Borrador del prototipo: pagina de asistencias rapidas y simulador de cotizaciones
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Figura B 3

Borrador del prototipo: pagina de biblioteca virtual y dashboard
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Figura B 4

Borrador del prototipo: pagina de centro de control
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Figura C 1

Apéndice C. Prototipo inicial

Prototipo inicial: Pagina de inicio
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Nota. Elaborado por autores

Figura C 2

Prototipo inicial: Pagina de asistencias rapidas
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Nota. Elaborado por autores

64



Figura C3

Prototipo inicial: Pagina de simulador de cotizaciones
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Nota. Elaborado por autores

Figura C 4
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FiguraC 5

Prototipo inicial: Pagina de dashboard de estudios
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Apéndice D. Prototipo intermedio
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FiguraD 3
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Prototipo intermedio: Pagina de dashboard de estudios
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