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GLOSARIO

ITIL: (Libreria de tecnologias de la informacién). Es un conjunto de conceptos y practicas
para la gestién de servicios de tecnologias de la informacion, el desarrollo de tecnologias
de la informacién y las operaciones relacionadas con la misma en general. ITIL da
descripciones detalladas de un extenso conjunto de procedimientos de gestion ideados

para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI.

TIC’s: Acrénimo utilizado para referirse a las tecnologias de la informacion vy

comunicacion.

Framework: Define, en términos generales, un conjunto estandarizado de conceptos,
practicas y criterios para enfocar un tipo de probleméatica particular que sirve como

referencia, para enfrentar y resolver nuevos problemas de indole similar

I+D: Siglas que significan Investigacion y desarrollo generalmente utilizadas por los
departamentos en las organizaciones dedicada a la investigacion de tecnologias,
productos, procesos para desarrollarlos e implementarlos para el mejoramiento de

productos, servicios o procesos.

TLR: Acronimo en inglés de Technology Readiness Level. Es una medida utilizada por
algunas agencias gubernamentales de los Estados Unidos y las empresas mas
importantes del mundo para evaluar la evolucion de las tecnologias (materiales,
componentes, dispositivos, etcétera) antes de su incorporacion en un sistema o

subsistema.
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GARTNER: Compainiia lider mundial en el asesoramiento e investigacion en tecnologias
de informacion la cual ayuda a las corporaciones a la toma de decisiones para la adopcion

de soluciones de TIC's.

Hype Cycle: Metodologia desarrollada por GARTNER para medir el ciclo de madurez y

aceptacion de una tecnologia de la informacion especifica.

Vigilancia tecnoldgica: Proceso organizado, selectivo y permanente, de captar
informacion del exterior y de la propia organizacibn sobre ciencia y tecnologia,
seleccionarla, analizarla, difundirla y comunicarla, para convertirla en conocimiento para

tomar decisiones con menor riesgo y poder anticiparse a los cambios.

Trasferencia tecnoldgica: La transferencia de tecnologia es un mecanismo de
propagacion de capacidades, normalmente entre paises, empresas con diferente nivel de
desarrollo. La transferencia puede ser de objetos técnicos y artefactos, tanto como de

conocimientos e informacion.

RFP: Documento que una empresa emite con un pliego de requerimientos o peticiones
para solicitar propuestas técnicas y econémicas de posibles proveedores de productos o

servicios segun necesidades especificas.

RFI: Metodologia utilizada para conocer propuestas de proveedores acerca de un cierto
servicio o producto que necesita. Generalmente se utiliza antes de lanzar un proceso

licitatorio, como para enmarcar el pliego de condiciones y definir el alcance.

10
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Road Map: Es una herramienta de planeacién estratégica, que alinea las acciones y
recursos de la empresa con sus objetivos estratégicos mediante la definicion de

soluciones tecnolégicas relevantes y prioritarias en un horizonte de tiempo determinado.

ANS: Acronimo de la palabra acuerdo de niveles de servicio comunmente utilizado en ITIL
para definir los tiempos en los que son acordaos la prestacion de un servicio por parte del

proveedor hacia el cliente.

Togaf: Es un framework para arquitecturas empresariales desarrollado por The Open
Group - TOGAF y significa The Open Group Architecture Framework. Es una herramienta
para asistir en la aceptacion, produccion, uso y mantenimiento de arquitecturas
empresariales, basdndose en un modelo de proceso iterativo soportado por buenas

practicas y un conjunto reusable de activos arquitecturales existentes.

11
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RESUMEN

El proyecto consiste en la elaboracién de un modelo para la adopcion y evaluacion de
tecnologias de Informacién para una compafiia del sector financiero. Durante el desarrollo
del documento se hizo una revisién del proceso actual de la compafiia que por razones de
seguridad no se mencionarda su nombre. Durante esta revision se explica como se
ejecutan los proyectos de adopcion de tecnologia y las diferentes fases que se realizan;
identificAndose algunas falencias que se presentan y que se procedieron a mejorar en las

siguientes fases del proyecto.

Para elaborar la propuesta que se plantea en la fase final donde desarrollamos una
modelo que permite estructurar el proceso de adopcién, se revisaron diferentes autores
que plantearon modelos y herramientas que se usan en el medio con el propésito de
evaluar y adoptar tecnologia. Esta revision se hizo con el fin de tener una orientacién para
presentar nuestra propuesta, en esta fase se evaluaron los elementos encontrados y se

organizaron segun su orientacién, complejidad y aplicacion en el entorno empresarial.

A partir de la evaluacion de los modelos y de las falencias encontradas en el proceso
actual de la compafiia presentamos nuestra propuesta para la evaluacion y adopcion de
TICs, partiendo principalmente del modelo de Rogers apoyandonos también en algunas
caracteristicas de las de demas propuestas encontradas. El desarrollo de esta propuesta
nos permiti6 determinar que no hay un proceso Unico estructurado de evolucion y
adopcion de tecnologia para todas las compafiias, las condiciones de la organizacion,
usuarios objetivo, el sector econémico en el que se desenvuelve y principalmente la

planeacion estratégica son elementos que afectan el proceso de adopcion.

PALABRAS CLAVES: TIC; ADOPCION Y EVALUACION; MODELO; HERRAMIENTA;
PROYECTO; ORGANIZACION

12
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INTRODUCCION

El proceso de adopcién de Tecnhologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) en las
grandes compafias es clave para el éxito de los proyectos y se debe alinear con el
presupuesto financiero, necesidades y alcances que la direccion de proyectos define en la
etapa de formulacion.

Es por eso que quienes hoy en dia deben tomar las decisiones sobre la adquisicién de
nuevas tecnologia con el fin de mejorar algun proceso de negocio o como tal de la
organizacion, corren el riesgo hacer inversiones equivocadas. A través de la aparicion de
metodologias de proyectos las grandes organizaciones han minimizado estos riesgos,
esperado tomar decisiones acertadas sobre las tecnologias correctas que deben adoptar.

De acuerdo a lo antes mencionado, a través de este proyecto se pretende proponer un
modelo adecuado para adoptar nuevas tecnologias en las organizaciones, teniendo como
base diferentes metodologias de proyectos y buenas practicas en tecnologia. Para esto
tomara como base el proceso actual de una compafiia del sector financiero, con el fin de
evidenciar debilidades y fortalezas de éste, con el fin de presentar mejoras para eliminar o

mitigar las debilidades existentes en el proceso, y aprovechar las fortalezas existentes.

13
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JUSTIFICACION

La necesidad de las organizaciones por adquirir TICs ha revelado la existencia de
factores internos y externos, los cuales se presentan al momento de comprar o contratar
tecnologia, que podrian ser de alto impacto para la ejecucion de un proyecto. La
frecuencia con la que las compafiias crecen en su infraestructura tecnoldgica e
implementan nuevos servicios, obliga a crear estrategias que mitiguen posibles riesgos, y
a la implementacion de metodologias que contrarresten el desconocimiento de la
tecnologia que se desea implantar. Para mitigar estos riesgos, las compafiias podrian
adoptar metodologias estructuradas que permitirian gestionar el ciclo de vida de la
tecnologia de una manera eficiente, ayudando a considerar variables determinantes para
el desarrollo de un proyecto de adopcion de nuevas TIC. Como ejemplo de estas
metodologias se encuentran el PMBoK y Prince2, que ofrecen diferentes fases para la
gestion y ejecucion de proyectos. También existen conceptos y estructuras que permiten
gestionar areas de tecnologia como ITIL o COBIT, ambas son un conjunto de buenas
practicas para la gestién de TIC. Pero no se encuentran manuales o procedimientos

definidos que ayuden a adoptar infraestructura de TI.

Es dificil encontrar herramientas que indiquen la forma correcta de adoptar e implementar
tecnologia, regularmente las organizaciones contratan consultores expertos que vienen de
los mismos fabricantes a sugerir servicios que ellos mismos comercializan, afirmando que
cumple con la necesidad al 100% desconociendo por completo la operacion interna de la
organizacién. Partiendo de esto formularemos un modelo que permita gestionar el
proceso de evaluacion y adopcién de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones en

una compafiia del sector financiero donde actualmente laboramos.

14
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CAPITULO 1

OBJETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL

Construir un modelo de evaluacién y adopcién de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones para una organizacion del sector financiero, a partir de herramientas y

metodologias existentes.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o ldentificar el proceso actual de adopcién de TIC en la compafiia, con el fin de

evidenciar las falencias que se presentan.

o ldentificar herramientas y metodologias actuales para la evaluacion y adopcion de

TIC dentro de diferentes organizaciones del sector financiero o servicios.

o Desarrollar un modelo adaptable a la organizacion con el fin del mejorar el proceso

actual.

15
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CAPITULO 2

MARCO DE REFERENCIA

2.1. ANTECEDENTES DE LA ADOPCION DE TECNOLOGIAS

Toda cultura ha tenido un conjunto de técnicas y dispositivos caracteristicos que han
desempefado alguna funcién ayudando a formar su aspecto cultural. El reloj y la maquina
de vapor son tecnologias que pueden ser consideradas como los simbolos de la era
industrial y el simbolo que define a nuestros tiempos son las nuevas Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones (TIC). (Santos, 1997: 40)

Los defensores del constructivismo social dicen que en el proceso de construccién de la
tecnologia intervienen cuatro factores que marcan el rumbo que va tomando el objeto
tecnolégico y son los siguientes: grupos publicos de interés, mecanismos de cierre, marco
tecnolégico y flexibilidad interpretativa. Asi mismo permiten analizar el significado de la
tecnologia en un complejo de combinaciones, transformaciones e interrelaciones que
experimentan organizaciones y contextos con el fin de conjugar oportunidades con

necesidades e intereses de algunos grupos sociales. (Santos, 2002: 157)

Ante la globalizacion, estas tecnologias incentivan el intercambio de informacion y de
interaccion cultural entre pueblos y naciones diferentes, pero "la globalizacién aun no es
un concepto operacional bien delineado pero si una nocidén todavia muy imprecisa en
muchos de sus alcances, y la razon fundamental de tal opacidad es que se trata de un
macro fendmeno en curso, cuyas repercusiones a escala mundial son por el momento
desconocidas, tanto en aspectos econdmicos, como sociales, politicos y culturales".
(Baeza, 2004: 15)

16
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Aun cuando algunos autores como Dascal (2004: 225) mencionen que pertenecemos,
gueramos 0 no, a un unico “world system" a una "mundializacion tecno econémica”, no es
universalizar, ya que contrario a la idea de crear un orden a escala mundial, expresa méas
bien el caracter indeterminado, ingobernable y autopropulsado de los asuntos mundiales.
La realidad es que estos discursos de homogeneizacion estan lejos de ser una realidad ya
gue los individuos, las organizaciones y las culturas adoptan de la globalizacion lo que
pueden usar en la cotidianidad, asi las localidades "localizan" las imposiciones globales
creando de esta manera elementos de diversidad (Kempny, 2000). Tres corrientes
tedricas de constructivismo social han sido apropiadas en la investigacion sobre medios
de comunicacién en organizaciones: estructuracién, interaccion simbdlica y la influencia
social.

2.1.1. Estructuracion:

Muchas investigaciones (Poole y DeSanctis, 1990 citado por Fulk, 1995: 259) consideran
a la tecnologia independiente de los usuarios, descontextualizandola y proponen una
alternativa: teoria de estructuracién adaptativa, donde su uso es como un proceso social
gue envuelve su propia construccién y al sistema social en donde es usada. La teoria de
estructuraciéon adaptativa (Mantovani, 2002: 307) argumenta que los efectos de las
nuevas tecnologias de comunicacion emergen de los sets especificos de las complejas
interacciones sociales, vinculando usuarios y herramientas tecnoldgicas. Esta perspectiva
explica por qué por ejemplo, grupos de similar composicion trabajando en tareas similares
pueden percibir y usar las mismas herramientas tecnolégicas en diferentes formas (Kraut
y otros 1994, citados por Mantovani, 2002: 308).

17
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2.1.2. Interaccion simbdlica:

Trevino (citado por Fulk y otros, 1995: 259-261) propone que la administracién en el uso
de los medios incluye comunicacién simbdlica y conductas de creacion de simbolos. La
conducta de comunicacion simbdlica envuelve situaciones en donde los significados son
consensuados para simbolos que simplemente necesitan ser comunicados. La conducta
de creacion de simbolos ocurre en situaciones ambiguas donde hay necesidad el generar
gramética comun y simbolos. Un medio es rico cuando puede extenderse en: la
transmision de sefales no verbales, transporta sentido de personalidad, provee tiempo de
retroalimentacion y, transmite un rico y variado lenguaje. Los medios son ordenados de
acuerdo a su rigueza (mayor a menor) desde: cara a cara (face to face), teléfono, correo

electrénico, comunicacion personal escrita y documentos numeéricos.

2.1.3. Lainfluencia social:

Las tecnologias de comunicacion estan embebidas en el contexto social (Fulk y otros,
1995:259-263). La sociedad institucionaliza las invenciones descubriendo posibilidades
alternativas de comunicacion. Por ejemplo, algunos estudios han encontrado un
incremento en aislamiento social y depresion asociada con el uso intenso de la Internet.
Otros han visto positivo el crecimiento de la democracia en las organizaciones; la

participacion de gente estigmatizada y grupos en el desarrollo de comunidades virtuales.

Sin embargo la tecnologia no determina la sociedad (Castells, 2004:31), tampoco la
sociedad dicta el curso del cambio tecnoldgico, ya que muchos factores, incluidos la
invencidn e iniciativas personales, intervienen en el proceso de descubrimiento cientifico,
la innovacion tecnologica y las aplicaciones sociales, de modo que el resultado final
depende de un complejo modelo de interaccion, donde la tecnologia no determina la

sociedad, la plasma. Pero tampoco la sociedad determina la innovacién tecnoldgica, la
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utiliza. De esta forma, en este tercer enfoque, el sistema de significados que adquieren

vida en la Internet, se transmiten a través de las expectativas, normas, reglas, simbolos.

2.2.  TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES

Multiples estudios de analistas del mundo, demuestran que el crecimiento de las
economias esta altamente influenciado por la inversion en TIC, en Innovacion (mejorar
productos, procesos y métodos) y en Educacién. Las inversiones en Tecnologias de la
Informacion (TI) traen consigo beneficios de rdpido impacto como: comunicaciones mas
agiles y eficientes, menores tramites internos con la cadena de valor, mejor utilizacién de
los recursos, reduccién de costos, acceso a nuevos mercados, incremento en la
produccion, incremento en la facturacion y mayor rentabilidad. Las empresas que no
utilizan las Tl como herramientas competitivas en sus negocios, limitan su crecimiento

empresarial y la cobertura del mercado. (Zapata, 2012:1)

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), a veces denominadas nuevas
tecnologias de la informacién y la comunicacién (NTIC) relacionan un concepto asociado
al de informética. Si se entiende esta Ultima como el conjunto de recursos, procedimientos
y técnicas usadas en el procesamiento, almacenamiento y transmisién de informacion,
esta definicion se ha matizado de la mano de las TIC, pues en la actualidad no basta con
hablar de una computadora cuando se hace referencia al procesamiento de la
informacion. Internet puede formar parte de ese procesamiento que, quizas, se realice de
manera distribuida y remota. Y al hablar de procesamiento remoto, ademas de incorporar
el concepto de telecomunicacion, se puede estar haciendo referencia a un dispositivo muy
distinto a lo que tradicionalmente se entiende por computadora pues podria llevarse a
cabo, por ejemplo, con un teléfono movil o una computadora ultra-portatil, con capacidad
de operar en red mediante Comunicacién inaldmbrica y con cada vez mas prestaciones,

facilidades y rendimiento. (Malbernat, 2010:LaCapitalmdp.com)
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2.2.1. Caracteristicas de las TIC

Algunas de las caracteristicas de la informacién de Internet han sido analizadas por

Cabero (1998) como representativas de las TIC y las mencionamos a continuacion.

Inmaterialidad. En lineas generales podemos decir que las TIC realizan la creacion
(aunque en algunos casos sin referentes reales, como pueden ser las simulaciones), el
proceso y la comunicacién de la informacién. Esta informacioén es basicamente inmaterial

y puede ser llevada de forma transparente e instantanea a lugares lejanos.

Interactividad. La interactividad es posiblemente la caracteristica mas importante de las
TIC para su aplicacion en el campo educativo. Mediante las TIC se consigue un
intercambio de informacién entre el usuario y el ordenador. Esta caracteristica permite
adaptar los recursos utilizados a las necesidades y caracteristicas de los sujetos, en
funcion de la interaccidén concreta del sujeto con el ordenador.

Interconexion. La interconexion hace referencia a la creacién de nuevas posibilidades
tecnolégicas a partir de la conexion entre dos tecnologias. Por ejemplo, la telematica es la
interconexion entre la informética y las tecnologias de comunicacion, propiciando con ello,

nuevos recursos como el correo electrénico, los IRC, etc.

Instantaneidad. Las redes de comunicacion y su integracién con la informatica, han
posibilitado el uso de servicios que permiten la comunicacion y transmisién de la

informacién, entre lugares alejados fisicamente, de una forma rapida.

Elevados parametros de calidad de imagen y sonido. El proceso y transmisién de la
informacién abarca todo tipo de informacion: textual, imagen y sonido, por lo que los
avances han ido encaminados a conseguir transmisiones multimedia de gran calidad, lo

cual ha sido facilitado por el proceso de digitalizacion.

Digitalizacion. Su objetivo es que la informaciéon de distinto tipo (sonidos, texto,
imagenes, animaciones, etc.) pueda ser transmitida por los mismos medios al estar

representada en un formato Unico universal. En algunos casos, por ejemplo los sonidos, la
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transmision tradicional se hace de forma analdgica y para que puedan comunicarse de
forma consistente por medio de las redes teleméticas es necesario su transcripcion a una
codificacién digital, que en este caso realiza bien un soporte de hardware como el
MODEM o un soporte de software para la digitalizacion.

Mayor Influencia sobre los procesos que sobre los productos. Es posible que el uso
de diferentes aplicaciones de la TIC presente una influencia sobre los procesos mentales
que realizan los usuarios para la adquisicion de conocimientos, mas que sobre los propios
conocimientos adquiridos. En los distintos andlisis realizados, sobre la sociedad de la
informacién, se remarca la enorme importancia de la inmensidad de informacién a la que
permite acceder Internet. En cambio, muy diversos autores han sefalado justamente el
efecto negativo de la proliferacion de la informacion, los problemas de la calidad de la
misma y la evolucién hacia aspectos evidentemente sociales, pero menos ricos en
potencialidad educativa -econémicos, comerciales, ludicos, etc.-. No obstante, como otros
muchos sefalan, las posibilidades que brindan las TIC suponen un cambio cualitativo en
los procesos mas que en los productos. Ya hemos sefialado el notable incremento del
papel activo de cada sujeto, puesto que puede y debe aprender a construir su propio
conocimiento sobre una base mucho méas amplia y rica. Por otro lado, un sujeto no sélo
dispone, a partir de las TIC, de una "masa" de informacién para construir su conocimiento
sino que, ademas, puede construirlo en forma colectiva, asociandose a otros sujetos o
grupos. Estas dos dimensiones basicas (mayor grado de protagonismo por parte de cada
individuo y facilidades para la actuacién colectiva) son las que suponen una modificacion
cuantitativa y cualitativa de los procesos personales y educativos en la utilizacién de las
TIC.

Penetracién en todos los sectores (culturales, econémicos, educativos,
industriales...). El impacto de las TIC no se refleja Gnicamente en un individuo, grupo,
sector o pais, sino que, se extiende al conjunto de las sociedades del planeta. Los propios
conceptos de "la sociedad de la informacion” y "la globalizacion”, tratan de referirse a este
proceso. Asi, los efectos se extenderan a todos los habitantes, grupos e instituciones
conllevando importantes cambios, cuya complejidad esta en el debate social hoy en dia
(Beck, U. 1998).
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Innovacién. Las TIC estan produciendo una innovacion y cambio constante en todos los
ambitos sociales. Sin embargo, es de resefiar que estos cambios no siempre indican un
rechazo a las tecnologias o medios anteriores, sino que en algunos casos se produce una
especie de simbiosis con otros medios. Por ejemplo, el uso de la correspondencia
personal se habia reducido ampliamente con la aparicién del teléfono, pero el uso y
potencialidades del correo electronico han llevado a un resurgimiento de la

correspondencia personal.

Tendencia hacia automatizacién. La propia complejidad empuja a la aparicion de
diferentes posibilidades y herramientas que permiten un manejo automatico de la
informacién en diversas actividades personales, profesionales y sociales. La necesidad de
disponer de informacion estructurada hace que se desarrollen gestores personales o

corporativos con distintos fines y de acuerdo con unos determinados principios.

Diversidad. La utilidad de las tecnologias puede ser muy diversa, desde la mera
comunicacion entre personas, hasta el proceso de la informacion para crear

informaciones nuevas.

2.3.  TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

La innovacion tecnolégica es una estrategia que sin duda le ayudara a las organizaciones
a desarrollar elementos que le permitirdn perdurar en el tiempo de manera contundente
con firme y estable liderazgo en el mercado, tomando un papel mas diferenciador en el
sector financiero donde el portafolio basicamente esta compuesto por servicios para el

usuario final en diferentes sectores demogréficos.

La innovacion tecnologia toma sentido en el momento que los clientes demandan y
perciben los resultados ya sea de los servicios ofrecidos de manera diferenciadora o

percibiendo un servicio que cumpla las expectativas, o inclusive les cree la necesidad sin
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haberla tenido antes, traduciendo estas situaciones en el consumo de los productos del

portafolio enriqueciendo y fortaleciendo de manera contundente la organizacion.

Apoyados en la estructura planteada por el manual de transferencia de tecnologia y
conocimiento desarrollado por Gonzalez (2011), se definen diferentes conceptos

mencionados a continuacion:

Para que las empresas puedan adaptar nuevas tecnologias deben identificar métodos y
tecnologias adecuadas las cuales se pueden obtener a partir de dos fuentes

complementarias:

e Fuentes internas: recursos propios los cuales hacen parte esencial de las areas de

ingenieria, investigacion y desarrollo tecnolégico, etc.

e Fuentes externas: Las compafiias optan por apoyarse en terceros, es decir,
proveedores que cuentan con la experiencia y la especialidad en un campo
determinado encargados de incorporar a la organizacion tecnologias ya existentes
en el mercado pero no adoptadas por la empresa, o bien en los desarrollos de
nuevas herramientas o tecnologias que ayudaran a mejorar los proceso de la

organizacion.

Es en este ultimo caso (tecnologia procedente del exterior de la empresa) es cuando se
habla de transferencia de tecnologia como un mecanismo por el que la empresa accede a
los recursos o activos tecnolégicos que necesita para innovar. Segun lo anterior, la
transferencia de tecnologia puede analizarse entonces desde una doble perspectiva o

contexto:
e Desde el punto de vista de la empresa que accede a la tecnologia (receptor de la

tecnologia) y que utiliza la transferencia de tecnologia como estrategia empresarial

para mejorar su competitividad.
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Desde el punto de vista de la entidad que co-desarrolla o comercializa la
tecnologia (proveedor de la tecnologia), como por ejemplo una universidad, un
organismo de investigacion, un centro tecnoldgico o una empresa, y que utiliza la

transferencia de tecnologia como medio de valorizacion de su conocimiento.

Tendencias en Transferencia de Tecnologia

Durante los Ultimos afios se observa que un conjunto de actividades relacionadas con

transferencia de tecnologia y conocimiento son cada vez mas importantes, tienen un

mayor impacto y siguen una tendencia creciente. Algunas de estas actividades son:

Colaboracién entre empresas y centros de conocimiento (universidades,
organismos de investigacion y centros tecnolégicos).

Alianzas estratégicas y cooperacion alrededor de |1+D, tecnologia e innovacion.
Centros de conocimiento y tecnologia y saturacién en ciertas areas o regiones.
Creacion de empresas base cientifica y tecnolégica.

Solicitudes y concesiones de patentes, asi como de pagos de regalias en
concepto de licencias.

Internacionalizacién (globalizacién) de I[+D, alta tecnologia, conocimiento e
innovacion.

Relevancia de la tecnologia en la competitividad empresarial (innovacion
tecnologica).

Externalizacion de los procesos de |+D+i empresariales hacia servicios “llave en
mano” altamente especializados.

Normalizacion y certificacion de actividades de [+D+i.

Eventos empresariales con contenidos de 1+D, tecnologia e innovacion.

Aparicion del concepto de I+D, tecnologia e innovacion en los medios de
comunicacion masivos.

Disponibilidad de fondos publicos para 1+D+i y transferencia de tecnologia.
Personal especializado en la gestion de gestores de |+D+i y transferencia de

tecnologia.
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e Entidades y agentes intermedios del sistema ciencia, tecnologia y sociedad.

e Espacios para innovar e interrelacionarse en I+D, tecnologia e innovacion tanto
presenciales (parques, clister) como virtuales (redes, portales).

e Transferencia de tecnologia a nivel macroeconémico (entre paises y en

cooperacion al desarrollo).

La tecnologia y el conocimiento es un valioso activo desde el punto de vista
socioecondmico que puede incluir tanto medios técnicos como el conocimiento asociado

(saber hacer y experiencia)

La transferencia tecnoldgica se desarrolla desde dos puntos de vista:

e Desde un proveedor (universidad, organismo de investigacion, centro tecnolégico,
empresa) que comercializa la tecnologia.
e Desde un receptor (generalmente empresa), que adquiere la tecnologia, a cambio

de una contraprestacion habitualmente econdmica.

La transferencia de tecnologia se puede manifestar de diferentes formas:

e Transferencia tecnolégica

e Transferencia de conocimiento

e Cooperacion tecnoldgica

e Compra - venta de tecnologia

e Adquisicién - concesion de tecnologia

e Importacion - exportacion de tecnologia

e Alianza tecnoldgica

Elementos del Proceso de Transferencia
El proceso de transferencia de tecnologia puede considerarse como el conjunto de
acciones que se realizan para materializar el paso de la tecnologia desde su origen a su

destino.
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Actores

Se trata de las partes, operadores o agentes involucrados en el proceso de transferencia

de tecnologia:

Proveedor de la tecnologia (suministrador o generador): Universidades,
organismos de investigacion, centros tecnoldgicos, empresas con capacidad de

investigacion (I+D).

Receptor de la tecnologia (usuario o cliente): Generalmente empresas con

necesidades innovar a través de la tecnologia.

Intermediario del proceso (acelerador, facilitador, dinamizador, asesor,
difusor): Administracion publica: atribuciones de legislacion, financiacién, etc.
Entidades intermedias publicas, semipublicas o privadas sin animo de lucro de
apoyo a proveedores y/o receptores: oficinas de transferencia, agencias de
desarrollo, fundaciones, camaras de comercio, asociaciones, redes de
transferencia.

Entidades privadas con animo contratados por las partes: consultores, asesores,

abogados, despachos de propiedad industrial e intelectual.

Modalidades
La transferencia de tecnologia se puede clasificar atendiendo a mdultiples modalidades,

gue pueden entenderse como diferentes tipologias, enfoques o puntos de vista:

Segun el mecanismo de transferencia (tipo de acuerdo):
Acuerdo de licencia, cooperacion técnica, asistencia técnica, creacién de
empresas de base tecnoldgica, etc. La unidad dedicada a los mecanismos de

transferencia detallara los distintos tipos de acuerdo.
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Segun la via de la transferencia:

Directa: traspaso de la tecnologia desde el creador o proveedor hacia el receptor
mediante el contacto directo sin intermediarios ni distribuidores.

Indirecta: traspaso de la tecnologia desde un intermediario hacia el receptor, sin
existir un contacto directo entre el creador o proveedor inicial de la tecnologia y el
receptor de la misma (caso habitual en distribuidores de bienes de equipo o en

ciertas patentes que son compradas y revendidas por un intermediario).

Segun la formalidad de la colaboracién:

Formal: existencia de un consenso entre las partes para realizar la transferencia,
generalmente materializado mediante un contrato o acuerdo escrito que gobierna
el proceso de transferencia. En ocasiones puede producirse la colaboraciéon entre
las partes de manera intuitiva sin pacto previo escrito sobre los términos y

condiciones de la cooperacion.

Informal: ausencia de acuerdo explicito entre el generador de la tecnologia o
conocimiento y el receptor o usuario. Se produce la adquisicién de conocimientos
a través de: conversaciones puntuales con expertos, visitas a instalaciones,
estudio de documentacion técnica (documentos de patentes y disefios, articulos
cientificos, revistas técnicas, libros), etc. Como se ha comentado anteriormente, en
este caso es mas conveniente hablar de transmision de conocimiento que de

transferencia.

Segun el enfoque de la transferencia:
De acceso a la tecnologia (desde el punto de vista del receptor de la tecnologia).
De comercializacion de la tecnologia (desde el punto de vista del proveedor de la

tecnologia).

Segun el ambito geografico de la colaboracién:

Transferencia local, regional, nacional, internacional.

27



universidad
Pontificia
Bolivariana

Modelo de adopcion de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en una

organizacion del sector financiero

Segun el tipo de contraprestacion acordada:

Econdmica (pago de una cuantia acordada).

En especies (cesion o intercambio de: personal cualificado, materiales,
equipamiento, base de datos de contactos).

En alianza (a cambio de relaciones privilegiadas con socios, participacion en
consorcios de caracter tecnolégico o comercial).

Por imperativo legal (mandato gubernamental, imposicién de oficina de propiedad
industrial o intelectual, importancia estratégica en defensa o seguridad nacional).
Desinteresada (responsabilidad social con entornos desfavorecidos o paises en

desarrollo, donaciones, mecenazgo).

Segun el entorno o alcance de la transferencia:

Microecondmico (transferencia entre particulares, empresas y/o entidades).

Macroeconomico (transferencia entre paises), cooperacion al desarrollo

(transferencia Norte — Sur o hacia paises en vias de desarrollo).

Motivaciones

Las motivaciones son las razones, causas o factores que originan, impulsan y/o

condicionan la transferencia de tecnologia, las cuales pueden tener diferentes

dimensiones:

Ventajas e inconvenientes de la transferencia de tecnologia para cada una de
las partes:

De tipo tecnoldgico, econémico, estratégico (competitivo), comercial (de mercado),
social, cultural... El detalle de las ventajas e inconvenientes de la transferencia de

tecnologia se analiza en una unidad aparte.
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Actitudes de las partes para enfrentarse al proceso de transferencia de
tecnologia:

Positiva, negativa, indiferente, activa, pasiva, inducida por presiones.

Utilizacién de instrumentos de apoyo o0 intervencion de elementos
dinamizadores:
Programas de financiacion publica, disponibilidad fuentes de informacién, canales

de difusion, intermediarios, eventos de intermediacion.

Dindmica del contexto socio econdmico donde se sitdan las partes:
Entorno competitivo, regulacién gubernamental, tendencias sociales, situacion

medioambiental etc.

Las etapas son los diferentes pasos o fases que siguen las partes para iniciar, desarrollar

y culminar el proceso de transferencia de tecnologia:

Existencia de necesidad tecnoldgica en el receptor (estrategia de innovacion
tecnolégica en la empresa) y/o existencia de oportunidad tecnoldgica en el

proveedor (deteccion, valoracion y explotacion).

Identificacién del proveedor y/o receptor (disponibilidad de fuentes de informacion

de potenciales socios, busqueda del socio, gestién adecuada de los contactos).

Negociacion del acuerdo entre las partes (calendario de negociacion, definicion de

objetivos, posiciones de negociacién claras).

Transferencia e implantacion de la tecnologia en el receptor (planificacion
temporal, asignacion de recursos, gestion del riesgo, seguimiento de la adopcién
tecnoldgica, existencia de grupos de transicion entre el proveedor y el receptor

para asegurar el éxito de la transferencia) (Hidalgo et al., 2002).
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El Proceso de Acceso ala Tecnologia desde la Empresa

Desde el punto de vista de la empresa, la tecnologia objeto de la transferencia no debe
ser mas que uno de los componentes que necesita para crear innovaciones. De este
modo, el proceso de acceso a la tecnologia en la empresa comienza con la idea de una
innovacion (proyecto de innovacién) y finaliza cuando la tecnologia se ha utilizado
efectivamente en la innovacion y se ha lanzado al mercado (explotacion de la innovacion).
En la figura 6 se observa el proceso de acceso a la innovacion en las empresas, en el

cual todo inicia como un proyecto de innovacion.

Explotacion de

Proyecto de Mecesidad \‘, Eleccion del “} Colaboracion “, Implantacion
la innovacion

innovacion tecnolégica / proveedor  con el proveedor ; de la tecnologia
[ ¢

»

» I
[l ]
I ¥

Figura 1: Proceso de acceso a lainnovacion

Fuente: Manual de transferencia de tecnologia y conocimiento

Barreras a la adquisicién de tecnologia en la empresa

El acceso a la tecnologia no esta exento de dificultades y por ello la empresa debe tener
en cuenta que pueden existir una serie de barreras que impidan la transferencia de

tecnologia de tipo tecnol6gico, organizativo o personal.

Tecnoldgicas: La tecnologia no adecuada para los objetivos planteados (no resuelve los
problemas, no es util para la innovacién planificada...), pues generalmente hay un exceso
de confianza en ella que se ve defraudada al intentar utilizarla en proyectos con cierto

nivel de complejidad.
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Organizativas: El proceso de transferencia de tecnologia no ha sido adecuadamente
planificado o gestionado debido a mdultiples causas (exceso de costes, estimacion
inadecuada del impacto en la empresa).

Personales: Rechazo a la nueva tecnologia o al proceso de transferencia de tecnologia
por el personal de la empresa, que los interpreta como agresion al trabajo interno
desarrollado y relacionado con la tecnologia anterior.

Los proveedores de tecnologiay conocimiento

Universidades

Entidades publicas o privadas, sin animo de lucro, cuyos principales fines son la
investigacion basica y aplicada, el desarrollo experimental y la docencia.

Organismos de investigacion

Entidades publicas o privadas, generalmente sin &nimo de lucro, cuyos principales fines
son la investigacion basica y aplicada, y el desarrollo experimental.

Centros tecnolégicos
Entidades publicas o privadas, generalmente sin &nimo de lucro, cuyos principales fines
son la investigacién basica y aplicada, el desarrollo experimental, la innovacion

tecnoldgica y los servicios avanzados orientados al tejido empresarial.

Empresas con capacidad de |+D+i

Entidades privadas, con animo de lucro, proveedoras de productos y servicios, con
capacidad de desarrollo tecnolégico. En el caso particular de empresas puramente
distribuidoras de bienes de equipo (mecanismo de transferencia de compra, venta de

tecnologia) no seria necesaria la capacidad de desarrollo tecnolégico.
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2.4.  VIGILANCIA TECNOLOGICA

Basandonos en el documento elaborarado Camilo restrepo serna para Comfama acerca
de una charla dictada por el profesor Fernando Palop Marro (cultura e medellin, 2009), la
Vigilancia tecnoldgica considera la tecnologia como el conjunto de todas las herramientas,
procesos, técnicas, artefactos, conocimientos y desarrollos que son utilizados para algun
propésito productivo o econémico. Es un enfoque de gestién para conocer el entorno,

entenderlo y aprovecharlo, que permite tomar decisiones con conocimiento.

Hablar de Vigilancia tecnolégica no es hablar de espionaje industrial, pues la Vigilancia
Tecnoldgica es un enfoque 100% legal y ético. Hablar de Vigilancia Tecnoldgica no es
hablar sélo de benchmarking. El benchmarking no es un proceso, es un simple analisis de
atributos, mientras que la Vigilancia Tecnoldgica implica un proceso estratégico en el cual

la informacion del mercado se convierte en conocimiento (un activo).

La vigilancia tecnologica permite anticiparse a los cambios del mercado, y no solo
anticiparse sino aprovecharlos, mediante la deteccion temprana de novedades y la
percepcidn oportuna de amenazas. Para hacer vigilancia tecnolégica es fundamental
definir cuales son las necesidades de informacion , las prioridades estratégicas y tacticas
de la organizacion. Si no se tienen claras las prioridades, se corre el riesgo de querer

“vigilarlo todo” y asi se gastan esfuerzos muy costosos y poco fructiferos.

El conocimiento superior de la competencia, es decir, la inteligencia competitiva, ayuda a
generar ventajas competitivas. Permite también comprender la “personalidad” de los
competidores, ayudando a entender como reaccionan a ciertas variables del mercado,
haciendo posible una inferencia de lo que haran bajo ciertos cambios en el entorno.

Si se hace un buen ejercicio de vigilancia tecnolégica, sera posible predecir lo que haran
los competidores, lo que pasara en el mercado, y por lo tanto, la forma en que cambiaran
las preferencias de los clientes. La vigilancia tecnolégica debe ser un propésito
organizacional, no debe ser parte de una estrategia desintegrada de la estrategia global
de la organizaciéon. Es fundamental que la gerencia sea quien lidere la iniciativa de la

vigilancia tecnoldgica, de lo contrario, los empleados que intenten hacerlo no van a tener
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una directriz clara de las prioridades ni de las metodologias aceptadas para ello.

Segun Porter (1979) la vigilancia tecnologica no debe hacerse a so6lo un aspecto del
macro-entorno, debe ser una anticipacion a los cambios que puedan provocarse en la
empresa por alteraciones en cualquier variable del medio. Los aspectos que deben

analizarse en ese entorno se muestran en la figura 2:

Amenaza de

los nuevos
competidores

Poder de

Rivalidad entre

Poder de

ne%%c:ggon los competidores negociacion
proveedores existentes de los clientes

Amenaza de
productos y
sernvicios
sustitutos

Figura 2: Aspectos de influencia del entorno

Fuente: “Vigilancia tecnologica”
http://www.culturaemedellin.gov.co/sites/CulturaE/ciudade/comunidadacademica/Documentos%20de%

20apoyo/Vigilancia_Tecnologica.pdf

Para hacer vigilancia tecnolégica se deben definir varias premisas:

a. La estrategia y las prioridades.
b. El campo de observacion: Espacio en el cual puedo percibir algun cambio.
c. La metodologia que se va a aplicar para percibir los cambios que ocurran.

d. La forma de difusién y comunicaciéon: Las herramientas que voy a tener para
que esa informacion y conocimiento fluyan. No olvidar que para difundir el

conocimiento es necesario mercadearlo. Hagalo atractivo.
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Para hacer vigilancia es necesario seguir el proceso indicado en la figura 3.

1.
Planeacion

5 Toma de
decisiones y
ejecucién

2. Busqueda
y captura

4. Difusion
de
resultados

3. Analisis y
organizacion

Figura 3: Proceso de Vigilancia Tecnolégica

Fuente: “Vigilancia tecnolégica”

http://www.culturaemedellin.gov.co/sites/CulturaE/ciudade/comunidadacademica/Documentos%20de%

20apoyo/Vigilancia_Tecnologica.pdf
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Cuadro descriptivo Herramientas para la vigilancia tecnoldgica

En la tabla 1 se listan diferentes herramientas existentes para el desarrollo del proceso de

vigilancia tecnologia

CATEGORIA

HERRAMIENTA

DESCRIPCION

Herramienta
s que
apoyan todo
el ciclo de
VTIC

Knowledge Works

Knowledge Works es un sistema, que trabaja con
varios servidores de bases de datos6, en el cual se
puede organizar informacion relacionada con los
competidores, el estado del arte del sector
tecnoldgico en el que se desenvuelve la empresa, la
legislacion, opiniones de expertos, etc. En el software
se definen factores criticos de vigilancia, FCV y una
serie de preguntas asociadas a ellos. Para obtener
respuestas a estas preguntas hay que asignar como
posibles fuentes de respuestas un conjunto de
evidencias, que pueden derivar de datos e
informaciones contenidas en websites, noticias,
informes, opiniones, entre otras. Lo que permite
obtener las interpretaciones de los hechos por parte
de los individuos que pertenezcan a la compafia. La
labor de generar Informes de distintos tipos como la

de desarrollar FCV esta asistida por el programa.

Wincite

Wincite es un sistema personalizable, que trabaja con
varios servidores de bases de datos7. Permite la
organizacion de la informacién, puede ser accedido
via Internet o intranet. A través de Wincite el usuario
puede completar un analisis DOFA, o comparar
caracteristicas entre productos almacenados en la
base de datos. Y la fase de divulgacion se garantiza al

permitir personalizar los reportes.
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Herramienta

S que son
fuertes en la
fase de

busqueda

Copernic

Strategic Finder

Copernic Basico y Strategic Finder son software para
realizar busquedas sobre Internet. Dentro del software
el usuario puede definir una busqueda a través de
palabras claves, tal y como se haria en los motores
de busqueda disponibles en la red. Sin embargo, su
valor afadido esta en la posibilidad de explorar al
mismo tiempo varios motores de busqueda, tales
como: AltaVista, Excite, HotBot, Infoseek, Lycos,
WebCrawler y Yahoo!. Son herramientas de bajo

costo y muy sencillas de utilizar.

Herramienta
s fuertes en
el analisis de

textos

Web QL2

WebQL es una herramienta de software disefiada
para recuperar informacion de fuentes de informacién
no estructuradas, semi-estructuradas, y
estructuradas. La informacion es extraida segun se
elija el formato, de tal forma que se puede preguntar
en tiempo real, se hace la extraccién en diferentes
formatos: HTML, doc, XML, pdf, doc., CSV, TSV,
imagenes, bases de datos, etc. También, esta
capacitado para navegar a través de sitios

pertenecientes a la “deep web”.

TextAnalyst

Es un software para el analisis semantico
automatizado de textos en inglés. ElI programa
permite al usuario, rapidamente, resumir el texto

mediante un analisis semantico de los términos.

GoldFire

Es un software analizador sintactico- semantico que
lee los contenidos de Internet, de bases de datos
locales, de bases de articulos cientificos y de
patentes. Identificando las soluciones a preguntas
hechas en lenguaje natural. El software permite la
extracciéon de todo el valor de los documentos, para
usarlas como soluciones innovadoras. Permite

establecer la evolucién de una tecnologia, el perfil de
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una organizacion en cuanto a su actividad de
patentes; permite identificar las organizaciones
implicadas en el desarrollo de determinadas patentes,

la citacion de patentes, de inventores, etc.

Tetralogie

Es un software que permite realizar recuentos simples
de frecuencia a través de indicadores bibliograficos
(palabras en el titulo de las patentes, palabras sobre
un area del conocimiento, nombres de empresas,
inventores, etc) permite hacer calculos de
coocurrencia. Estos calculos permiten establecer
relaciones entre tecnologias, competidores,
etc...Brinda la posibilidad de generar de forma
automatica diccionarios de sinénimos para uno o
varios de los indicadores. Las matrices de
coocurrencia se calculan mediante varias técnicas

estadisticas8 que facilitan la generacion de graficos.

Herramienta
s para vigilar
webs o dar

alertas

Competitor

Analyst

Es un servicio de web, con una parte gratuita, que
permite identificar la posicion de los competidores en

Internet.

SeeklP

Es un servicio en web gratuito que permite alertar las
nuevas patentes que se originan en una determinada
area del conocimiento o pertenecientes a una

organizacion especifica.

WatchSite

Es un software que vigila determinadas paginas webs
e indica si estas han sido modificadas o no. Es ideal
para realizar la vigilancia de las paginas webs de los

competidores.

Tabla 1: Herramientas vigilancia tecnolégica

Fuente: Fuente: Sanchez J. M. y Palop, F.
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2.5.  ADOPCION DE TECNOLOGIA

El proceso de adopcién de una nueva tecnologia puede considerarse similar a la de
cualquier proyecto. Hay que enmarcar el proceso de adopcién (una vez caracterizado
éste) en algin modelo de referencia para poder planificar y asignar los recursos,
especificar lo que se desea, disefiar los diferentes elementos, controlar los riesgos y el
progreso, y comprobar si se han satisfecho las expectativas del cliente. No es extrafo, por
tanto, que se emplee el concepto de modelo de ciclo de vida. (Abad, 2009:12)

Colombia actualmente es pionero en adopcién de tecnologia, como lo menciona el
Gerente de Intel en un articulo de la revista portafolio, “Este pais es el mercado que mas
se ha desarrollado en la regién desde hace tres afios. Es algo que no ha cambiado,
seguimos con crecimiento de doble digito. Ademas, ya Colombia entr6 en el top 5 de
adopcion de tecnologia de punta en el mundo”. El pais registra como uno de los que
posee mayor crecimiento en adopcion de nuevas tecnologias, tanto en empresas de

diferentes sectores como en el mercado masivo de personas. (Portafolio.com, 2013:1)

Existen otros factores importantes que influyen en las decisiones de las empresas
respecto a la adopcioén de nuevas TIC. La teoria de la difusion de la innovacion (Rogers,
1995), una perspectiva tedérica muy respetada y extendida, ofrece una visibn mas
completa de la toma de decisiones. Su aproximacion procesal al estudio de las
innovaciones pretende explicar la evolucion de las nuevas tecnologias e ideas desde sus
comienzos hasta el momento en el que son adoptadas y utilizadas. La teoria trata de
descubrir por qué algunas innovaciones se utilizan en todas partes, mientras que otras no
consiguen llegar a las masas. Rogers resume asi las cinco propiedades que definen una
innovacion: 1) ventaja relativa; 2) posibilidad de observacion; 3) compatibilidad; 4)
complejidad, y 5) posibilidad de probarla. En el contexto de las TIC, estas propiedades se

traducen en las siguientes preguntas a las que se enfrentan las empresas:
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o Ventajas relativas ¢Es mejor el nuevo sistema que aquel al que sustituye? ¢Qué

riesgos implicitos acarrea?

o Posibilidad de observacidén ¢Seran los resultados de la implementacion del
sistema visibles en la organizacién? ¢Apreciaran el funcionamiento del sistema y

su impacto sobre los procesos y resultados empresariales?

e Compatibilidad ¢Se adapta el sistema a la politica de la empresa y a su

infraestructura tecnolégica?

e Complejidad ¢ Resulta sencillo para los usuarios comprender y aprender a utilizar
el sistema? ¢ Tiene el personal informatico capacidad para aplicar y mantener el

sistema?

e Posibilidad de probarlo ¢Pueden realizarse pruebas piloto antes de aplicar el

sistema?

La puntuacion de una determinada innovacion en estos cinco puntos determina sus

probabilidades de expansién y utilizacion.

Por norma general, el proceso de difusion de la innovacion es lento durante la primera
fase de adopcién, y va cobrando fuerza a medida que aumenta el nUmero de usuarios.
Por esta razoén, la compafila que adopte una innovacidon deberd tener en cuenta las

caracteristicas tanto de la poblacion a la que se dirige como de sus trabajadores.

Dado que el proceso se desarrolla gradualmente, existe cierto grado de incertidumbre que
influye en los resultados de la inversién en TIC. La incertidumbre es una caracteristica
habitual de los sectores emergentes y de aquellos que hacen un amplio uso de la
tecnologia. A medida que el cambio tecnoldgico se hace més radical o complejo, se hace
mas necesaria la formacion del usuario final, lo cual provocara a su vez un mayor nivel de
incertidumbre vy, finalmente, dificultara la adopciéon de la innovacién, aunque la nueva

tecnologia sea claramente superior.
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Teniendo en cuenta este marco, la adopcion de una nueva tecnologia es un proceso en el
gue tanto la capacidad de la organizacion como las externalidades de red pueden influir

en la persona que debe tomar la decision.

2.5.1. Capacidad de la organizacion:

La adopcién de nuevas tecnologias puede verse limitada si existen barreras de
conocimiento. La adopcion de tecnologias complejas supone una carga de aprendizaje
(Fichman y Kemerer, 1997), sobre todo cuando resulta complicado resolver problemas
técnicos, lo cual aumenta la sensacion de que la inversién realizada es irreversible (Kogut
y Kulatilaka, 2001).

Otro factor que influye en las decisiones de los ejecutivos (relacionado con la cultura de la
compafia) es la incertidumbre. Es imposible predecir el éxito de las decisiones basandose
en sus propias expectativas. Asi pues, las decisiones sobre la adopcion de una
determinada tecnologia varian en funcién del grado de aversién al riesgo del que toma la
decision. Por otra parte, el riesgo asociado a las decisiones también depende del grado
de flexibilidad que permitan los presupuestos de las companiias, a la hora de experimentar
durante cierto periodo de tiempo con una determinada innovacion, para comprobar su

conveniencia antes de adoptarla definitivamente (Dedrick y West, 2003).

Es l6gico que las compafiias quieran evitar riesgos, con lo que suelen tener en cuenta las
competencias tecnoldgicas antes que otros factores. Por tanto, no se plantea la
posibilidad de adquirir un sistema concreto si éste no contiene una serie de
funcionalidades. Por otra parte, cuanto mas sofisticadas sean las caracteristicas del
producto, en comparacion a las tecnologias existentes en el mercado, mas tiempo hara

falta para aplicarlo.
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2.5.2. Externalidades de red:

La presencia de externalidades de red permite que el valor de la tecnologia aumente para
el usuario a medida que la vaya adoptando un mayor nimero de personas. Las
externalidades de red se hacen notar de dos formas: directa e indirecta. La consecuencia
directa surge cuando la utilidad de consumir directamente la tecnologia crece con el
tamano total de la red de usuarios. Por ejemplo, el usuario saca un mayor partido al
correo electrénico a medida que dicha tecnologia es adoptada por mas personas. La
consecuencia indirecta proviene de la disponibilidad de bienes complementarios. Asi, el
individuo que compra un reproductor de DVD se beneficia de la subida de las ventas de
los reproductores, ya que ésta propicia la aparicion en el mercado de mas titulos en
formato DVD. Por tanto, las externalidades de red influyen en la adopcién de las TIC,
debido a las expectativas de beneficios derivados de la adopcién de nuevas tecnologias
(Sieber, 2008:6).

Las externalidades de red muestran una serie de caracteristicas. En primer lugar, las
ventajas de adoptar una TIC no dependeran del estado de la tecnologia en el presente,
sino mas bien de las expectativas de futuro que deposite la persona que decide invertir en
dicha tecnologia. Es més, el aumento de la rentabilidad deja una pauta muy definida en la
expansion de la tecnologia, que se conoce como “el ganador se lo lleva todo” (Shapiro y
Varian, 1998). Ambos factores afectan a la adopcion de las TIC, puesto que, ante las
externalidades de red, muchas compafiias pretenden ser las primeras del mercado en
adquirir una determinada innovacion, para hacerse con el mayor niamero posible de

usuarios y, por tanto, aprovecharse del aumento del valor de la red.

La competencia de los empleados determina las externalidades de red dentro de las
empresas (Hall y Khan, 2003). Las nuevas tecnologias necesitan que los empleados
dominen habilidades nuevas y complejas. La falta de competencia de la plantilla supone
un obstaculo para la introduccion de nuevas tecnologias en aquellas compafiias en las
gue ésta acarrea gastos en cuanto a tiempo y formacion de sus empleados. Para que las
compafias obtengan beneficios cada vez mayores, es necesario que sus empleados
tengan los conocimientos precisos para usar y sacar el méaximo partido de las

innovaciones tecnolégicas que adopten.
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2.5.3. Criterios de decision

Esta perspectiva tedrica considera que la toma de decisiones se basa en el célculo de la
utilidad de la innovacién. Concretamente, defiende que las empresas deciden sobre la
conveniencia de la adopcion de tecnologia identificando los objetivos de rendimiento
pertinentes, analizando las alternativas tecnoldgicas disponibles en relacién a los
objetivos (es decir, su resultado), analizando las alternativas tecnol6gicas en relacion a su
coste (es decir, la inversion), y seleccionando la alternativa con la relacién més favorable

entre inversion y rendimiento (es decir, la utilidad). (Sieber, 2008:6)

En la Tabla 2 se presentan los algunos factores que afectan la toma de decisiones de los

CIO en la adopcion de TIC.

Racionalidad basada en costes
Racionalidad en la toma | Caracteristicas técnicas de la tecnologia
de decision Irreversibilidad de la decisiéon adoptada
Incremento de la independencia frente a los proveedores

Habilidad de los empleados de las TIC

Riesgo de fracaso al tomar la decision
Estandarizacion de la solucién a adoptar

Elusion de cambios radicales

Habilidad de los usuarios

Existencia de soporte externo del proveedor o similar

Difusion de la innovacion

Opinion de colegas o grupos afines

Reputacion del proveedor

Creencia de que el sector adoptara mayoritariamente |a solucién
Opinion/preferencia de los usuarios

Opinion de la alta direccion, si la hay

Psicologia del tomador de
decision

Tabla 2: Criterios de adopcién de las tecnologias de informacién y comunicaciones

Fuente: “Criterios de adopcion de las tecnologias de informacion y comunicacion”

http://www.iese.eduffiles/tic_ca_es.pdf
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2.6. GESTION POR PROCESOS

La calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la organizacion y
de sus actividades, al igual que estar siempre muy atento a las necesidades del cliente y a
sus quejas 0 muestras de insatisfaccion. Si se planifican, depuran y controlan los
procesos de trabajo, aumentard la capacidad de la organizacioén y su rendimiento (Abad,
2005:1)

La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la
organizacién basandose en los procesos, definiendo estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un

resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente.

El enfoque por proceso se fundamenta en:

e La estructuracién de la organizacion sobre la base de procesos orientados a
clientes

e El cambio de la estructura organizativa de jerarquica a plana

e Los departamentos funcionales pierden su razén de ser y existen grupos
multidisciplinarios trabajando sobre el proceso

e Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como
apocadores

o Los empleados se concentran mas en las necesidades de sus clientes y menos en
los estandares establecidos por su jefe.

e Utilizacién de tecnologia para eliminar actividades que no afiadan valor

Las ventajas de este enfoque son las siguientes:

e Alinea los objetivos de la organizacion con las expectativas y necesidades de los
clientes
e Muestra como se crea valor en la organizacion

e Sefiala como estan estructurados los flujos de informacion y materiales
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¢ Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones

proveedor cliente entre funciones

En este sentido el enfoque en proceso necesita de un apoyo logistico, que permita la
gestion de la organizacién a partir del estudio del flujo de materiales y el flujo informativo
asociado, desde los suministradores hasta los clientes. La orientacion al cliente, o sea
brindar el servicio para un determinado nivel de satisfaccion de las necesidades y
requerimientos de los clientes, representa el medidor fundamental de los resultados de las
empresas de servicios, lo cual se obtiene con una eficiente gestién de aprovisionamiento

y distribucién oportuna respondiendo a la planificacion de proceso.

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion debe identificar todas y
cada una de las actividades que realiza. A la representacion grafica, ordenada y
secuencial de todas las actividades o grupos de actividades se le llama mapa de procesos
y sirve para tener una vision clara de las actividades que aportan valor al producto/servicio
recibido finalmente por el cliente. En su elaboracién deberia intervenir toda la
organizacién, a través de un equipo multidisciplinar con presencia de personas

conocedoras de los diferentes procesos.

Una caracteristica importante de los procesos, que queda de manifiesto en cuanto se
elabora el mapa de procesos, es que las actividades que lo constituyen no pueden ser
ordenadas de una manera predeterminada, atendiendo a criterios sélo de jerarquia o de
adscripcion departamental.

Se puede decir que el proceso cruza transversalmente el organigrama de la organizacion
y se renta al resultado, alineando los objetivos de la organizacion con las necesidades y
expectativas de los clientes, sin atender en sentido estricto a las relaciones funcionales

clasicas.
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2.7. TOGAF

Es un framework para Arquitecturas Empresariales desarrollado por The Open Group -
TOGAF vy significa The Open Group Architecture Framework. Es una herramienta para
asistir en la aceptacion, produccién, uso y mantenimiento de arquitecturas empresariales,
basandose en un modelo de proceso iterativo soportado por buenas practicas y un

conjunto reusable de activos arquitecturales existentes.

La primera version de TOGAF fue desarrollada en 1995, basada en TAFIM -Technical
Architecture Framework for Information Management- del Departamento de Defensa de

los Estados Unidos. La ultima versién es TOGAF 9.0 publicado en Enero de 2009.

Es un framework de EA que se puede complementar y ser usado en unién con otros
frameworks que son mas especificos en algunos sectores como Gobierno, Manufactura,
Telecomunicaciones, Defensa y Finanzas. TOGAF Architecture Development Method
(ADM), es el método en el que TOGAF desarrolla sus arquitecturas dirigidas hacia las

necesidades del negocio.

2.7.1. Principales componentes de TOGAF

e ADM (Architecture Development Method): Provee un nimero de fases para el
desarrollo de la arquitectura basada en un ciclo , provee una narrativa para cada
fase, que permite describir cada fase en términos de objetivos, enfoque, entradas,
fases y salidas. Las entradas y salidas proveen una definicién de la estructura del
contenido del framework y los entregables, provee resiumenes para gestionar el
cumplimiento de requisitos. Cada una de las fases de este ADM, tiene sus propios

entregables. En la figura 4 se puede observar el proceso.
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Figura 4. ADM de TOGAF

Fuente: “Framework Open” http://arquitecturaempresarialcali.wordpress.com/ea-frameworks/togaf/

e Guias y técnicas para ADM: Son las guias y técnicas que soportan la aplicacién
de ADM. Estas guias se puede adaptar a diferentes escenarios, por estilo de
proceso (p.e. iterativo) o para una arquitectura especifica (p.e. seguridad). Las
técnicas soportan tareas especificas dentro de ADM (tales como principios,
escenarios de negocios, analisis de brechas, planeacion de la migracién, gestion

de riesgos, etc.)

e Framework del contenido de la arquitectura: Provee un modelo detallado de los
productos que produce la arquitectura mediante entregables, artefactos dentro de
los entregables y ABBs (Architecture Building Blocks). En la figura 5 se puede

observar:
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Figura 5: Framework del contenido de la arquitectura

Fuente: “Framework Open” http://arquitecturaempresarialcali.wordpress.com/ea-frameworks/togaf/

Enterprise continumm y herrmientas: Provee un modelo para estructurar un

repositorio virtual. Provee métodos para la clasificar los artefactos de la solucion y

de la arquitectura, mostrando como los diferentes artefactos se relacionan y como

pueden ser reusados. Se basa en los modelos y arquitecturas existentes

(patrones, modelos, descripciones arquitectonicas, etc.) dentro de la empresa o en

la industria, las cuales se pueden almacenar para el desarrollo de la arquitectura.

En la figura 6 se pude observar:
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Figura 6: Enterprise continumm y herramientas

Fuente: “Framework Open” http://arquitecturaempresarialcali.wordpress.com/ea-frameworks/togaf/

e Framework de capacidad de la arquitectura: Es el conjunto de recursos, guias,
plantillas, antecedentes, etc, que son provistos para ayudar al arquitecto a
establecer una préactica arquitecténica dentro de una organizacion. En la figura 7

se puede observar:
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Figura 7: Framework de capacidad de la arquitectura

Fuente: “Framework Open” http://arquitecturaempresarialcali.wordpress.com/ea-frameworks/togaf/

2.7.2. Los productos de TOGAF

Se agrupan en las tres siguientes categorias:

Entregable: Es el producto de trabajo que esta contractualmente definido y que es
revisado, acordado y firmado por los actores. La union de estos entregables forma un

proyecto.

Artefacto: es un producto de trabajo mas granular que describe una arquitectura
desde un punto de vista. Ejemplos: diagrama de red, especificacion de un servidor,
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una especificacion de un caso de uso. Se subdivide en: Catélogos (listas de cosas),
Matrices (relaciones entre cosas) y Diagramas (pinturas de cosas).

Bloque Constructivo: representa un componente (potencialmente reusable) de
negocios, de tecnologia de informacién, o una capacidad arquitectural que combina
otros bloques constructivos. Los bloques constructivos pueden ser definidos a varios
niveles: ABBs (Architecture Building Blocks) tipicamente describen la capacidad
requerida en la forma de SBBs (Solution Building Blocks) que representan
componentes que son usados para implementar una capacidad requerida.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA

Para el cumplimiento de los objetivos planteados se propone desarrollar la investigacion

de la siguiente manera:
1) Identificar el proceso actual de adopcién de tecnologia de la compafiia.

1.1. Realizar un levantamiento del proceso interno que realiza la compafia del
sector financiero, con el fin de identificar la cadena de valor en la adopcion de
TIC.

1.2. Analizar dentro de cada etapa del proceso las caracteristicas de las
actividades desarrolladas y clasificarlas segun su naturaleza.

1.3. Examinar posibles falencias en del proceso tomando como base la
efectividad de las actividades y las expectativas de la organizacion.

2) Identificar diferentes herramientas y metodologias actuales para la evaluacién y

adopcion de TIC.

2.1. Realizar una recopilacion de fuentes bibliogréficas con el fin de encontrar
herramientas y metodologias existentes para la evaluacion y adopcién de TIC que
permitan a la organizacion tomar decisiones asertivas en la planeacion y desarrollo

de nuevos proyectos.

2.2. Realizar una clasificacién cualitativa de las herramientas y metodologias
encontradas con el fin de determinar cuéles aportarian valor a la organizacion

segun el criterio de un equipo de representantes de la empresa.
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3) Desarrollar un modelo adaptable a la organizacién con el fin del mejorar el proceso

actual.

3.1 A partir de las herramientas y metodologias evaluadas en la fase anterior,
se articularan dichos procedimientos para la construccion de un modelo adecuado

para la compainiia.

3.2. Con en el modelo construido se realizar4 una propuesta para el proceso de

evaluacién y adopcion de TIC en la organizacion.

En la Figura 4 se muestra la representacion grafica de la metodologia

IDENTIFICAR
= Levantamiento del proceso MODELOS ACTUALES = Construccion de nuestro
interno para la adopcidén de TIC. modelo

* Andlisis dentro de cada etapa * Recopilacion de fuentes = Definicion del proceso de

del proceso bibliograficas evaluacién y adopcién de TIC
= Examinar posibles falencias en
del proceso

* Clasificacidn cualitativa de los
modelos y herramientas
encontradas

IDENTIFICACION DEL DESARROLLO DE UN

PROCESO ACTUAL DE MODELO ADAFPTABLE
LA ORGANIZACION A LA ORGANIZACION.

N

Figura 8: Metodologia de trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 4
RESULTADOS
4.1. CARACTERIZACION DEL PROCESO ACTUAL DE ADOPCION
TECNOLOGICA DE LA COMPANIA.
A continuacion se presenta el proceso general de proyectos de adopcion de tecnologias
de la compainiia, desde donde surge la necesidad hasta donde termina la implementacion
del proyecto. El fin es analizar el proceso y profundizar en la actividad de Investigacion de
Alternativas identificando tareas y su efectividad. Ver figura 5
NO VIABLE NO VIABLE
NECESIDAD INVESTIGACION DE PRESENTACION DE PRESE';;@g:g:'fC?rTE e
« denificada por Area o ALTERNATIVAS ALTERNATIVAS GERENCIA  Negociacn Ko
Cﬁmue‘ . Refgrenmaaon i u“ T g - Evaluacion de las Soluciones solucion?
- Necesidad de Negocio - Opciones en el Mercado - Evaluacion Gerencia de . Andlisis CostofBengficio
u Organizacion - Opclones Internos Tecnologia . Evaluacion de piosipuesy
REUNION INTERNA DE INICIO DE e
IMPLEMENTACION PRREOU\;‘EIggC():gENS
- S involucran las dreas implicadas. A
- Negociacion de (Alcance INICIO DE SEGUIMIENTO DE SALIDA A
Do tagen conogranes N —Hronoyana dlaro? > mpLEMENTACION [*) iwPLEMENTACION [ *| PRUEBAS ¥ produccion _’@
?( Sozzznnren términes contractuales (At d lcance
- Se reevalian alcances. - Renagooicion dé alcance

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9: Proceso actual de proyectos de una organizacién — elaboracidn propia
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Para el desarrollo de este proyecto se hara énfasis en la fase Investigacion de

Alternativas, que es aquella que principalmente se relaciona con Adopcion Tecnoldgica.

Ver figura 6
/ INVESTIGACION DE ALTERNATIVAS \
Revision de la | Asignacion del ] SO
necesidad proyecto con proveedores Fromuestald
Necesidad | Final(es)
¥
Recepcién de

Revision de la Evaluacion de

\ cc:fl(z)s;lcjtgsn;ss y » necesidad propuestas /

Figura 10: Subproceso de Investigacion de Alternativas — Desarrollado por los autores

Fuente: Elaboracion propia

4.2.  ANALISIS DEL PROCESO ACTUAL Y DESCRIPCION DE DEBILIDADES

A continuacién se analiza en detalle cada una de las etapas sefaladas en las figura 5y 6.
Esta revision incluye una descripcién de las principales actividades desarrolladas y
debilidades identificadas en cada fase. El planteamiento y andlisis del proceso actual es

propuesto por el equipo de trabajo, debido a que actualmente no se tiene levantado este
proceso en la compafiia.
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4.2.1. Necesidad

Es la primera etapa del proceso mostrado en la figura 4. En esta fase del proceso es
donde nace un proyecto de Tl para abordar y dar solucién o soporte una necesidad dentro
de la organizacién, ya sea para el desarrollo de una nueva estrategia, mejoramiento de
algun proceso interno o implementacion de nuevas herramientas para optimizar los

resultados.

La necesidad puede surgir de diferentes frentes. Desde la parte estratégica donde son
plasmados los objetivos para la planeacion anual que realiza la compafia dando como
resultado “la planeacion estratégica oficial”’, o pude también ser una necesidad originada
por una mejora en un proceso identificado por un area; todo esto en pro del mejoramiento
de la organizacién, buscando ser mas eficiente y eficaz en sus objetivos trazados. Al
surgir estas necesidades, la gerencia de Tl tiene la responsabilidad de llevar a cabo las
soluciones tecnolégicas que desarrollaran y atenderan las necesidades de la

organizacion.

Actividades identificadas:

Reunioén por parte del area o comité doliente en la que se formula la necesidad.

Debilidades identificadas:

En ocasiones la necesidad no es muy bien definida al iniciar, lo que implica un reproceso
constante al momento de investigar y referenciar con otras empresas y proveedores. Es

necesario claridad en el alcance para realizar un buen proceso de investigacion.

55



universidad
Pontificia
Bolivariana

Modelo de adopcion de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en una
organizacion del sector financiero

4.2.2. Investigacion Alternativas

El &rea al que se le asigno el proyecto formula y desarrolla la estrategia a seguir para dar
solucién al requerimiento, puede ser por medio de una solucién interna como una mejora

del proceso de Tl o implica la adopcion de una tecnologia o contratacion de un servicio.

Como parte preliminar a la toma de cualquier decision o desarrollo formal del proyecto se
realiza un proceso de investigacion de alternativas existentes, soluciones o tecnologias
para atender la necesidad y desarrollar el proyecto. Una investigaciéon en el mercado
apoyada Unicamente en los proveedores de la companiia, los cuales ofrecen diferentes
alternativas de solucién que pudiesen cumplir con el objetivo basado en el portafolio de

productos.

Para la toma de decision se evallan las siguientes variables:

- Viabilidad técnica: Para cumplir con las necesidades del requerimiento.

o Cbémo se abordara la solucion a nivel técnico, con sus especificaciones y

definiciones.
o Con que tipo de tecnologia se implementara dicha solucion.

o Para qué se desarrolla el proyecto, es decir, tener claro en todo momento

el alcance de la solucién basado en el alcance o necesidad definida.

- Viabilidad econdmica: Se busca presupuesto para implementar la solucion,
también se realiza un analisis de los costos de la solucién durante el tiempo de su
depreciacion, tales como costos de mantenimiento, renovaciones y posibles

cambios adicionales.
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Actividades desarrolladas:

Revision del alcance de la necesidad: Actividad donde la gerencia de Tl analiza el
alcance definido, temas como el problema a solucionar, cantidades, usuarios de
impacto y tiempo son analizados en esta actividad. En varias ocasiones se
identifican inconformidades en el levantamiento de la necesidad, lo que obliga

revision de la expectativa del proyecto.

Asignacion del proyecto: Basado en el conocimiento especializado del personal
interno de la compafia, la gerencia de TI asigna el proyecto aun grupo de
personas, las cuales seran responsables de llevar a feliz término del desarrollo de

la adopcion de la nueva solucién de TI.

Consultorias y acercamiento con proveedores: En este punto la experiencia y el
conocimiento de los aliados estratégicos es vital, en conjunto con los
responsables del proyecto investigan las diferentes alternativas, herramientas o

tecnologias que pudiesen resolver o atender la necesidad de la organizacion.

Se seleccionan proveedores reconocidos en el medio que cuenten con la
experiencia, conocimiento y respaldo econdémico lo suficientemente robusto para
cumplir con el requerimiento, dando asi la “confianza” a la direcciéon de la

compafia que la inversion realizada llegara a feliz término.

Segln el alcance o robustez del proyecto se pueden lanzar procesos de 'RFI o
’RFP donde se plasman las exigencias de la organizacion para el cumplimiento
de la necesidad y se invitan diferentes proveedores a presentar propuestas, con el
fin de evaluarlas y tomar la mejor decision que esté alineada con los objetivos de

la compania.

' RFI: Metodologia utilizada para conocer propuestas de proveedores acerca de un cierto servicio o producto
que necesita. Generalmente se utiliza antes de lanzar un proceso licitatorio, como para enmarcar el pliego
de condiciones y definir el alcance. (Wikipedia)

® RFP: Se trata de una solicitud hecha, a menudo a través de un proceso de licitacién, por una agencia o
empresa interesada en la adquisicién de un bien, servicio o activo valioso, que los proveedores puedan
presentar propuestas de negocio. (Wikipedia)
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Recepcion de cotizaciones y propuestas: Para esta actividad se definen fechas de
recepcion de las propuestas, donde se revisan minuciosamente factores como
tiempo de implementacion, alcance de la solucion, plataformas que intervienen,
exclusiones de la propuesta, requerimientos basicos de implementacion y precio.
Es importante mencionar que en esta actividad se pueden hacer varios controles
de cambios a las propuestas con el fin de evaluar posibles escenarios para la

misma solucion.

Evaluacién de propuestas o alternativas: Basados en las propuestas enviadas por
los diferentes proveedores, el grupo de trabajo se reune para analizar las
diferentes opciones y calificar las propuestas enviadas con parametros como
costo, técnico, impacto y cumplimiento de los requerimientos, donde se le asigha
un peso de importancia. Al final se cada proveedor con sus propuestas tiene una

calificacion segun los aspectos evaluados.

Debilidades identificadas:

o En pocas ocasiones los proyectos o necesidades que surgen cuentan con
presupuesto asignado, debido a que no son proyectos visualizados desde la

construcciéon de la planeacion estratégica.

o No hay definido claramente un modelo econémico que permita evaluar el

retorno de la inversién y cuantificar resultados de un proyecto de TI.

o Dentro de la organizacion existe una preferencia o “costumbre” de desarrollar

los proyectos con los proveedores con los que por tradicién se han contratado.

o No hay una metodologia implementada de proyectos definida y estandar en la

organizacion.

o No hay metodologia de investigacion estandarizada que respalde un proceso

eficiente y en ocasiones eficaz.

o El costo de las soluciones pueden variar con la realidad al momento de

implementarlas.
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4.2.3. Presentacion alternativas a la gerencia de Tl

Se realiza una presentacién a la gerencia con el fin de plasmar las diferentes propuestas
con su respectiva evaluacion y recomendacion. A esta altura del proyecto este puede ser
declarado viable para presentar a presidencia, realizar alguna modificacion al alcance o

simplemente cancelar el proyecto.

Actividades desarrolladas:

o Presentacion a Gerencia de TI.

Debilidades identificadas:

o Un proyecto mal formulado puede ser declarado inviable, sin tener claro un
alcance desde un inicio es posible que se realicen propuestas desfasadas que las
convierten en proyectos inviables econédmicamente y con un nivel minimo para la

compafia que la vuelven inviable técnicamente.

4.2.4. Presentacion comité de presidencia

El proyecto es evaluado por la direccion de la compafia donde se toma la decisién de
desarrollar la adopcion basado en las propuestas entregadas y teniendo en cuenta los
analisis realizados por el area encargada. El comité esta en potestad de aprobar, revaluar

o cancelar el proyecto.
Actividades desarrolladas:
o Negociacion.

o Evaluacién de las soluciones costo beneficio.
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o Evaluacion de presupuesto.

Debilidades identificadas:

o Se presenta la misma debilidad plasmada en la fase anterior donde es posible

cancelar un proyecto mal formulado.

o La adopcion de una tecnologia inexistente en la compafiia que habia sido
presupuestada, puede comprometer el futuro de otros proyectos.

4.2.5. Reunidn internainicio de la adopcion o implementacién

En esta fase interviene el &rea de proyecto como moderadora. Su funcion principal es
desarrollar el cronograma de actividades a realizar adoptar la tecnologia, teniendo como
base el tiempo y disponibilidad de las diferentes areas que intervienen. También tiene la

responsabilidad de hacer seguimiento al cumplimiento de las diferentes actividades.

Actividades desarrolladas:

o Reunién de inicio del proyecto

Debilidades identificadas:
o No hay metodologias claves para la implementacion de los proyectos.
o Se generan reproceso por no incluir las diferentes areas desde un inicio.
o Pocas veces se definen dolientes de los proyectos, cada area realiza su parte.

o Se revalla el alcance lo que implica una nueva presentacién a la direccién de

la compafiia.
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4.2.6. Reunidon con proveedor(es)

Después de realiza el proceso de contratacién del proveedor y su vinculacién como aliado
de la compafia, se realiza una primera reunién, en la que se pretende construir un
cronograma de implementacién. El cronograma es construido entre el area de proyectos y

proveedor.
Actividades desarrolladas:
o Analisis Alcance.

o Desarrollo de cronograma.

Debilidades identificadas:

o Redefinicién del alcance inicialmente acordado con los proveedores, implican
sobrecostos o destinacion elevando de recursos que no seran utilizados.+

o Se dilatan las actividades ya que en esta fase se comienza a tener en cuenta la
disponibilidad de tiempo del proveedor. Inicialmente se negocia unos tiempos de
implementacion y debido a la urgencia se exige que la implementacion se haga en

menos tiempo.

4.2.7. Inicio implementacién

Fase en donde se desarrollan las diferentes actividades definidas en el plan de trabajo y
cronograma. El area de impacto del proyecto realiza las auditorias internas para verificar
el cumplimiento de los objetivos, identificar falencias en el cumplimiento de los acuerdos

iniciales a nivel de tiempo, calidad y alcance.
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Actividades desarrolladas:

¢ Implementacion de la tecnologia.

Debilidades identificadas:

e ElI equipo implementador desconoce temas tratados en la negociacion y

levantamiento de propuestas.

4.2.8. Seguimiento implementacién

Es elaborada por el area de proyectos de la compafiia, donde realiza reuniones periddicas
para hacer el seguimiento de cronogramas con el fin de informarle el estado del desarrollo
del proyecto a la compafia. Revision de la ejecucién de las actividades del cumplimiento

de los tiempos inicialmente establecidos.

Actividades desarrolladas:
e Seguimiento cronogramas.

e Medicion de los recursos utilizados en el desarrollo de las diferentes actividades

(tiempo recurso humano, recursos econémico y tecnolégico).
Debilidades identificadas:

e En algunos proyectos se encuentra que el area encargada de hacer el seguimiento

no esta desde el inicio del proyecto.

e Existen varias areas que hacen seguimiento a la implementacién, esto implica que
se invierte mucho tiempo en seguimiento, solo el area de proyectos debe hacer el

seguimiento.
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4.2.9. Fase de pruebas o piloto de la implementacion

Es la fase previa a la salida a produccion de la solucion. Con base en el conocimiento de
las tecnologias existentes, el impacto y la necesidad de la compafia se disefia un plan de
pruebas para asegurar que la implementacion no impactara la operacién de algun proceso

o lineas de negocio.

Actividades desarrolladas:

e Segln sea la tecnologia implementada se definen los puntos que se van a probar

y el tiempo de esta.

Debilidades identificadas:

e En ocasiones al no tener un panorama claro se pueden omitir pruebas afectando

posteriormente algun proceso interno o de negocio.

e Puede identificarse alguna falencia en el alcance que se evidencia en esta fase,
obligando en ocasiones a replantear la solucién teniendo como resultado un
reproceso importante en una fase muy avanzada, donde cualquier cambio de

definicion puede traducirse en sobre costos o perdidas de oportunidad de negocio.

4.2.10. Salida a produccién o puesta en marcha

Es la etapa final definida del proceso de implementacion y adopcion. Es el momento en el
cual la solucibn comienza a ser productiva, donde se espera que cumpla con las

necesidades de la organizacion.
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Actividades desarrolladas:
e Salida a produccién.

e Estabilizacion.

Debilidades identificadas:
¢ No hay un empalme estructurado entre el area de implementacion y de operacion.

e La premura de salida a produccién convierte esta fase como una etapa de

pruebas, donde surgen eventos no previstos.

4.3. HERRAMIENTAS Y METODOLOGIAS PARA LA EVALUACION Y
ADOPCION DE TIC

En el entorno globalizado del mercado de servicios financieros en donde existe una oferta
bastante homogénea de participantes proponiendo diferentes soluciones para clientes, las
organizaciones para sobrevivir a la agresividad del sector deben ser flexibles, teniendo
que adaptarse al cambio y a las exigencias del mercado, acogiendo una posicién

receptiva para asi tener la capacidad de evolucionar y perdurar en el tiempo.

Para el alineamiento de esta vision y estrategia, los departamentos de tecnologia deben
ser coherentes con las necesidades del negocio, enfocandose de manera estratégica en

el marco del desarrollo y evolucion de los servicios que hagan parte del portafolio.

Con el fin de estructurar un proceso de evaluacion y adopcion de tecnologias para una
organizacion es importante identificar que opciones existen, las cuales se hayan

desarrollado con el fin de desplegar un trabajo sistematico y tangible, que entregue
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resultados que generen valor en la toma de decisiones corporativas y que se encuentre

alineado con la visién y misién de la organizacion.

A continuacién enunciamos diferentes metodologias, modelos y herramientas que
permitirian realizar una gestion estructurada, minimizando el riesgo y el impacto en la
adopcion de una nueva tecnologia dentro de la organizacion, aumentando el porcentaje

de éxito de los nuevos proyectos de TI.

4.3.1. Teoriade ladifusion de lainnovacién de Rogers (Santa, 2010:119)

Para Santa en sus tesis, la Teoria de la Difusion de la Innovacion de Everett Rogers es el
principal marco tedrico sobre el proceso de adopcion de una innovacion desde el punto de
vista del usuario. EI modelo de Rogers se considera un modelo de adopcién mas que un
modelo propiamente de difusién porque describe la conducta de adopcion y el alcance es la
decision de adopcion de los adoptadores potenciales. Santa expone el proceso de decision

de la Innovacion de la siguiente forma:

Proceso de decisién de la Innovacién

Cuando Rogers se refiere al proceso de decisidn, distingue entre la decision de adopcion
de los individuos y de las organizaciones. En el modelo de Rogers, las decisiones de
adopcion, tanto individual como organizacional, se dividen respectivamente en cinco fases

como se muestran en la figura 11.

En un sistema social, dado que las decisiones no son oficiales o colectivas, cada miembro

del sistema se enfrenta a su propia decisién de innovar.

Everett Rogers sugiere que el modelo de adopcion individual recorre cinco fases:
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I.  Conocimiento: El individuo adquiere conocimiento acerca de una innovacion y es

receptivo a ella.

II.  Convencimiento: En esta fase, el potencial adoptador se informa y evalua las
caracteristicas de la innovacion y toma una actitud favorable o desfavorable hacia

ella.

lll.  Decisidn: Sobre la base de la evaluacion previa y, si fuera posible una prueba de la
innovacion, se produce por parte del adoptador potencial la decisién de adoptar o

rechazar. Sin embargo, esta decisién no tiene por qué ser la definitiva.

IV. Implementacién: En esta fase se pone en practica la innovacion. A diferencia de
las tres anteriores, al ser una ejecucion de la decisién de adoptar, implica una

modificacion de la manera de actuar del adoptador.

V. Confirmacion: Con ayuda de la revisién y evaluacién de los resultados de la
decision tomada, el adoptador trata de confirmar la decisién, con un uso continuo o

discontinuo de la innovacion.

Proceso individual de innovacion i~

Conocimienta > Convencimiento> Decisién > !mpfementacf6n> Confirmacion

v
L ) )
Y hd
Iniciacion Implementacién
Decision
A i A
( i 1
i
i N
I Redefinir/ . ,
Priorizar la agenda> Contrastar reestructurar > Explicar > Rutina
v

\

Proceso de innovacién en una organizacion

Figura 11: Proceso de decision del Modelo de Rogers

Fuente: Adaptado por Santa (2010) en su Tesis “Modelo de Dinamica de Sistemas para la

implantaciéon de Tecnologias de la Informacion en la Gestion Estratégica Universitaria”
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Por otro lado, desde el punto de vista de la organizacion, el proceso de innovacion recorre
también cinco fases, agrupadas a su vez en otras dos fases,
Iniciacion (Priorizar la agenda y Contrastar) e Implementacion (Redefinir/reestructurar,

Explicar y Rutina).

Priorizar la agenda: Esta fase ocurre cuando se percibe la necesidad de una solucion
innovadora para resolver un problema de la organizacién. Consiste en identificar y priorizar
las necesidades y problemas y en buscar innovaciones de utilidad potencial para hacer

frente a los problemas. Esta fase puede durar varios afios.

Contrastar: La innovacion se enfrenta al problema a resolver. En esta fase experimental,
cuanto mejor pueda una organizacion contrastar la innovacién con el problema y analizar
cdmo encaja en la organizacion, mayor sera la probabilidad de adoptar la innovacion. Esta

fase marca la frontera en entre la iniciacion y la implementacion.

Redefinir/reestructurar: En esta fase la organizacion y la innovacion se ajustan mutuamente
y va perdiendo su caracter ajeno. La innovacion se reinventa para adaptarse a la
organizacion, y la organizacion adecua sus estructuras para que la innovacion encaje. Esta

fase proporcionalmente supone un periodo breve

Explicar: Los miembros de la organizacion son informados del beneficio y uso de la
innovacién. Se aclara la razén de ser de la nueva idea entre los miembros de la

organizacion.
Rutina: Esta fase ocurre cuando los miembros de la organizacion adoptan la innovacion y la

incluyen en su labor diaria. La innovacién pierde su status singular segun se convierte en

rutina.
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Categorias de adoptadores de Tecnologias

La aportacion mas conocida de la Teoria de la Difusion de la Innovacion es el
establecimiento de diferentes categorias de adoptadores. Segun Rogers citado por Santa
en sus tesis de doctorado, los individuos no adoptan una innovacion todos al mismo tiempo
e identifica basicamente cinco grupos de adoptadores: innovadores, adoptadores
tempranos, mayoria temprana, mayoria tardia y rezagada. Cada categoria obedece a una
serie de caracteristicas personales, socioeconémicas y educacionales que les configuran

como grupo diferenciado.

Los innovadores son personas arriesgadas que les gusta estar en la vanguardia, importan
la idea de fuera y la incorporan al sistema; imaginan sus posibilidades y estan ansiosos de

darle una oportunidad.

Los adoptadores tempranos estan mas integrados en el sistema social que los innovadores.
Utilizan los datos sobre la implementacion y la confirmacion de la innovacién
proporcionados por los innovadores para tomar sus propias decisiones de adopcion. Si
detectan que la innovaciéon ha sido eficaz para los innovadores, se animaran a adoptarla.
Este es un grupo respetado debido a que sus tomas de decisiones estan bien
fundamentadas y es en este grupo donde reside la mayoria de los lideres de opinion del

sistema social.

La mayoria social no tiene la capacidad de mantenerse al corriente de las novedades mas
recientes acerca de las innovaciones por lo que prefieren confiar en las decisiones tomadas
por los lideres de opinién. La adopcién se convierte en una necesidad en funcion de que la
implementacion de las decisiones de innovacién de los adoptadores tempranos tenga
beneficios sociales y/o econdmicos. Esta mayoria del sistema social se subdivide en dos
grupos. La mayoria temprana que acepta el cambio mas rapidamente de lo que hace la
media y que estan influidos directamente por los lideres de opinién. Y la mayoria tardia,

mas escéptica, que utilizara nuevos productos por la presion del entorno, solamente
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cuando la mayoria los esté utilizando porque su no adopcién supone una pérdida de status
o de capacidad econdmica.

Los ultimos adoptadores, los rezagados, cuyo punto de referencia es el pasado y actdan
con reservas en cuanto a la adopcion, son criticos con las nuevas ideas y Unicamente las
aceptaran si son de consumo general o cuando se ha transformado en una tradicion. Estos
pueden ser o muy tradicionales o aislados en su sistema social. Si son tradicionales,
desconfian de las innovaciones y a menudo interactan con otros que también mantienen
valores tradicionales. Si estan aislados, su falta de interaccién social reduce su
conocimiento de los beneficios contrastados de una innovacion.

Por lo tanto, la incertidumbre de los adoptadores potenciales sobre una innovacion es
atenuada con un proceso social gradual. El punto de inflexion esta marcado por la adopcién
de los lideres de opinion. Los lideres de opinién, bien informados, comunican su aprobacién
o0 desaprobacion de una innovacion al resto del sistema social, sobre la base de las
experiencias de los innovadores. La mayoria responde adoptando rapidamente. Este
analisis propuesto por Santa en el 2010 sugiere que la difusién de una innovacion depende

de un aspecto muy concreto: de si los lideres de opiniéon dan, o no, fe publica de ella.

4.3.2. La adopcion de innovaciones en una organizacion de Frambach y
Schillewaert (Santa, 2010:124)

Ruud T. Frambach y Niels Schillewaert (2002) citados por Santa en nuestra tesis de
referencia, proponen un marcomultinivel para la adopcibn de innovaciones en
organizaciones. Dicho marco considera que la decisién de adopcion se realiza en dos
niveles: el nivel de la decision realizada por la propia organizacion y el nivel de la decision
tomada por un adoptador individual dentro de una organizacién. Este modelo se basa en

investigaciones sobre la adopcion de innovaciones y la aceptacion de tecnologia.

Nivel de adopcidn organizacional
Segun el andlisis realizado por Santa en su tesis, Frambach y Schillewaert manifiestan

gue los marcos de uso comun como el de Rogers soélo representan los efectos directos de
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los diferentes factores de influencia. Mientras que Frambach y Schillewaert incluyen,
ademas de los directos, los efectos indirectos, lo que lo convierte en un marco mas amplio
y general. A pesar de ello, y al igual que el modelo de Rogers, también proponen la
existencia de fases en el proceso de adopcién organizacional y que, a su vez, se pueden
agrupar en dos fases principales: iniciacion e implementacion. La decision de adoptar o
rechazar una innovacién ocurre entre las fases de iniciacién e implementacion. La fase de
iniciacion abarca la consciencia de una innovacion, la formacion de una actitud y la
evaluaciéon del producto. Durante el periodo de implementacién, la organizacién decide

adoptar y usar la innovacion.

La Figura 12 muestra los factores que afectan a la adopcién a nivel organizacional y sitda
a las caracteristicas percibidas de la innovacién en el centro del modelo. Estas dirigen el
proceso de adopcién junto con las caracteristicas adoptadoras propias de la organizacion.
A su vez, mediadas por variables externas como influencias del entorno y la red social del
adoptador potencial, asi como por las actividades de marketing de los proveedores de la
innovacion. Las caracteristicas percibidas de la innovaciéon pueden considerarse como
indicadores que se reflejan en una actitud hacia la innovacion y dado que los referentes
tedricos que lo soporta consideran que las creencias mediatizan el impacto de las
influencias externas, este modelo, Frambach y Schillewaert proponen que las
caracteristicas percibidas de la innovacion filtran el efecto de los proveedores, de la red

social y de otras influencias del entorno sobre el comportamiento de adopcién.
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Figura 12: Marco conceptual de la adopcidn de innovaciones a nivel organizacional

Fuente: Adaptado por Santa (2010) en su Tesis “Modelo de Dinamica de Sistemas para la

implantacién de Tecnologias de la Informacion en la Gestion Estratégica Universitaria”

Nivel de adopcidn individual en una organizacién

Las innovaciones que tienen que ser incorporadas a los procesos de una organizacion
son de poco valor si no se usan o0 no se admiten. Los miembros deben aceptar una
innovacién para poder percibir los beneficios previstos. Por tanto, es importante analizar la
aceptacion de innovaciones en el seno de las organizaciones porque, si no hay
aceptacion entre el grupo objetivo, la organizacién no podra apreciar las consecuencias
deseadas y tal vez debera suspender la adopcion prevista. La Figura 13 muestra un
marco general para entender la aceptacion o adopcién individual, la cual se basa en las
teorias de adopcion de innovaciones, de tecnologias de la informacion y en la literatura

del aprendizaje organizacional.
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Figura 13: Marco conceptual de adopcion de innovaciones a nivel individual en una organizacién

Fuente: Adaptado por Santa (2010) en su Tesis “Modelo de Dinamica de Sistemas para la

implantacion de Tecnologias de la Informacion en la Gestion Estratégica Universitaria”

En conclusion, el marco de Frambach y Schillewaert se puede considerar como un
modelo principalmente descriptivo y su propésito es exponer las causas y efectos de las
relaciones en lugar de pronosticar acciones futuras. Es un modelo orientado inicialmente a
bienes de capital y servicios industriales, también factores indirectos en el proceso de

adopcion.

4.3.3. Modelo dinamico de implementacién de innovaciones de Repenning
(Santa, 2010:127)

Segun Santa en su tesis, Nelson Repenning considera que, en general, el fracaso en la
puesta en marcha de una innovacioén tecnolégica no puede atribuirse a la falta de esfuerzo
de implementacion de las organizaciones. En su lugar, centra su atencion en el analisis
del proceso mediante el cual los miembros de una organizacion perciben la eficacia de la

innovacion, por ello el Modelo Dinamico de Implementacion de Innovaciones de
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Repenning se considera un modelo de adopcién de innovaciones. Y para ello Repenning
propone la Dinamica de Sistemas como una metodologia adecuada para la naturaleza

dinamica del proceso de adopcion de la implementacion de una innovacion.

El modelo parte del supuesto de que una organizacién adopta una innovacion para
mejorar su eficiencia. Aunque pueden ser organizativos o técnicos, los tipos de
innovaciones que considera son los que, para ser eficaces, requiere que los miembros de
la organizacion cambien su comportamiento de manera significativa. La propuesta de
Repenning citado por Santa (2010) se estructura en tres bucles de realimentacion:
Refuerzo, Difusion y Presiéon Normativa, donde el nucleo del modelo es la variable
Compromiso con la Innovacion. Repenning define compromiso como la tendencia o la
determinacion de alcanzar un objetivo. Dicho de otro modo, el modelo gira en torno al

compromiso de alcanzar los objetivos mediante el uso de la innovacién recién adoptada.

Bucle Refuerzo

El primer bucle de realimentacion del modelo recoge cémo el compromiso influye
positivamente en los resultados a través de la variable intermedia Esfuerzo Destinado a la
Innovacion. La relacion positiva entre el Compromiso con la Innovaciéon y el Esfuerzo
Destinado a la Innovacion indica que un aumento (o disminuciéon) del compromiso
produce un aumento (o disminucién) en el esfuerzo dedicado al uso de la innovacién. Del
mismo modo, un aumento (o disminucién) en el esfuerzo, con el resto en igualdad de
condiciones, produce un aumento (o disminucién) de los resultados. Los Resultados se
definen como todo aumento de la eficiencia de la organizacion debido al uso de la

innovacion. La relacion entre las variables es directamente proporcional.

La relacion causal entre Resultados y Compromiso con la Innovacion, recoge la hipétesis
de que un aumento en el nivel de los resultados atribuidos al uso de la innovacion
conduce a un compromiso adicional. Afadiendo la relacion entre Resultados y
Compromiso con la Innovacion se crea el bucle del modelo Refuerzo. Es un bucle de
realimentacion positiva que puede aumentar o disminuir el compromiso en funcién de su
estado actual. Por ejemplo, un aumento en el nivel de los resultados atribuidos al uso de

la innovacion produce un compromiso adicional que, a su vez, lleva a un esfuerzo
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adicional, por lo tanto, aumenta mas aun el nivel de los resultados. En la figura 14 se logra
evidenciar el bucle Refuerzo que propuesto Repenning en su modelo, este plasma la

influencia de una variable sobre la otra en el orden indicado.

+

Compromiso con
Resultados la Innovacién

A Qw

Refuerzo

Esfuerzo +
Destinado a
la Innovacién

Figura 14: Bucle Refuerzo del Modelo Dinamico de Implementacion de Innovaciones de Repenning

Fuente: Adaptado por Santa (2010) en su Tesis “Modelo de Dinamica de Sistemas para la
implantacién de Tecnologias de la Informacion en la Gestidon Estratégica Universitaria”

Bucle Difusion

La influencia de los resultados sobre el compromiso de los no usuarios afiadiendo una
nueva relacion entre los Resultados y el Compromiso con la Innovacion por medio de la
variable intermedia Observacién de la Relacién Esfuerzo-Resultados por los Demas.
Mientras que el bucle anterior recogia la influencia de la experiencia directa, este nuevo
bucle recoge el proceso de aprendizaje indirecto. La variable intermedia Observacién de
la Relacion Esfuerzo-Resultados por los Demas y los enlaces crean un segundo proceso
de realimentacion, el bucle de refuerzo Difusién, que influye en la dinamica de la
implementaciéon. Este segundo bucle de realimentacién, es también un bucle positivo
como el bucle Refuerzo. A medida que el nUmero de usuarios aumenta, hay cada vez mas
oportunidades de aprender de los demas, aprendizaje indirecto, creando asi un proceso
de auto-refuerzo. En la figura 15 se muestra cémo influye este nuevo bucle de difusién
principalmente sobre la variable Compromiso con la Innovacion y a su vez este afecta el
bucle completo de Refuerzo. Esto se ve cuando en la practica cuando agentes externos a

la implementacién se ven interesados por la innovacion.
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Figura 15: Bucle Difusion del Modelo Dinamico de Implementacién

Fuente: Adaptado por Santa (2010) en su Tesis “Modelo de Dinamica de Sistemas para la

implantacion de Tecnologias de la Informacion en la Gestion Estratégica Universitaria”

Bucle Presion Normativa

Aunque los procesos Refuerzo y Difusion son fundamentales para la identificacion de la
dinamica del compromiso, no pueden determinar completamente la evolucién de un
esfuerzo de implementacion. Constituyen un estimulo para los procesos de refuerzo y de
difusién. Para capturar esta influencia, Repenning supone que al decidir adoptar una
innovacion, la direccién establece un objetivo de compromiso de su uso, recogido con la
variable exdgena Objetivo de Compromiso de la Direccién. Las acciones de gestion
orientadas para lograrlo se representa como un bucle de realimentacién regulador. Este
bucle representa un proceso a través del cual los lideres comparan el compromiso que
desean con el compromiso que observan, por lo que se genera un Desajuste del
Compromiso, y luego toman medidas para reducir ese desajuste. Las acciones para
reducir el desajuste incluyen el compromiso publico con el uso de la innovacion, el
establecimiento de sistemas de reconocimiento, y el fomento de la aceptacion a través de
la vigilancia directa, que se expresa con la variable Presion Normativa de la Direccion.
Este bucle se visualiza en la figura 16 es propuesto por Repenning con el fin de vigilar
directamente el compromiso con la Innovacion como fomentar el uso y otro tipo de

pedidas que debe tomar al organizacion.
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Figura 16: Bucle Presion Normativa del Modelo Dindmico de

Fuente: Adaptado por Santa (2010) en su Tesis “Modelo de Dinamica de Sistemas para la

implantacion de Tecnologias de la Informacion en la Gestion Estratégica Universitaria”

Explicacion del proceso

Santa en su tesis presenta una explicacion simple del proceso de Repenning donde una
vez especificados y simulados los bucles, los resultados muestran tres caracteristicas
importantes del comportamiento del sistema. En primer lugar, los dos patrones basicos
introducidos reproducen la experiencia real de la implementacion. El esfuerzo,
dependiendo de la duracion de la presion de la direcciéon, o bien apenas produce
resultados prematuros pero desaparece rapidamente tras la supresion de la presion de la
direccion; o bien se convierte en sostenible y genera resultados significativos. En segundo
lugar, el sistema no produce resultados intermedios; el esfuerzo o tiene éxito o fracasa. En
tercer lugar, la relacion entre la duracién de la presion normativa y el compromiso es

altamente no lineal.

La primera clave para entender la dinamica de la implementacion segun Santa consiste
en reconocer que los bucles Refuerzo y Difusion pueden trabajar en una de las dos
direcciones, bien conduciendo el esfuerzo hacia adelante o bien dirigiéndolo hacia el
fracaso. Esta direccidn esta determinada por el “boca en boca”, que viene determinado
por los resultados reales comparados con una cierta expectativa de resultados.

Inicialmente el “boca en boca” es negativo, ya que en ausencia de resultados, los
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miembros son escépticos acerca de la eficacia de la innovacion. A pesar de esta pérdida,
el compromiso crece debido a la presion normativa de la direcciéon. Si la presién normativa
se aplica durante el tiempo suficiente, el incremento del compromiso supondra un
aumento de los resultados, invirtiendo a la larga el signo del “boca en boca”. Una vez que
esto ocurre, los bucles Refuerzo y Difusion cambian de sentido y el sistema comienza a
crecer en espiral. Entonces ya no es necesaria la presion normativa. A este punto
Repenning lo llama “umbral de motivacion”, ya que el esfuerzo de implementacion cambia

de una forma regresiva a una regenerativa.

La existencia del “umbral de motivacién” proporciona una serie de conocimientos
importantes sobre la dinamica de la implementacion de innovaciones y la eficacia de la
influencia sobre este proceso. En primer lugar, el impacto de la presion normativa
depende del estado del compromiso relativo al “umbral de motivacion”. En el periodo de
regresion, el sistema parece resistir al esfuerzo de implementacién, mientras que por
encima del umbral la presién normativa tendra poco efecto. Por debajo, pero cerca del
“‘umbral de motivacion”®, pequefios cambios en la presion normativa pueden influir
sensiblemente en el resultado del esfuerzo. Un esfuerzo de implementacion se hace
sostenible en funcién del nivel de los resultados y de su posicion relativa al “umbral de
motivacion”, el cual viene determinado por otras variables tales como el nivel inicial de
escepticismo, la fuerza de los bucles Refuerzo y Difusidén y las expectativas de éxito

considerado por las personas.

4.3.4. Modelo de aceptacién de la tecnologia (Davis, 1989:982)

Se basa en la Teoria de la Accidon Razonada. En armonia con esta teoria, el Modelo de
Aceptacion de Tecnologia propone que el uso de una tecnologia o de una innovacion

informatica, esta determinado por la intencion de uso de dicha tecnologia.
Las relaciones del Modelo de Aceptacion de la Tecnologia original (TAM, Technology

Acceptance Model) se muestran en la figura 17. El modelo conocido como TAM explica la

aceptacioén individual de una tecnologia informatica sobre la base de cuatro variables: la
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Utilidad percibida, la Facilidad de uso percibida, la Actitud hacia el uso de la tecnologia y

la Intencién de uso.

David (1989) dice que la utilidad percibida se define como el grado en que una persona
piensa que su rendimiento mejorara con el uso de un sistema determinado; y la Facilidad
de uso percibida es el grado en que un individuo cree que el uso de la tecnologia esta
libre de esfuerzo. EI modelo establece que ambas variables determinan directamente la
adopcion. Este modelo sugiere también, que la Facilidad de uso percibida influye a su vez
en la Utilidad percibida, debido a que las tecnologias que son faciles de usar pueden ser
mas Uutiles. De hecho, el esfuerzo que se ahorra debido al facil uso de los sistemas se
puede redirigir a realizar otro trabajo con el mismo esfuerzo total. Igualmente, cuanto mas
sencillo es interactuar con un sistema, mayor sera el sentido de eficacia, es decir

aumentara la autoeficacia.

A su vez, la Actitud hacia el uso de la tecnologia es la reaccion emocional (gusta o no)
ante el uso de un sistema especifico. Esta actitud se ve condicionada tanto por la Utilidad
percibida como por la Facilidad de uso percibida. Y como hemos indicado, tanto la Utilidad
percibida como la Actitud hacia el uso de la tecnologia influyen positivamente en la
Intencién de uso que, a su vez, predice el Uso de la tecnologia. La Facilidad de uso
percibida tiene un efecto indirecto sobre la Intencidén de uso de un individuo a través de la

Utilidad percibida y de la Actitud hacia el uso de la tecnologia.

Utilidad

percibida
f Y
. Actitud hacia ”

Variables el uso de la - Intencién > Uso de I’a
externas tecnologia de uso tecnologia

Faclilidad

de usa
percibida

Figura 17: Modelo de Aceptacion Tecnoldgica original

Fuente: Adaptado por Santa (2010) en su Tesis “Modelo de Dinamica de Sistemas para la

implantacion de Tecnologias de la Informacion en la Gestion Estratégica Universitaria”
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El Modelo de Aceptacion Tecnoldgica de David considera que se producen influencias de
Variables externas sobre la adopcién, como la documentacion o el asesoramiento al
usuario, y que estas operan a través de la Utilidad percibida y la Facilidad de uso
percibida. Por lo tanto, se supone que las creencias de los individuos, al menos en parte,
filtran los efectos de las variables organizacionales, sociales e individuales.

Ademds, la Utilidad percibida y la Facilidad de uso percibida son particularmente
importantes para explicar el comportamiento de la Intencion de uso de los sistemas de
informacién y la comprensién de estas dos variables permite el disefio de intervenciones

efectivas para aumentar el uso de nuevos sistemas informéaticos.

4.3.5. Modelo del éxito de los sistemas de informacién de Delone y Mclean
(Delone-Mclean, 1992:60)

DeLone y McLean propusieron su primer Modelo del Exito de los Sistemas de Informacion
(Delone and Mclean’s Model of Information Systems Success, D&M IS Success Model) en
1992. La meta principal de este modelo es identificar los factores que ayudan al éxito de
los sistemas de informacion. Identificaron lo que denominan seis extensiones claves para
la evaluacion del éxito de un sistema de informacion, que son la Calidad de la
informacién, la Calidad del sistema, el Uso, la Satisfaccién del usuario, el Impacto

individual y el Impacto organizacional. La figura 18 muestra su relacién directa entre ellos.

Calidad del

sisterna

Impacto
individual

Impacto
™| organizaciona

L

4

Calidad de la
informacién

Satisfaccion
del usuaria

Figura 18: Modelo del Exito de los Sistemas de Informacion de Delone y Mclean original

Fuente: Adaptado por Santa (2010) en su Tesis “Modelo de Dinamica de Sistemas para la

implantaciéon de Tecnologias de la Informacion en la Gestion Estratégica Universitaria”
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La Calidad del sistema se hace referencia al rendimiento del propio sistema de
informacién y mide el éxito técnico, mientras que la Calidad de la informacién se refiere a
lo buena que es la salida de un sistema de informacién en particular, es decir, mide el
éxito semantico. El Uso indica en qué medida se utilizan los resultados del sistema de
informacion. La Satisfaccion del usuario representa la valoracion general de los usuarios
sobre el sistema de informacién. El Impacto individual se refiere a la influencia de los
resultados del sistema de informacion sobre el comportamiento individual de los usuarios,
mientras que el Impacto organizacional hace referencia a los efectos de la utilizacion de

los sistemas de informacion en el rendimiento del conjunto de la organizacion.

DelLone y McLean proponen que la Calidad de la informacién y la Calidad del sistema
influyen tanto en el Uso como en la Satisfaccion del usuario. El Uso y la Satisfaccion del
usuario a su vez afectan al Impacto individual, y el Impacto individual en Ultima instancia
influye en el Impacto organizacional. El modelo se construyd sobre la base de la
naturaleza lineal del proceso y los autores especifican que cuando se utilice el modelo, el
objetivo deberia ser el andlisis de coémo las seis dimensiones estan interrelacionadas y en
gué dependen unas de otras, en lugar de preocuparse por las relaciones causales entre

ellas.

4.3.6. Modelo para la evaluacion de la efectividad de la tecnologia
informéatica en el entorno empresarial (Riascos, 2008:158)

El impacto tecnol6gico especialmente en la inclusiéon de la tecnologia informatica (en
adelante TI) en los procesos administrativos ha dinamizado las estrategias empresariales
logrando en muchas ocasiones el éxito organizacional, tal ha sido su importancia que se
hace necesario estimar un modelo que permita valorar su efectividad en este entorno.

El modelo desarrollado por Riascos (2008) es el producto de un estudio sobre una serie
de modelos que permiten evaluar la TI, sus ventajas y desventajas; adicionalmente

propone un modelo que involucra diferentes aspectos que permitan evaluar la efectividad
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de las Tl de forma integral y considerando las caracteristicas particulares de las
actividades administrativas.

Este estudio analitico proporciona como resultado, en primer lugar, lineamientos
necesarios para identificar el grado de efectividad de la Tl en el entorno empresarial, y en
segundo lugar, estrategias fundamentales dentro del proceso de innovacién tecnoldgica
gue coexiste en el momento empresarial; ademés este estudio se fundamenta en
normativas como: 1SO 9126, I1ISO 9001, ISO 15939, ISO 25000 y estandares como el
Cobit, CMM, entre otros.

Construccion del Modelo

Para la construccién de un modelo que permita evaluar de forma integral la efectividad de
la TI Riascos consider6 la norma ISO 14598 (1999), que proporciona cuatro pasos
especificos:

e Establecer requisitos de evaluacion: implica identificar el propésito de la
evaluacion, la tecnologia a evaluar y el modelo a aplicar.

e Especificar la evaluacién: en este apartado se seleccionan y se establecen los
niveles de las métricas y los criterios de evaluacion.

e Disefar la evaluacion: constituir el plan de evaluacion.

e Ejecutar la evaluaciéon: se realizan dos actividades que implican tomar las

medidas-aplicacion del plan disefiado y valorar los resultados.

La norma propone que el rango de una escala de medida se constituya por dos contextos
de satisfaccion, que involucran: exceder los requisitos y rango objetivo e insatisfaccion,
gue implica: minimamente aceptable e inaceptable. La valoracion de la efectividad de la Tl
esta compuesta por tres caracteristicas, cada una de ellas tiene indicadores que

facilitaran su evaluacién y se mediran de acuerdo a los rangos establecidos en la tabla 3.
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Nivel Excede los requisitos
planeado

— Satisfactorio

Valor medio L
— Rango objetivo

Nivel actual —
—— Minimamente aceptable
— Insatisfactorio

El peor caso

— Inaceptable

Tabla 3: Rangos de una escala de medida (ISO 14598, 1999)

Fuente: Adaptado por Santa (2010) en su Tesis “Modelo de Dinamica de Sistemas para la

implantacion de Tecnologias de la Informacion en la Gestion Estratégica Universitaria”

Descripcién del Modelo

Considerando los anteriores pardmetros, y teniendo en cuenta que la tecnologia
informética juega un papel importante en la toma de decisiones de la alta gerencia,
Riascos establece en el presente modelo que la efectividad es el resultado de la
valoracién de tres aspectos fundamentales, que son: la eficiencia, la eficacia y la
seguridad

Este modelo busca evaluar la efectividad de la Tl de forma integral, por lo tanto, las

caracteristicas en las cuales se fundamenta la valoraciéon son:

La eficiencia

Se constituye en un factor a evaluar dado que segun la ISO 25000 (2005) se define como
la capacidad del producto software para proporcionar prestaciones apropiadas, relativas a
la cantidad de recursos usados, bajo condiciones determinadas; es decir, involucra uno de
los aspectos de mayor relevancia en las organizaciones empresariales como es el costo
implicado en la utilizacién de recursos que debe emplear la TI. Por otra parte, la eficiencia
a hivel administrativo implica la capacidad de obtener los mayores resultados con la

minima inversion (Robbins y Coulter, 2005), es decir, en el proceso administrativo se
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deben optimizar al maximo los recursos de la organizacién, entre los que se destaca la T,
por tanto, el profesional de la administracion debe apreciar que tan eficiente es la Tl en su
entorno empresarial. Para la medicion de la eficiencia se tendra en cuenta los siguientes

aspectos:

Comportamiento temporal: la eficiencia de la Tl involucra el tiempo del proceso
desde el momento en que el usuario digita el primer caracter hasta cuando se
obtienen los resultados necesarios para la toma de decisiones (Weber, 1998). El
comportamiento temporal es un aspecto que tiene relacion con la proporcién de
tiempo que utiliza un sistema tecnolégico en producir los resultados esperados
para la organizacion, desde el momento de la entrada de datos hasta la salida de

la informacion.

Utilizacion de los recursos: Dentro de la eficiencia de la Tl se encuentra el
Optimo uso de los recursos; para el caso de la Tl se pueden clasificar en:
hardware, software y talento humano; ello quiere decir que para esta medicion se
deben considerar de cada herramienta informética los requerimientos maquina
(hardware) para que esta pueda funcionar en éptimas condiciones, dentro de los
cuales se identifican: tipo de procesador, cantidad de memoria, espacio de disco
duro, etc. Por otra parte, el recurso software que necesita, como: sistema
operativo y programas adicionales indispensables para que la herramienta
informatica funcione adecuadamente; y finalmente, el talento humano: se debe
evidenciar qué capacitacion requiere el usuario para estar en condiciones de

utilizar la tecnologia informatica a evaluar.

Eficacia

La eficacia hace referencia al logro de resultados después de un proceso establecido;
esta caracteristica en el contexto de la Tl tiene particularidades importantes, como los
objetivos que debe alcanzar la misma y los resultados que esta ha proporcionado a la
organizacion (Zambrano, 2004); es factible pensar en la similitud entre eficacia y
efectividad, pues la primera busca el cumplimiento de los objetivos y la segunda establece

un balance entre los efectos positivos y negativos de los resultados, permitiendo
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cuantificar el logro de una meta. La eficacia implica completar las actividades para

conseguir las metas de la organizacion; se define como “hacer las cosas correctas”. Para

realizar la medicion de eficacia se requiere:

Nivel de la utilizacion de la TI: A través de la identificaciébn del grado de
utilizacion de la Tl a nivel de la empresa, es necesario que se estime en cada uno
de los procesos administrativos el indice de utilizacion de herramientas

informaticas como apoyo para la realizacion de cada uno de ellos.

Incremento de la productividad: La medicién de este aspecto implica considerar
el costo invertido en la Tl y los beneficios obtenidos por la misma; algunos de los
beneficios generados de la Tl son subjetivos y no pueden ser cuantificables
facilmente, como por ejemplo: los aumentos del nivel de credibilidad de la
organizacion, el aumento de innovacion, el aumento de clientes. Establecer el
incremento de la productividad generado por la Tl permitirA apreciar de forma
objetiva la eficacia que ha tenido esta sobre la organizacion.

Seguridad

Hace referencia a un conjunto de métodos y herramientas destinados a proteger la

informacion y por ende los sistemas informéticos ante cualquier amenaza, un proceso en

el cual participan ademas personas (Ramio, 2006); para la valoracion de esta actividad se

consideraran la norma ISO

17799 (2002) y autores como Castillo y otros (2006), quienes comentan que la seguridad

representa la asociacion entre disponibilidad, confiabilidad e integridad.

Disponibilidad: se refiere a la disponibilidad de la informacién cuando esta es
requerida por el proceso de negocio ahora y en el futuro. También hace referencia
a salvaguardar los recursos necesarios y capacidades asociadas (Cobit 1998,
2001). Al respecto Rakitin (1997) afirma que la disponibilidad es el grado en el cual
la Tl permanece operable sin la presencia de fallos, y por tanto se relaciona con
los procesos no interrumpidos del procesamiento de informacion (Lodensteijn,
2000).

84



universidad
Pontificia
Bolivariana

Modelo de adopcion de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en una
organizacion del sector financiero

e Confiabilidad: se distinguen dos aspectos principalmente: la seguridad de los
datos que debe existir en la aplicacién, y la veracidad de los mismos. La
confiabilidad se refiere a la provision de informacion apropiada para los procesos
administrativos con el fin de operar la entidad y para ejercer sus responsabilidades
de reportes financieros y de cumplimiento; asi mismo, la proteccion de informacién
sensible contra divulgaciones no autorizadas (Cobit, 1998, 2001). También se
puede definir como el conjunto de atributos que respaldan la capacidad del
software para mantener un desempefio bajo ciertas condiciones en un periodo de
tiempo (ISO 9126).

e Integridad: es un aspecto que complementa la confiabilidad de la TI refiriéndose a
la seguridad y considerando la afirmacion realizada por Ribagorda (1997): el
mantenimiento de la integridad, junto con el de la confidencialidad y disponibilidad,
constituye el objetivo de la seguridad de la informacién. Ademas, la integridad se
relaciona con la validez de la informacién que debe proporcionar la TI. El Cobit
(1998, 2001) define integridad como la precision y suficiencia de la informacién,

asi como su validez, de acuerdo con los valores y expectativas del negocio.

4.3.7. Hype Cycle (Linden,2003)

Desde 1995, GARTNER ha utilizado el “hype cycle” para caracterizar el entusiasmo
sobredimensionado y la subsiguiente decepcién que ocurre habitualmente en la adopcion
de nuevas tecnologias. Hype Cycle de GARTNER, fue introducido en 1995 para
caracterizar la progresion tipica de una tecnologia emergente desde una expectativa
sobredimensionada pasando por un periodo de desilusion a una eventual comprension
de la relevancia de la tecnologia y su papel en un mercado o dominio. A continuacion se

ilustra mediante la grafica como es el comportamiento del ciclo de una tecnologia
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Visibility
A Don’t Join in Just Because It's “In”
Positive Negative
Hype Hype
Don’t Miss Out Just Because It's “Qut”
Technology Peak of Inflated Trough of Slope of Plateau of
Trigger Expectations Disillusionment Enlightenment Productivity

Maturity

Figura 19: Comportamiento del ciclo de la tecnologia

Fuente: Understand Hype Cycle

El Hype Cycle Ayuda a:

o Establecer la expectativa del inevitable progreso del patron desde exceso de

entusiasmo pasando a la desilusion.

e Entregar una vision de la relativa maduracion de una tecnologia determinada en

un determinado segmento del mundo de las TIC, como el tipo de tecnologia,

mercado o cierto tipo de aceptacion dependiendo del entorno demogréfico.

e Tiener un claro y simple mensaje: Las empresas no deben invertir en tecnologias

solo porque se estd comenzando su divulgacion o esta de moda, ni una empresa

debe de dejar de adoptar una tecnologia porque no esta en auge o siendo

demandada por otros.
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Entendiendo el Hype Cycle de GARTNER

Varios modelos de los ciclos de vida de las tecnologias tratan de medir la evolucion de las
mismas. Uno de los mas populares es el comportamiento de la curva en S, el cual
muestra el incremento del desarrollo y despliegue de la tecnologia atreves del tiempo, y la

curva de adopcion la cual muestra la aceptacion del mercado a través del tiempo.

El hype Cycle afiade otra dimision a estos modelos. Ademéas de indicar la madurez de una
tecnologia, también refleja las actitudes humanas frente a una tecnologia. La mayoria de
las tecnologias ajustan al Hype Cycle debido a que la constante en la ecuacion son las
personas no la tecnologia.

La curva del hype Cycle generalmente ocurre temprano en el ciclo de vida de las
tecnologias, el pico ocurre cuando no hay casi aceptacion del mercado y el desarrollo de
los productos es pobre, a menos que una compafiia tenga desarrollos especializados y
personalice los productos para sus necesidades. Algunas veces el punto de inflexion del
ciclo de vida del desempefio de una tecnologia, asi como su adopcion, ocurre antes o
coincide con el pico del Hype Cycle.

El Hype Cycle muestra dos etapas de crecimiento. El primer asenso es cuando la
tecnologia se discuti6 por primera vez en el medio donde se despierta una gran
expectativa. El segundo asenso se presenta en la etapa donde hay una adopcion real

donde se tiene un mayor conocimiento sobre la misma.

El Hype Cycle también es una medida del conocimiento y del riesgo. Al inicio del ciclo las
compafiias no conocen nada de la tecnologia y no pueden tener un juicio acerca de los
costos y los beneficios, por lo tanto el riesgo es alto. Al final del ciclo, las compafiias
conocen mas de la tecnologia, pudiendo asi tomar decisiones con mayor informacién y

conocimiento acerca de cuando y donde utilizarla siendo el riesgo mucho mas bajo.
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Fases del Hype Cycle

A continuacion se muestra una grafica donde se indican las diferentes fases que analiza
el Hype Cycle en el comportamiento de la aceptacion de una tecnologia en especifica en

la que se aplica.
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Figura 20: Fases del Hype Cycle

Fuente: Understand Hype Cycle

Lanzamiento (Technology Triger): En la siguiente fase, el impacto en los medios genera
normalmente un entusiasmo y expectativas desmedidas acerca de las posibilidades de la
tecnologia. Es posible que algunas experiencias pioneras se lleven a cabo con éxito, pero
habitualmente hay mas fracasos. Es el frenesi de la publicidad, se genera un entusiasmo
acogedor pero a su vez unas expectativas poco realistas de la nueva tecnologia. Es
importante equilibrar la vision, con practicas y soluciones reales y claras, en esta etapa

del camino. Generalmente en el pico es donde se ven los estudios de casos exitosos,
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testimonios, premios y todo lo que mejore la credibilidad de la nueva tecnologia. En esta
etapa la viabilidad comercial no es probada.

Ascenso (On the rise): El pico de las expectativas sobredimensionadas, se despliegan
diferentes articulos explicando la tecnologia y exponiendo los diferentes impactos
potenciales en los negocios y en la sociedad. Surge la primera generacion de productos
pero generalmente son productos altamente especializados o extremadamente dificiles de
usar, teniendo ademas un gran margen para los vendedores pues estan tratando de
recuperar toda la inversion realizada en el proceso de investigacion y desarrollo siendo la

tecnologia mas costosa comparada con el costo de produccion.

Pico de expectativas sobredimensionadas (Peak of Inflated Expectations):En esta
etapa el nimero de proveedores que ofrecen la tecnologia aumentan. Esto proveedores
tratan de sacar provecho del auge de la tecnologia para su beneficio comercial. Un
namero mayor de comparfias examinan como la tecnologia pude encajar en dentro de la
estrategia de negocio aunque no toman acciones al respecto en esta etapa. El impacto en
los medios genera normalmente un entusiasmo y expectativas poco realistas. Es posible
que algunas experiencias pioneras se lleven a cabo con éxito, pero habitualmente hay

mas fracasos.

Abismo de desilusién (Trough of Disillusionment): Debido a que la tecnologia no esta
a la altura de las empresas y las expectativas de los medios son demasiadas
sobredimensionadas, la tecnologia es rapidamente desacreditada. Algunos de los
primeros ensayos terminan en fracasos los cuales son muy difundidos, ocasionando que
el Interés de los medios se desvanezca. Al haber esta desacreditacion los precios tienden
a bajar lo que puede despertar el un interés en ciertos inversionistas, pues lo promotores
de la tecnologia contindan en la mejora y en laboratorios para subsanar las fallas con el

fin de mejorar los productos.
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Rampa de consolidacion (the Slope of Enlightenment): Basado en la experiencia real
y en la experiencia focalizada en la empresas conducen a una mejor compresion de la
aplicabilidad, los riesgos y beneficios dela tecnologia. Es la fase donde los escépticos
aceptan la tecnologia y la visién original se convierte en una realidad. Se desarrollan
segundas y terceras generaciones de los productos ya corregidos y adaptados segun las
experiencias vividas afiadiendo herramientas y metoddlogas para facilitar el desarrollo.

Meseta de la productividad (Entering the Plateau of Productivity): La meseta
representa el comienzo de la adopcién general. Es cuando los beneficios de la tecnologia
se han demostrado y aceptado. Las tecnologias se vuelven cada vez mas integradas y
mucho mas maduras. Finalmente, los criterios para determinar la viabilidad comercial
comienzan a aclararse. La adopcion multitudinaria de la tecnologia comienza a ser una

realidad donde comienza a ser rentable.

Post Meseta de la productividad: En esta etapa la tecnologia esta plenamente madura
apoyando miles de empresas y millones de usuarios. Aqui tipicamente el ciclo
desaparece, solo unas pocas revistas especializadas contintan realizando cobertura de
nuevos aspectos de la implementacién y el mantenimiento de la tecnologia. Aqui se

realizan nuevas innovaciones sobre la tecnologia que tendran so propio Hype Cycle.

La evolucién de latecnologia a través del Hype Cycle

La tecnologia no se mueve a una velocidad constante a través del Hype Cycle. En
ocasiones se requieren afios o inclusive décadas para que una tecnologia pase por las

etapas antes mencionadas del Hype Cycle.

Hay tres velocidades de adopcion:

Las tecnologias de via rapida (fast Track): Cumplen el ciclo en periodo de dos a cuatro

afos. Esto ocurre cuando la curva tiene una inflexion temprana en el ciclo de vida de la
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tecnologia. Estas tecnologias se encuentran adoptadas sin mucha conciencia pasando
rapidamente por el pico de expectativas sobredimensionadas a la desilusién. Muchas
empresas no son consiente de su madurez y aplicabilidad. Un ejemplo de estas son la

mensajeria instantanea y los mensajes de texto.
Los indicadores de la tecnologia de via rapida incluyen:
e Alto valor
e Simplicidad en el uso por parte de los usuarios y las empresas
e Grandes vendedores que soportan la tecnologia.
e Uso de la infraestructura existente

¢ Una rapida transicién de los consumidores para el uso corporativo

Tecnologias de via larga (Long-fuse): Estas tecnologias pueden tomar una o dos
décadas para completar el Hype Cycle, tales como el correo electrénico, el internet, la

nano tecnologia. Este tipo de tecnologia siempre parece estar perpetuamente emergentes
Los indicadores de las tecnologias de via larga son:

e La fascinacién ocasionada por la ciencia ficcion las cuales estan muy por encima
de sus capacidades reales por ejemplo la inteligencia artificial, nano computacion,

reconocimiento de voz, etc.

e La complejidad inherente que requiere de avances de la ciencia y la ingenieria, por

ejemplo la computacién cuantica.

o Dependencia o habilidades profesionales no estan disponible o en pequefias

cantidades.

e Los principales cambios en los procesos de negocio o la creacién de un nuevo

modelo de negocio
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Tecnologias de via Normal: Son tecnologias con relativamente pocos inhibidores, estas

generalmente atraviesan el Hype Cycle entre cinco y ocho afios.

4.3.8. Technology Readiness Level (TRL)

Es una medida utilizada por algunas agencias gubernamentales de los Estados
Unidos y las empresas mas importantes del mundo para evaluar la evolucion de
las tecnologias (materiales, componentes, dispositivos, etcétera) antes de su

incorporacién en un sistema o subsistema.

« Cuando nace una nueva tecnologia, no es adecuada su aplicacién

inmediata.

* Las nuevas tecnologias suelen ser objeto de experimentos, investigaciones, y

pruebas cada vez mas realistas.

* Una vez que la tecnologia es suficientemente madura, se puede incorporar

en un sistema / subsistema.

+ Existen diferentes definiciones de los niveles de la medida en funcion de
quien sea el responsable, aunque las mas utilizadas son las del

departamento de defensa y las empleadas por la NASA.

A continuacion se listan los diferentes niveles de la maduracién de una tecnologia segun

la escala TRL con su correspondiente descripcion:

Es el nivel mas bajo de disponibilidad de la

Principios ) N )
. tecnologia. El desarrollo cientifico comienza con lo que
basicos _ L )
se llama investigacion aplicada y desarrollo.
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Una vez que se observan los principios basicos, las
aplicaciones practicas se empiezan a desarrollar.  No
existen resultados experimentales que apoyen las

hipétesis.

Funcion critica,
analitica y

experimental

Comienza el activo de la investigacion. Esto incluye
estudios analiticos y estudios de laboratorio para validar
fisicamente las hipotesis planteadas de los distintos

elementos que componen la tecnologia.

Componentes
validados en el
laboratorio

Los componentes basicos de la tecnologia se integran
para establecer el trabajo conjunto de la tecnologia.
Este conjunto es poco fiable si se compara con el

sistema final.

Componentes
validados en
un entorno

simulado

La tecnologia es probada en un entorno simulado,
debido a que los componentes tecnoldgicos basicos se

integran en soportes razonablemente realistas.

Prototipo de
demostracion
en un entorno

relevante

Un modelo representativo o un prototipo del sistema,
se prueba en un entorno relevante. Representa un
gran paso en el desarrollo de una tecnologia. Algunos
ejemplos de entornos relevantes son laboratorios de

alta fidelidad o entornos operativos simulados.

Demostracion
del prototipo del
sistema en un
entorno

operativo

Demostracion de un prototipo real del sistema en un

entorno  operativo, como por ejemplo en un avion,

vehiculo o0 en el espacio. Los ejemplos incluyen las

pruebas del prototipo en un banco de pruebas.

Sistema real
probado en un

entorno real

La tecnologia ha sido probada para trabajar en su
forma final y en las condiciones previstas. En casi
todos los casos, este TRL representa el final del

desarrollo del sistema real.
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Sistema real o ) _
Aplicacién efectiva de la tecnologia en su forma final
probado en _ o )
y bajo condiciones reales. En casi todos los casos,
entorno y ] _
_ _ este es el final de la ultima etapa de desarrollo en la
situaciones _ o
que se corrigen los principales errores.
reales

Tabla 4: Nivel de TRL

Fuente: Documento del trabajo al taller “Del Pozo a la rueda”

En la grafica que se ilustra a continuaciébn se pude observar las caracteristicas,

actividades y los protagonistas en las diferentes etapas de madurez de la tecnologia
segun TLR.

Investigacion y
Desarrollo de
nuevos materiales y
procesos genéricos

Universidades,
Laboratorios de
Investigacion y
Desarrollo

Fase Desarrollo * Caracteristicas del Material

Basico / Inicial * Compatibilidad

Participacion en
programas de

loper colaboracion

internacional

* Impacto Medioambiental

mRane ecuacion de Materiales ¢ Ensayos de Material 4
o . Tecnologias
Tecnologia Acept?bllldad de Disefio *Ensayos de S‘ijcom;?onfa te sufiondies'a A
desarrollada, * Seguridad ante el fuego  ¢Implementacion en Disefio productos J
ensayaday * Dificultades de ensamblaje ® Demonstradores especificos
demostrada B gt 6
Especificaciones de Procesos
As expert SOPOﬂO
. As client continuo a 7
= i Materiales y
Industria *Desarrollo de
Tecnologia 2 Procesos
desplegada i Hiingn §
industrialmente Estandares

Produccion en
Serie

Figura 21: Caracteristicas, actividades y protagonistas etapas TLR

Fuente: Documento del trabajo al taller “Del Pozo a la rueda”
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4.4. EVALUACION DE MODELOS Y HERRAMIENTAS ENCONTRADAS.

Con base a la investigacion realizada procederemos a realizar una evaluacion cualitativa
de los modelos y herramientas con el fin de poder identificar la viabilidad de
implementarse dentro de nuestra organizacion definiendo criterios de evaluacibn como
alcance, complejidad, robustez y practicidad. Basado en esta caracterizacion que
pretendemos realizar nos apalancaremos para la propuesta de la estructura del modelo a
implementar para la organizacion para estructurar de una forma mas adecuada la

adopcion de TICs.

En este nivel se pretende analizar cual de los modelos encontrados se adapta a la
necesidad de la organizacién, evaluando diferentes criterios. La importancia de este paso
radica en que es la base necesaria para proponer nuestro Modelo Evaluador para
Adopcién de TICs. Las formas y modos de la transferencia de tecnologia son mdltiples y
variados, de tal forma que una revision exhaustiva de los modelos de transferencia de
tecnologia con toda seguridad sobrepasaria los objetivos y alcances de este trabajo. Se
consideraron seis (6) criterios de representatividad para los modelos a revisar, de tal

manera que sean significativos para los objetivos de esta monografia

Las organizaciones demandan procesos que sean adaptables a la dinAmica corporativa
que permitan el agil desarrollo de los procesos. Las metodologias que se adopten para
ser implementadas requieren estar enfocadas con la practicidad y las eficacias que
demanda el entorno organizacional. En la tabla 5 hacemos un resumen del material
encontrado en el proceso de investigacion, el cual servird como pilar para plantear nuestro

modelo final de adopcidn y evaluacién de Tecnologia.
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Modelos y
herramientas
encontradas

Fuente de
informacion

Caracteristicas

Pertinencia
entorno
empresarial

Complejidad

Orientacion

Tipo

Teoria de la
difusion de
lainnovaciéon
de Rogers

(Santa,
2010:119)

Proceso de
adopcion de una
innovacién desde el
punto de vista del
usuario.

Modelo por fases (5
fases) segun el
ambito (empresarial
o0 individual)

Crea dos puntos de
vista usuario
individual y
organizacion.
Propone categorias
para los que adoptan
tecnologia.

Adecuado

Baja

Adopcion

Teoria

La adopcion
de
innovaciones
en una
organizacion
de Frambach

y
Schillewaert

(Santa,
2010:124)

Proceso multinivel,
decision tomada por
la propia
organizacion y la
por los individuos de
la organizacion.

Se basaenla
investigacion de la
adopcion de
innovacién y la
adopcion de una
tecnologia.

Incluye los efectos
directos e indirectos
del proceso de
adopcion de la
innovacion, por esto
lo hace mas amplio.
Las caracteristicas
propias de la
innovacion y las del
adoptador son las
que dirigen el
proceso propuesto,
estos dos factores
son los que
determinan.

Modelo descriptivo.

Adecuado

Media

Adopcion

Modelo

96




universidad
Pontificia
Bolivariana

Modelo de adopcion de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en una

Modelo
dindamico de
implementaci
6n de
innovaciones
de
Repenning

(Santa,
2010:127)

organizacion del sector financiero

Propone el proceso
de dinamica de
sistemas como una
metodologia para la
adopcion de una
innovacion.
Supuesto de que la
organizacion adopta
una innovacioén para
mejorar su eficiencia.
Proceso en 3 bucles
de retroalimentacion
refuerzo, difusiony
presion Normativa.
Las variables que
plantea Repenning
son directamente
proporcionales entre
ellas.

Adecuado

Alta

Adopcién

Modelo

Modelo de
aceptacion
de la

tecnologia

(Davis,
1989:982)

Basado en la teoria
de la acciéon
razonada.

Uso de la tecnologia
o innovacion
motivado por la
intencién de uso de
cada uno de ellas.
Intencién de uso de
una tecnologia o
innovacion se afecta
por la facilidad y
practicidad de
usarlas.

Variables de
influencia externa
como
documentacion y
asesoramiento
afecta
proporcionalmente la
variable adopcién.

No
adecuado

Media

Adopcion

Modelo

Modelo del

éxito de los
sistemas de
informacioén
de Delone y
Mclean

(Delone-
Mclean,
1992:60)

Orientado a
identificar los
factores de éxito en
la implementacion de
un Sistemas de
Orientacion.

Calidad del
Sistemas y de
Informacioén de este
comienzan el pilar de
éxito.

Impacto individual
es primordial para el
impacto en la
organizacion

Adecuado

Media

Difusion /
Adopcién

Modelo

Modelo para
la evaluacién
de la

(Riascos,
2008:158)

Contiene
lineamientos
necesarios para

Adecuado

Alta

Adopcion

Modelo
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efectividad
de la
tecnologia
informatica
en el entorno
empresarial

organizacion del sector financiero

identificar el grado
de efectividad de la
Tl en el entorno
empresarial. Ademas
de estrategias para
el proceso de
innovacion de
tecnologia en las
organizaciones.
Construccion del
modelo basado en
normas.

Como modelo para
medir la efectividad
de la tecnologia
define que esta es la
suma de la
evaluacion de la
eficiencia, la eficacia
y la seguridad.

Hype Cycle

(Linden,2003)

Caracteriza la
aceptacion de la
tecnologia dentro de
un mercado o
especialidad
especifica.
Proyecta el grado
de usabilidad de la
tecnologia con un
comportamiento
basado en la
demanda del
mercado y las
expectativas
sobredimensionadas

Adecuado

Alta

Adopcion

Herramienta

Technology
Readiness
Level (TRL)

Evalla el grado de
madurez de las
diferentes
tecnologias
Identifica los
posibles usuarios y
fases de experiencia
de la tecnologia

Adecuado

Media

Adopcion

Herramienta

Tabla 5: Evaluacién de Modelos

Fuente: Elaboracion propia
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4.5. MODELO PARA LA ADOPCION Y EVALUACION DE TECNOLOGIA EN LA
ORGANIZACION

La estructura que se planteara se basa en la recopilacién de informacion realizada en la
investigacion que tuvo como objetivo conocer y evaluar las diferentes alternativas
existentes para estructurar un proceso de adopcidn de tecnologias para nhuestra
organizacion. El marco general de nuestro modelo se basara en los procesos de la

estructura planteada por Roggers llustrado en la figura 11, antes presentada.

El éxito de las nuevas implementaciones, que dentro de nuestra organizacién se aprecia
como una innovacion la cual tiene lugar en el sentido que esta debera atacar un
problema, o el desarrollo 0 materializaciébn de la necesidad de evolucionar, fortalecer,

reestructurar su portafolio a consecuencia de las exigencias del mercado.

En la evaluacion de los modelos encontramos que existe algo comuin y es que una
adopcion de tecnologia se basa en la eficiencia que puede lograr la compafiia al realizar
la inversién. El modelos propuesto por el equipo de trabajo es vital evaluar al inicio del
proceso de adopcién el nivel de acoplamiento de la nueva tecnologia en la organizacion y

el éxito que ha tenido en el medio.

La similitud en la forma en como la organizacion de manera “empirica” o convencional
tiene de desarrollar los proyectos para implementar nuevas tecnologias o mejora de los
procesos, hacen que el modelo de Roggers encaje de manera natural dentro de la
estructura de la organizacién si causar un impacto alto dentro de la misma. A continuacién
se ilustra la figura 22 que se refiere al macro proceso de adopcién y evaluacién de
tecnologia planteada por el equipo de trabajo, basado en la investigacion realizada de los
modelos existentes y herramientas como fuentes de evaluacién que apalancan o apoyan

la toma de decisiones.
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1 Vigilancia Tecnologica 1
1
b ——————
; EVALUACION DE ; DESARROLLAR - ESTABILIZACION,
REFERENCIACION - TECNOLOGIA -EVALUACION

BENCH MARKING —1+p | DELAREA DEPACTO-ir | IMPLEMENTAR - DIFUSION Y
- HYPE CYCLE -NEGOCIACION ADOPTAR - ADQUIRIR | EDUCACION

VN

Exploracion Seleccién y Sensibilizacion
o Implementacion
Y aprobacion Y

evaluacién normalizacion

Market Pull

GESTION DE TECNOLOGIA

GESTION DE PROYECTO

Figura 22: Modelo para la evaluacién y adopcién de tecnologia

Fuente: Elaboracion propia

La importancia de esta estructura son las actividades que dentro de cada fase se debera
desarrollar. Dichas actividades son el pilar fundamental el cual tendra como objetivo
principal el desarrollo adopcion de tecnologias de TIC con una estructura que permita
obtener resultados esperados y con decisiones asertivas que permitan cumplir con la
vision estratégica de la compafiia.

Después de haber presentado la propuesta grafica del modelo de adopcion y evaluacién
de tecnologia enunciaremos y describiremos el procesos con actividades que
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consideramos claves para el desarrollo de la adopcion tecnoldgica desde en el ambito de
las TIC. Las fases que se vislumbran dentro del marco propuesto son:

FASE 0: Identificacion de necesidades

El dinamismo de la empresa y la exigencia del mercado constituyen un apalancamiento
constante de la evolucion de los servicios que la compafia ofrece a sus clientes. El deseo
por la optimizacién y evolucién de sus procesos internos también hacen que la compafiia
desarrolle nuevos retos para el mejoramiento continuo de sus frentes para ser lider a todo

nivel en los servicios ofrecidos.

La evolucién de la tecnologia ha permitido la evolucién de los servicios financieros
abriendo un abanico de posibilidades dentro del portafolio de productos ofrecidos y de
servicios complementarios que ayuda a la captacion de clientes que a gusto con los
servicios hacen uso de las herramientas o tecnologias que pone a disposicién la empresa
para sus cliente con el fin de obtener a cambio una fidelidad, satisfaccién y consumo de

los productos.

La identificacion de necesidades se activa principalmente desde dos frentes, por el
desarrollo de tecnologias que los grandes fabricantes realicen y brindaran nuevas
alternativas para la evolucion de los servicios actuales, esto se denomina Tecnology
push. Las condiciones existentes en el mercado obligan a la compafiia adoptar nuevos
procesos o tecnologias que ayudan a nivelar las condiciones de la organizacién frente a

la competencia esto es denominado Market pull

FASE 1: Exploracién

En el desarrollo de esta fase realiza una revision minuciosa del mercado por medio del
conocido Brench Marking y haciendo uso de metodologias de Vigilancia Tecnologia. El

principal objetivo es conocer posibles soluciones que ofrece el medio para la necesidad
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explicita que se presenté en la Fase 0. Se revisan temas como tipos de tecnologia,
fabricantes y casos de éxito que van determinando una direccibn para una posible
adopcion de tecnologia, y otros como precio, forma de financiacion y tipo de contratacion
gue serviran en la Fase 2 de la estrategia de adopcion y al proceso de apoyo de Gestion
de Contratacion cuyo principal objetivo es velar por la mejor negociacién para la

compafiia.

El objetivo fundamental de esta fase es la investigacion externa para dar solucion a la
necesidad interna de la compafia, es precio aclarar que previo a esta revision externa se
debe validar la posibilidad de una soluciéon interna como mejora de proceso O
reestructuracion, que también se consideran una innovacion. Una posible solucion interna
evitaria el despliegue completo del proceso de adopcion de tecnologia y la destinacion de

recursos.

FASE 2: Evaluacion y seleccion

La Vigilancia Tecnolégica en esta fase de la adopcion es un proceso vital puesto que
determina el éxito y la objetividad de la evaluacion para la selecciéon de la tecnologia. A
mayor cantidad de documentacion y referencias que se tengan mas precisa y asertiva

serd la adopcion de la tecnologia.

Como el nombre lo indica se evallan las tecnologias encontradas desde diferentes

frentes, que serdn mencionadas para el propdsito de este trabajo de grado.

e Madurez de la Tecnologia, haciendo uso de herramientas como TRL y Hype

Cycle
e Medicion de indicadores Funcionales y Técnicos.

e Evaluacion de proveedores.
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e Evaluacion financiera. Revision de costos de implementacién, mantenimiento y
operativos de la solucion que se piensa adoptar, analisis de presupuesto de

inversion de la compafiia y retorno a la inversion que esperan las directivas.
e Alineacion con la planeacion estratégica.
o Referenciacién con empresas del medio.

e Evaluacion del area de impacto.

Como aspecto importante a tener en cuenta en el proceso, antes de realizar una
negociacion, es fundamental realizar un Andlisis de Riesgos de adoptar una nueva
tecnologia. Para ello se toma las evaluaciones antes mencionadas con el fin de evaluar

riesgos internos y externos.

La Negociacion realizada por el proceso de apoyo Gestién de Contratacion es
fundamental para el desarrollo de la adopcion, ya que deben quedar claros todos los
aspectos tanto técnicos como financieros. Realizar en una variacion en el alcance técnico
de la adopcion Tecnoldgica tiene en la mayoria de los casos un impacto financiero, de
igual forma si se altera el presupuesto 0 no se cuentan con los recursos necesarios para
esta el éxito del proyecto va ser limitado. La Negociacién debe tener una revision clara de

lo siguiente:

e Alcance. Delimitacion clara de lo que se desea.
e Precio. Costo exacto de lo que se desea aceptar.

e Modelo de contrataciébn. Por compra, renta, servicio, leasing, joint venture y

financiacion.
o En caso de ser compra se deben analizar dos cosas:

o Depreciacion de la tecnologia.
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o Amortizacion.

e Contrato. Vigencia del contrato, renovacion, pdélizas, responsabilidades del

contratante y el contratado, clausulas de terminacion justificada, multas y forma de

pago.
e Acuerdos de nivel de servicio.
e Cobertura del fabricante. Tiempos de respuesta ante fallas, reemplazo de partes.
¢ Route Map del fabricante. Hacia dénde va el desarrollo del fabricante.
e Exclusiones. Que NO esté incluido en el desarrollo de la adopcion.

e Costos ajenos a la adopcion tecnolégica. Adecuaciones civiles e inversiones en

datacenter.

e Costos de futuros que conllevan la adopcion. Tener en cuenta los costos del

mantenimiento, el crecimiento o de una renovacion tecnoldgica.

e Costos de crecimiento de la tecnologia que se piensa adoptar. Crecimiento de la
infraestructura, compra de nuevas licencias, extensién del servicio a nuevas

sedes, crecimiento de usuarios.

El proceso de Negociacion de tecnologia no se basa Unicamente en la revision de costo
de adoptar tecnologia. El insumo principal para el equipo negociador es el alcance
completo de lo que se desea adoptar. La Gestién de Contratacion debe tener en cuenta
los indicadores evaluados en esta fase con el fin de tener herramientas que permitan
obtener la mejorar negociacion para la compafia. Este proceso debe tener aspectos

como:
e Optimizacién de costos.
e Presupuesto para el proyecto.

¢ Forma de pago.
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e Modelo de compra.
e Reglas Icoterms®.
e Desarrollo de contrato, con apoyo Juridico.

e Llevar a cabo un proceso de licitacidbn publica o privada, segun lo defina la

compafia.

e Ejecutar proceso de RFI*y RFP®,

La decision final de la adopcién de tecnologia para efectos del modelo propuesto lo
denominamos Seleccién, esta determinada por las altas directivas de la compafiia
partiendo de la evaluacién y recomendacion del equipo negociado y técnico encargados
del proyecto, y debe estar alineada con las estrategias de desarrollo de la compafiia. La
presentacion de propuestas debe ser clara y precisa. Para esta fase es importante tener

claro que se pueden presentar diferentes escenarios segun sea el caso:
e Aceptacion de la inversidn para adoptar tecnologia.
e Posponer la adopcidn de tecnologia.
¢ Rechazar la adopcion de tecnologia.

e Exigir un mayor estudio, lo que implica una revision de nuevos proveedores,

moadificacion de alcance o cambio solucién para resolver la necesidad.

FASE 3: Implementacion

* Las normas de aceptacion voluntaria por las dos partes, compradora y vendedora, acerca de las
condiciones de entrega de las mercancias, productos o servicios. (Llamazares, 2010)

4 Request For Information, es un proceso de negocios estandar cuyo propédsito es recoger informacion por
escrito acerca de las capacidades de varios proveedores. (Mhay, 2008).

> Request for proposal, Se trata de una solicitud hecha, a menudo a través de un proceso de licitacién, por
una agencia o empresa interesada en la adquisicién de un bien, servicio o activo valioso, a los posibles
proveedores para presentar propuestas de negocio. (Blake, 1993:100)
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En esta tercera etapa del proceso, comienza la interaccion directa con la tecnologia por
parte de la organizacion. Se desarrollardn actividades orientadas a la implantacion de la
solucion adquirida por parte del personal encargado del proyecto dentro de la gerencia de
TIC.

Con el fin del desarrollo del trabajo que planteamos mencionaremos los frentes que
tendrian lugar dentro de la fase de implementacion. La profundizacion de cada una de

estas se continuara en una version posterior a este documento.

Dentro de esta fase se identifican cinco frentes que deberan ser desarrollados. Estos se

enuncian a continuacion:

I.  Frentejuridico

En este frente se deberan considerar previo a la implementacion los términos
contractuales teniendo como base los requerimientos solicitados en el pliego de
condiciones, que ha servido para la seleccién del facilitador de la tecnologia, es decir, el
proveedor o aliado estratégico para el desarrollo de la adopcion de la nueva tecnologia.
La estructura que se sugiere para el soporte legal de la relacion es la indicada a

continuacion:
e Definicion del objeto del contrato.
e Alcance.
¢ Obligaciones del cliente.
e Obligaciones del proveedor.

e Condiciones de servicio. Definicion de Acuerdos de Nivel de Servicio o
ANS.

e Valor del contrato.

¢ Forma de pago.
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e Titularidad de los derechos de propiedad intelectual.

e Confidencialidad.

e Duracion del contrato.

e Causales de terminacion del contrato.

e Definicion de pdlizas de cumplimiento del contrato, responsabilidad civil.
e Coordinacion del desarrollo del contrato.

e Auditorias.

e Modificaciones.

¢ Manejo de la seguridad de la informacion.

e Documentos integrales del contrato.

. Frente técnico

En este frente es donde existe la interaccion técnica en donde el personal de Tl de la
compafiia comienza el intercambio de conocimiento para desarrollar la solucién a
implementar comenzando la etapa de adopcién de una manera mas tangible. Apoyados
en la metodologia de proyectos y en los requisitos previamente establecidos dentro del

RFP y el contrato, se define lo siguiente:

e Reunion de Kick Off, son la instancia ideal para reunir a todos los
miembros de una organizacién y poder presentar de manera global los

objetivos y planes a cumplir.

e Alcance de las actividades que se va a desarrollar y los entregables de la

adopcion

e Definicion de cronogramas.
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Asignacion de recursos (Humanos, tiempo y financiero)

Definicion de las condiciones de los entregables y los parametros de

calificacion para la aceptacion de los mismos.

Definicion canales de comunicacion para la implementacion y seguimiento

de las actividades.

Pardmetros de calidad con los que se aceptaran o no la implementacion

que se desarrollaria.

Ejecucién de pruebas certificacién de la implementacion.
Plan de entrega.

Puesta en marcha de la tecnologia.

Monitoreo

Correcciones y ajustes

lll.  Frente de operacién y servicio

En este frente se asegura la operacion de la tecnologia velando por que la misma cumpla

y atienda las necesidades corporativas. Dentro de esta etapa es responsabilidad de la

gerencia de tecnologia velar por el buen funcionamiento de la solucién. Para definicién de

la prestacion del servicio se estructuraria un modelo basado en las mejores practicas

correspondientes a la operaciéon de servicios de ITIL definiendo y desarrollando los

procesos de esta metodologia que se describen a continuacion.

Gestion de incidentes.
Gestion de problemas.

Gestion de eventos.
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e Gestion de configuraciones.

e Gestion de versiones.

e Gestion de niveles de servicio.

e Gestion financiera.

e Gestion de capacidad.

e Gestion de la continuidad del servicio.
e Gestion de la disponibilidad.

e Gestion de la seguridad.

V. Frente de usuario

Paralelamente al desarrollo dela implementacion de la tecnologia desde el punto de vista
técnico, se debera desarrollar un proceso en donde sensibilizara a los usuarios finales de
la tecnologia y al personal técnico que se encargara de la operacion. Es de suma
importancia que tanto los implementadores como los que al final de la implantacion

soportaran la operacion, estén involucrados en esta fase (Implementacion).

Para esta fase se plantean sesiones que involucren al personal, tanto usuario como
qguienes operarian, definiendo una estrategia de formacion adecuada que asegure una
adopcion dentro de las expectativas de la organizacion. El resultado de la capacitacion y
sensibilizacién estructurada y con el suficiente éxito asegurara gran parte de la adopcion
de la nueva tecnologia, disminuyendo el impacto en los procesos y mitigando el riesgo de
manera considerable del fracaso de la adopcion. Las estrategias de frente al usuario se

agrupan en:

e Campafas de sensibilizacién: Informando el tipo de tecnologia y los beneficios que

la organizacion tendria al implementar esta nueva tecnologia.
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e Sesiones de capacitacion en la utilizacion de la tecnologia por parte de los

usuarios finales.

e Sesiones de capacitacion en la operacion de la tecnologia para el personal

técnico.

e Sesiones de pilotos previos a la puesta en produccion para evaluar la efectividad

de las sesiones de capacitacion.

V.  Frente gestion de proyectos

Este frente trabaja de manera trasversal desde el inicio del proyecto de adopcion de
tecnologia. La gestion del proyecto deberd ser liderada por una oficina de proyectos
independiente del personal técnico que ejecuta las actividades que se definan para la
adopcion. La gerencia del proyecto debera ser la responsable del éxito de dicha adopcion
basado en la gestion de los diferentes procesos que planea la metodologia de proyecto.

A continuacion se enuncian los procesos de la gestion de proyectos que tendria lugar
dentro de la organizacion (el detalle de las mismas se desarrollaria en una etapa

posterior).
e Grupo de procesos de iniciacién
e Grupo de proceso de planificaciéon
¢ Grupo de proceso de ejecucién
e Grupo de proceso de seguimiento y control
e Grupo de proceso de cierre

Para profundizar las actividades dentro de cada area de conocimiento y de cada grupo de
proceso dentro de la gestion de proyectos se recomienda para esta fase guiase en la

metodologia de PMI.

110



universidad
Pontificia
Bolivariana

Modelo de adopcion de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en una
organizacion del sector financiero

Cabe anotar que la pertinencia de seguir y desarrollar cada una de las actividades
planteadas depende de la envergadura Yy tipo del proyecto, estas pueden ser Utiles y
practicas dependiendo de la naturaleza y el nivel de la adopcion de tecnologia que se
pretende tener.

FASE 4: Sensibilizacién y normalizacion

Dentro de la fase de sensibilizacién, ya la tecnologia debera estar operando y cumpliendo
el objetivo por el cual se decidié adquirirla. Dentro de esta fase se pretenderia afinar los
detalles que durante la operacién pueden surgir, asi mismo las falencias en el modo de
operaciéon y uso de la tecnologia. Para el cumplimiento de esta fase se deberan poner en
funcionamiento a nivel de la operacién del servicio los procesos de ITIL definidos en la

fase anterior.
En esta etapa de la adopcién se debe tener en cuenta:

e Gestion de los proceso de ITIL definidos: Los indicadores de la gestion de
procesos de ITIL servirAn como entrada para tomar correctivos o aplicar mejoras

en el servicio y la operacion de la tecnologia.

e Continuar campafias de sensibilizacion de los usuario finales en el buen uso de la

tecnologia y en como el personal de Tl soporta la solucion.

e Mejora continua, una retroalimentacion constante del usuario final sobre la

gerencia de Tl con el fin de aportar posibles reformas a la solucion.
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CONCLUSIONES

No existe una metodologia global para la evaluacion y adopciéon de TIC en las
organizaciones. En el medio existen herramientas que contienen buenas practicas
que orienten a las organizaciones en el proceso de toma de decisiones
estratégicas en TI. Las herramientas del mercado permiten a los lideres de la
gerencia de tecnologia definir parametros para la evaluacion de las diferentes
tecnologias existentes y que se pretenden adoptar para incorporar dentro de la

organizacion como método estratégico para ser mas competitivo.

Lo més acertado para cada organizacion es el desarrollo de su propio modelo de
adopcion de tecnologia partiendo de los principios estratégicos de ésta. El area de
Tl de las compafiias deben alinearse con la Planeacion Estratégica con el fin de
cubrir las necesidades del negocio, apalancar el crecimiento y cumplimiento de los
objetivos de la direccién. En el proceso de revisién de los modelos existentes se
evidencia que la mayoria de estos se preocupan por medir la efectividad de la
tecnologia a adoptar, la diferencia de cada modelo radica en el punto de vista del
cual se debe innovar o el proceso como tal para realizar la adopcién. Las

organizaciones pueden partir de estos modelos y formular su propio proceso.

Orientar la decision de adoptar tecnologia solo enfocados en el retorno a la
inversion es un error que comunmente comete la organizacion. Se debe tener en
cuenta otros frentes importantes como madurez y efectividad de la tecnologia,
impactos en el cambio de los procesos, capacitacion y difusion, entre otros. La
comparfiia de financiamiento objeto del estudio realizado no usa una metodologia
que le permita tomar una decision mas fundamentada en aspectos como
practicidad, usabilidad, pertinencia, costos (iniciales y futuros), capacitacion,

interoperabilidad entre otros.
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En la evaluacion realizada a una compafia del sector financiero identificamos
diferentes factores que afectan los desarrollos de los proyectos para la adopcion
de nuevas tecnologias y soluciones. La falta de planificacién y definicion del
alcance afectan determinantemente el éxito de los proyectos pues las expectativas
en algunas ocasiones no son cumplidas al no tener claro la aplicabilidad de lo que
en el papel se pretende adoptar. Tampoco se tiene desarrollados estructuras de
formacién que permitan la divulgacion de la informacion y el conocimiento para la
utilizaciébn de nuevas tecnologias, en su mayoria tecnologias de informacién y
desarrollo de nuevos procesos. Al ser una compafiia joven, esta se encuentra en
proceso de maduracion de sus procesos y estandares que les permitan desarrollar
una estructura con metodologias mas robustas que aseguren y minimicen el riesgo
en la implementacion de nuevos proyectos para la adopcion de nuevas

tecnologias de TI.

Como oportunidad de mejora se identifica la necesidad de una estrategia enfocada
a la investigacibn que tenga dentro de sus objetivos la exploracién de
herramientas tecnologicas que estén disponibles o estén siendo desarrolladas.
Este proceso ayudaria a la compafiia a fortalecer las debilidades en la prestacion

de sus servicios financieros.
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