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Resumen

Este proyecto presenta un estudio y analisis de la unidad de Tecnologias de la Informacion,
para formalizar una planificacién estratégica del area tal que se posicione como una unidad
indispensable dentro de cualquier organizacién. El objetivo de este trabajo es proponer un
método para el desarrollo de un plan estratégico del area de Tecnologias de la
Informacién de una empresa. Para lograrlo se propone una aproximacidén cualitativa de las
opiniones de los actores claves del proceso a través de entrevistas semiestructuradas, y un
analisis del area TI respecto a las metodologias de trabajo actual y la disposiciéon de
soluciones entregadas. Los datos muestran que un buen PE es la herramienta que puede
posicionar a la unidad en el largo plazo, por su contribucién en la operacién global de una
organizacion. Se concluye que, bajo una metodologia integrada y un lineamiento transversal,
a través de la busqueda de una participacién global de la organizacion, reforzando el factor

humano, se procede a orientar el PE como un pilar estratégico del actuar de la compaiia.

Palabras clave: Tecnologias de la Informacion; Planificacidon Estratégica; Gestion Estratégica;

Cuadro de Mando Integral; Gestion operacional.
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e Propone un método integrado para construccion de un plan estratégico de area TI
e Aproximacion cualitativa de los actores claves del proceso interno

e Analisis de metodologias actuales y formas de entregar soluciones
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e Refuerza el factor humano por medio de un método integrado y transversal
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1 INTRODUCCION

Una organizacion tiene diferentes areas o departamentos funcionales que permiten el
desarrollo del negocio, dentro de estas areas podemos encontrar las Tecnologias de la
Informacion, encargadas en su mayoria de dar soporte a los usuarios, herramientas y
sistemas de la empresa, desarrollar programas o plataformas y gestionar las tecnologias
existentes. Ahora bien, T] ha evolucionado en el tiempo, dando pasos bastantes grandes hasta
lo que se conoce hoy en dia de esta, desde los tiempos de las revoluciones industriales
llegando a la era de la revolucién digital, no es desconocido el gran salto dado, el cual reubica
a las TI como un area fundamental y de gran aporte en la organizacién. Sin embargo, como
toda estructura organizativa de negocio, es importante la forma en que se maneja o se espera

hacerlo, es ahi donde las Planificaciones Estratégicas se abren camino.

Toda organizacién incurre a alguna herramienta de guia, pues deben tener claras sus metas
y conocer hasta donde pueden llegar. Las empresas en base a su experiencia, a la observacion
constante y al comportamiento de su alrededor, establecen planes que les permiten fijar sus
objetivos, proyectos y los recursos a destinar para mantenerse a flote y generar una buena

competencia empresarial en el entorno que le corresponde.

En Chile existe una gran cantidad de organizaciones de variados rubros y por sobre todo con
diferentes alcances de negocio, no obstante, la estructuracion interna y las formas de planear

suelen ser generales para todas estas, incluyendo las areas de TI.

Planificar estratégicamente es un concepto bastante concurrido, del cual se tiene una
expectativa, y en el que cada organizacion trabaja afos tras afio. Respecto a este, en las areas
TI tiene la misma y mayor relevancia segun sea el caso, pero tiene varias particularidades a
considerar que no es tan del todo definidas en los métodos existentes, ni se manifiesta una
regla general de la cual obtener los pasos a seguir, siendo entonces de relevancia estudiar los
horizontes y posibilidades que puede abarcar, y ante todo el cémo este se involucraria de

forma interna y externa.

Entendiendo lo anterior es que se presenta la oportunidad de realizar una investigaciéon que
busca comprender y conocer las variables claves que den posicionamiento y relevancia a un

area de TI empresarial, recogiendo y analizando todos los factores del entorno interno y



externo expuestos que deben ser considerados para la definicién de un método integrado de

construccion de un plan estratégico.

La investigacidn se realiza por medio de dos estudios, el referente a la literatura relevante al
tema y la definicion de un instrumento cualitativo que permite la recopilaciéon de la
informacién procedente de los entrevistados, previamente seleccionados por medio de un
muestreo no probabilistico. Siendo los datos reunidos posteriormente analizados y
discutidos, complementando con la revisiéon bibliografica, para luego dar a conocer las
conclusiones de la investigacion y presentar los trabajos futuros detectados luego de la

revision de los alcances.
1.1 Realce de una planificacion estratégica de areas TI

El area de Tecnologias de la Informacién es una unidad estratégica y transversal dentro de
una organizacion, considerando que estd presente y es de vital importancia en el
funcionamiento completo de la misma, por lo que, generar la estrategia apropiada para
definir la forma de trabajo permite no solo al area estar alineada con los objetivos, misién y
visién de la organizacidn, sino que la misma organizaciéon puede comprender mejor la forma
en que trabaja y establecer metas alcanzables, asociadas, que verifican el involucramiento de

TI en los distintos Ambitos.

Entendida esta realidad, es posible efectuar el siguiente cuestionamiento de contexto:
¢;Cuales son las principales variables que deben ser consideradas en un PE exitoso de un area

de TI empresarial?

En efecto en los entornos de areas de Tl empresarial, se desconoce de manera formal, cuales
son las variables relevantes que deben ser gestionadas estratégicamente bajo la mirada de la

unidad de TI.
1.2 Breve discusion de la literatura

Cada organizacién presenta una planificacién estratégica que apoya la trascendencia desde
la situacién actual hasta la situacién futura deseada para si misma, de una forma
sistematizada y ordenada, lo anterior debe tener un guia que sea responsable de dar

seguimiento, genere integracion y las transformaciones esperadas, dando como resultado de
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su esfuerzo una planificacion duradera (Rodriguez y Peird, 2012). Se habla de una
herramienta de gestion estratégica importante, que permite a las organizaciones satisfacer

las demandas de sus clientes.

La forma de administrar cada una de las areas de una organizacion es tan relevante como la
administracion general, siendo parte la planificacion estratégica en el proceso administrativo
que refleja todos los aspectos sobresalientes capaces de generar un cambio en la balanza a
favor de adoptar mejores estrategias (Contreras, 2013), lo anterior expone que por medio de
la misién, visién y objetivos, en conjunto con los andlisis externos e internos, se adoptan
estrategias con directrices claramente establecidas. En la planificaciéon estratégica, es
esencial y necesario identificar y elegir las medidas para hacer que las estrategias sean mas
objetivas y evaluar el funcionamiento de la organizacion y los programas (Fooladvanda,
Yarmohammadianb y Shahtalebic, 2015). En otros autores se menciona la dimensién
emocional como parte humanizadora de la estrategia, y que a través de la busqueda de la
efectividad comunicacional se presta mas atencion al publico objetivo, y a la meta por

alcanzar, abarcando en este caso mas alla de la operatividad esperada (Antezana, 2020).

Los altos mandos, como lideres, gerentes y jefaturas de una empresa tienden a presentar una
vision y sensibilizacién real respecto a la respuesta oportuna frente a los retos a los que se
exponen, no obstante, aiin es posible encontrar aquellos que prefieren un lineamiento
operacional en su estrategia (Cendejas, 2014). Es por esto la importancia de mostrar una
planificacion alineada y en que los actores principales posean alta relevancia e influencia en

ellos, pues consigo permite que el resto de la organizacion adopte las practicas establecidas.

Toda organizacion y las respectivas areas que la componen, necesitan tener directrices y una
coordinacion interna, que pueda facilitar, a través del analisis, tanto interno como externo, la
definicion del alcance, lo que se quiere ser y establecer los procesos principales, las formas
en que se deben llevar a cabo, los recursos necesarios y los responsables de estos, son
factores criticos que van a permitir plantear la estrategia correcta (Grubesic, Nelson y Wei,

2019).
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Gestion estratégica: Teoria y definiciones

La gestion estratégica tiene como base formular e implementar, tomando siempre como
prioridad los objetivos e iniciativas relevantes que sean detectados por los directivos de las
organizaciones, sus politicas de desarrollo y los planes que les permitan alcanzar los
objetivos, considerando los recursos necesarios y disponibles, para determinar su mejor

distribucién (Nag, Hambrick y Chen, 2007).

Para poder realizar la gestiéon antes mencionada es necesario contar con la estrategia acorde
a la organizacion. La estrategia, se define como un plan que especifica una serie de pasos o de
conceptos que tienen como fin la consecucién de un determinado objetivo, la RAE la define
como: el conjunto de las reglas que aseguran una decisidon éptima en cada momento. Por otro
lado, la planificacién se define como un plan general, metédicamente organizado y
frecuentemente de gran amplitud, para obtener un objetivo determinado. Es asi como
llegamos a la definicion general de planificacion estratégica, expresandose esta como el arte
y ciencia de formular, implantar y evaluar decisiones interfuncionales que permitan a la

organizacion llevar a cabo sus objetivos.

(Fooladvanda, Yarmohammadianb y Shahtalebic, 2015) mencionan que la base de la
planificacion estratégica se sustenta en la forma en que comienza a determinar la mision de
la organizacidn, considerando la vision y los objetivos de la empresa mediante analisis
externos e internos (para identificar oportunidades y amenazas externas, y fortalezas y
debilidades internas), y sobre estos, generar las estrategias adecuadas. Por lo tanto, la
estrategia elegida se crea en forma de un programa operativo que incluye objetivos,
proyectos operativos, desempefio, responsables, seguimiento y monitoreo, tiempos de inicio
y finalizacidn, o la evaluacion de medidas, método de ejecucion y recursos asignados que la

empresa debe implementar para lograr sus objetivos y mision.
Modelos de gestion y planificacion estratégica

Como toda implementaciéon debe estar basada en un modelo que permita construir el paso a
paso, a continuacion, se presentan diversos modelos expuestos en la literatura que asocian

tanto a la gestion estratégica como a su planificacidn.
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(Alvarado, Varas y Sanchez, 2012) presentan un innovador modelo de gestion estratégica que
tiene como pilar el capital intelectual, en el cual demuestran la necesidad de incluir a todas
las agrupaciones empresariales que tienen parte en la operatividad de una compaiiia, para la
obtencién de las ventajas competitivas sostenibles, basado en la metodologia de Dubin. Lo
relevante del modelo creado es que visualiza las ventajas, de acuerdo con un adecuado
proceso de formulacién estratégica, que involucra, andlisis de las cinco fuerzas de Porter, el
andlisis de los recursos y capacidades, la inteligencia competitiva, y el andlisis de cadena de
valor. Segun se detecta que la mayoria de las empresas que presentan cierta ventaja
competitiva y un éxito econdémico, tienen una muy alta identificaciéon de sus actividades,
competencias y relaciones esenciales y priorizan sus procesos de gestion del conocimiento y

del capital intelectual.

Labusqueda de garantizar una alineacién con la misidn, la visiéon y las metas organizacionales
es desarrollada en el modelo de gestion estratégica presentado por (L. Gonzalez y Gonzalez,
2017), el cual enuncia el uso de la co-creacién para la construcciéon de una matriz FODA
(fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas). Siendo la participacion de los miembros
de la comunidad y una consecuente mejora de su conocimiento las conclusiones principales,
destacando el valor agregado del modelo que permite indagar con los interesados sus
expectativas en un ambiente intimo. De esta manera se logra identidad y claridad hacia un

propdsito comun.

Dentro de los puntos de vista encontramos otro uso del modelo FODA que fue implementado
para el correcto desarrollo de estrategias en la agricultura urbana en Mashhad, Iran. El
método varia en el enfoque céntrico de identificar los factores criticos que afectan
directamente al propdsito de la organizacion, tomando las decisiones necesarias y realizando
planes que permitan reducir el impacto de los factores negativos, asi como aprovechar las
oportunidades que se presentan para mejorar. Sin embargo, el método tiene sus limitantes
dado que para obtener los datos se realizan entrevistas a personas claves, que puedan dar
sugerencias subjetivas al respecto, ademdas da una lista limitada de factores internos y
externos, por lo que no considera otros riesgos o riesgos potenciales que deberian tenerse en

cuenta (Kazemi et al, 2018).
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Por otro lado, (Cerén y Arboleda, 2018) construyen un modelo de relacionamiento
estratégico, la propuesta permite alinear las métricas de operacion con los objetivos
estratégicos de la compaiiia, estableciendo el logro de sus resultados sobre un modelo
definido y siguiendo un proceso que involucra el estudio de relaciones causa-efecto en la
compaiiia, de los resultados de gerencia a los de operacién. La ventaja destacada es que da

visibilidad e importancia a los procesos operativos para el logro de los objetivos estratégicos.

Dentro del estudio de formulaciones que tiene la PE encontramos también el BSC (Balance
Scorecard), mencionada en (Fooladvanda, Yarmohammadianb y Shahtalebic, 2015) donde se
analiza la aplicacion de modelos de planificacién estratégica y cuadro de mando integral en
la mejora de la calidad de la educacion superior. Indicando las ventajas y desventajas de su
aplicacion, mencionando dentro de las ventajas que este proporciona: definir la estrategia
organizacional considerando todos los procesos internos de la empresa, reduce el GAP entre
los objetivos planteados por la alta direccién y los que son percibidos por los empleados,
permitiendo medir su desempefio; en cuanto a las desventajas se destaca la forma de
definicion de los indicadores, como concepto de discusion entre los altos directivos y que

finalmente miden el rendimiento, a un nivel individual.

Cabe considerar que la definicién de cualquier estrategia debe estar asociada a herramientas
de evaluacioén y control, el cuadro de mando integral, CMI (BSC, en inglés), surge como una
de las alternativas para cumplir este propdsito, siendo considerado como un instrumento que
contribuye efectivamente a la hora de realizar una mejor implementacion de la estrategia, a
partir de la medicion y el seguimiento de resultados. Aportando a un factor critico de la
estrategia, su implementacion, pues el éxito de que sea perdurable depende de este, y siendo
que buena parte de las estrategias fracasan por estar mal implementadas, incorporar una
herramienta como el CMI permitira asociar un mapa estratégico y ordenar las perspectivas

de secuencia causa-efecto (Bisbe y Barrubés, 2012).

El CMI ofrece un marco para traducir los objetivos estratégicos en mediciones de desempefio
que miden los efectos de implementar estrategias y brinda retroalimentacién sobre el
desempefio de las iniciativas estratégicas (Kartalis, Velentzas y Broni, 2013). Siendo una
herramienta adaptable a la industria y mostrando relevancia para el andlisis del desempefio

de una organizacion.
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Gestion operacional de empresa TI

¢Qué significa la expresion TI?, la pregunta anterior se puede responder segun sus siglas
Tecnologias de la Informacion (en inglés IT: Information Technology). Este concepto segun
lo publicado en (Economiatic, 2018) de acuerdo con las siglas TIC (Tecnologias de la
informacién y la comunicacién) involucra una serie de recursos, entre los que encontramos
las teorias, herramientas y otras técnicas usadas en el tratamiento y el traspaso de la

informacion, considerando las tematicas de informatica, internet y telecomunicaciones.

El crecimiento que han tenido las tecnologias de la informacién actualmente ha generado la
necesidad de controlar, gestionar y minimizar las problematicas que surjan. Para esto,
(Asencios, 2019) analiza una propuesta de implementacién de buenas practicas basado en
ITIL V3, logrando minimizar la problematica y obtener beneficios cuantitativos y cualitativos,
junto con ello se mejora el proceso de atencion y satisfacciéon de los usuarios, asi como la

mejora de la productividad de la unidad.

En el estudio realizado por (Jonesa, Mottab y Alderete, 2016) se concluye que la existencia de
una estrategia de TIC y los sistemas de control de gestion, influyen positivamente sobre la
adopcién de una variable TIC a implementar y, con ello, en el desempefio de la organizacion.
Reconociendo que este depende en parte de la estrategia de la empresa y, por lo tanto, de la
habilidad de la gerencia para responder a las nuevas oportunidades de mercado por medio

de la tecnologia, y 1a adopcion de las decisiones adecuadas respecto a sus inversiones.

Si bien, la gestion de TI como un ente unico tiene total relevancia para dicha unidad y permite
gestionar, controlar y dar seguimiento a sus incidencias internas, el estudio realizado por
(Malleuve-Martinez, Ramos-Diaz y Alfonso-Robaina, 2019) evidencia un nivel de pertinencia
medio de las TIC en la estrategia global de la empresa. Con ello se fortalecié la necesidad de
mantener relaciones entre los procesos clave y los funcionales como lo es la operatividad de
la unidad TIC, resaltando que si se concentran los esfuerzos en las actividades que realmente
aporten valor a incrementar el desempefio de la empresa, aprovechando al maximo las
capacidades de TICs existentes, se reduciria la brecha presente en el desempefio de las
variables clave para fortalecer el enfoque estratégico y desarrollar un proceso de toma de

decisiones efectivo a nivel corporativo.
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Exitos y fracasos en Chile y el mundo

Una mirada amplia es la que presentan las PE, puesto que su implementacién recorre
variadas organizaciones, ciencia, tecnologia, medicina, industria productiva, constructoras,

entre otras. Dado esto es que existen muchos casos de estudio asociados.

En México, (Mondragén-Ixtlahuaca Cortés-Martinez y Delgado-Herndndez, 2017) por medio
de la solicitud de desarrollar un tren interurbano, que siguiera las condiciones y
caracteristicas de los paises latinoamericanos, plantearon un modelo integral de
implementacién del proceso de PE. Logrando optimizar la inversién a gran escala que
significa este proyecto, por medio de la comprensiéon de la magnitud del proceso de
planificacion del transporte ferroviario de pasajeros y considerando que se debia cubrir una

ruta metodolégica, la cual establecia metas y objetivos especificos.

En otro articulo, (Spahiu y Kopacek, 2010) se toma el concepto de planificacion estratégico y
el éxito de las PYME, identificando que existe una relacion directa en que tener y operar bajo
una buena planificacion estratégica, lleva a las empresas hacia el éxito. Sin dejar de lado, las
recomendaciones que deben aclararse con anterioridad, como son la misién, vision, un
escaneo del ambiente, definir roles, realizar un FODA, analizar los riesgos, participacion

creciente del personal y generar planes de longevidad.

En otro tipo de planificacion que combina un enfoque racional con un conjunto de
caracteristicas adaptativas para crear un modelo integral, el cual fue aplicado a la gestion de
proyectos (PM: Project Management), se concluye que esta relacion permite a los
profesionales gestionar de mejor manera la implementacidn de proyectos y con ello mejorar
el éxito de los resultados, sin embargo, el estudio presentan la limitante de no conocer a fondo
la causalidad que afirma la relacion dado que la muestra estudiada no es suficiente (Papke-

Shields y Boyer-Wright, 2017).

En el trabajo de (Castro y Redondo, 2019) se define una planeacién estratégica de tecnologias
de informacién aplicada al hospital municipal Hernando Quintero Blanco del municipio de el
Paso (Cesar), realizado en base a la metodologia del Balanced ScoreCard y la aplicacién de los
lineamientos del PMBOK. En este se destaca la importancia del ajuste y la retroalimentacién

de los procesos realizados por parte del personal del Hospital para establecer un equilibrio a
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partir de los temas proyectados, ademas de que, para obtener un crecimiento y unos
resultados favorables, se necesita realizar una reingenieria de procesos, dado que, se

presentan unos ya obsoletos para las condiciones en las cuales se aplic6 el modelo.

Finalmente, y habiendo revisado las principales contribuciones que aportan o han aportado
a la linea de trabajo de esta investigacion, es posible indicar que una oportunidad de
desarrollo se encuentra en el hecho que no existe, para el caso de las areas de TI empresarial,
informacién suficiente o certeza, respecto de una metodologia con las variables
fundamentales que permiten formalizar un PE. Lo que autoriza la siguiente como

contribucién para este proyecto de grado.
1.3 Contribucion del trabajo

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales para este estudio, cabe mencionar que
la principal motivacidn para realizarlo ha sido la usencia de un lineamiento organizativo
claro, la falta de posicionamiento del drea de TI, a pesar de su relevancia e influencia en los
resultados de la empresa, y la falta de indicadores estratégicos claros para efectuar su
gestion. Se propone definir un instrumento metodoldégico para establecer un PE que
considere procesos y variables claves de posicionamiento del area de TI dentro de la
empresa. En este sentido contribuye a la comprensién de las variables y elementos claves
que permiten el posicionamiento de un area estratégica en el largo plazo, a través de un PE

con base en experiencia integrada.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, este trabajo considera los siguientes como

objetivo general y objetivos especificos para este trabajo de tesis.
1.4 Objetivo general

Proponer un método, basado en opinion experta, de desarrollo de un plan estratégico a largo

plazo para posicionar el area de Tecnologias de la Informacidn en la empresa.
1.4.1 Objetivos especificos

e Estudiar la bibliografia asociada a planes estratégicos conocidos y aplicados
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e Conocer las opiniones de los actores claves respecto a los métodos de trabajo actuales
y los esperados
e Proponer las variables a considerar en el método de desarrollo de una planificacién

estratégica para el area de TI
1.5 Propuesta metodoldgica

Paradigma y Disefio: De acuerdo con el tipo de investigacion que se pretende realizar, se
define que tendra un enfoque cualitativo, donde en primera instancia se revisara y estudiara
la literatura asociada, para luego establecer las bases de las entrevistas semiestructuradas
(Valles, 2009), las cuales se realizan individualmente en el ambiente de trabajo, con ello se
busca conocer las respuestas de los actores claves del proceso. Lo anterior basado en un
disefio no experimental, dado que el grupo de control solo participard respondiendo a la
entrevista y no se vera sometido a ningin ambiente para su posterior evaluacién. De este
grupo de control solo se espera obtener la mayor cantidad de informacién al respecto del
estado actual y el esperado para responder al objetivo especifico definido. Lo que va a
permitir describir las variables principales que debe tener el instrumento metodoldgico de

PE para que este tenga el mayor impacto sobre la organizacion.

Poblacion sobre la que se efectuara el estudio: La poblacion escogida para la realizar las
entrevistas fue considerando a los actores claves con mas relevancia dentro de un area de TI
empresarial, tomando como referencia las empresas de Chile que cuentan con esta. El tipo de
muestreo escogido para las entrevistas semiestructuradas es no probabilistico, ya que los
actores son seleccionados por su representacién y conocimiento al respecto. La muestra
contempla realizar 12 entrevistas y se representa de la siguiente forma: 17% mujeres y 83%
son hombres, el rango de edad fue de 26 a 50 afios con un promedio de 37; los grupos se
separan en categorias de acuerdo con el tamafio de la organizacién, Pequefia 8%, Mediana

42% y Grande 50%.

Entorno: El estudio toma como referencia a Chile como pais de injerencia para el desarrollo
de las entrevistas. Chile pertenece al continente de América, cuenta con una superficie de
756.700 km2 y se ubica en el sector suroccidental (Datos macro, 2019). Cuenta con una
poblacion de 17.574.003 personas segun el (CENSO, 2017), en donde el 48,9% corresponde

al sexo masculino y el 51,1% femenino.
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Por otro lado, Chile cuenta con un total de 1.271.895 empresas al afio 2018 segun la base de
datos obtenida del Directorio Nacional de Empresas registradas en el Servicio de Impuestos
Interno, considerando ventas netas sobre las 800UF, con un promedio de 1.055.966
empresas de los ultimos 10 afos (Estadisticas de Empresa SII, 2019). De acuerdo con la
Quinta Encuesta Longitudinal de Empresas (ELE-5), se muestran los porcentajes de las
empresas de acuerdo con sus ingresos netos, donde el 44,4% corresponde a microempresa,
el 52,5% a pyme (pequefia y mediana empresa) y el 3,1% a grandes empresas (Ministerio de

Economia, Fomento y Turismo, 2019).

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo present6 en el aiio 2006 los resultados de la
encuesta de Acceso y Uso de las Tecnologias de la Informacién en las Empresas Chilenas,
donde a partir de un muestreo de 3.202 empresas (con ventas anuales superiores a 2.400 UF,
es decir, excluye las microempresas), se determiné que el 23,8% de estas, contaba con un
area de Tecnologias de la Informacidn, observando, que existe una correlacion positiva entre

el tamafio de la empresa y la tenencia de ésta, como podemos observar en la Tabla 1:

Tabla 1: Porcentajes de empresas con area TI por tamafio de empresa

Porcentaje de empresas con
Tamafio de la empresa
area informatica

Pequeias (UF 2.401 - 25.000) 19,7%
Med-Peq (UF 25.001 - 50.000) 30,5%
Medianas (UF 50.001 - 100.000) 41,2%
Grandes (UF 100.001 - Sin limite) 56,6%
Total 23,8%

Fuente: Subsecretaria de Economia, Encuesta Acceso y Uso TICs en empresas, 2006.

Adicionalmente, el (Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, 2006) menciona que al afio
2006 habia un total de 883.227 empresas de acuerdo con las Estadisticas de Empresas del
SII, por lo que, extrapolando la informacién antes mencionada, podemos concluir que

alrededor de 170.000 empresas cuentan con un area de Tl empresarial en el afio 2019.
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El staff de profesionales que componen las areas de informatica difiere en sus niveles de

especializacion dependiendo del tamafio de la empresa. Si bien, siempre predominan los

digitadores, el resto de los empleados que componen el area son: programadores, ingenieros

informaticos, analistas programadores e ingenieros civiles (Ministerio de Economia,

Fomento y Turismo, 2006).

Intervenciones: Las entrevistas son realizadas en formato no presencial (video llamada),

siendo todas registradas a través de grabacion y apuntes en documento escrito. Para el

disefio de las entrevistas, se desarrollan preguntas basadas en un andlisis previo. Las

preguntas han sido las siguientes:

Etapa 1: Caracterizacion del presente y comprension de la realidad

1.

4,

;Como entiende usted la planificacion estratégica de un area de Tecnologias de la
Informacion?

;De dénde percibes la problematica u oportunidad de contar con un PE claro para el
area de Tecnologias de la Informacién de tu empresa?

(En la practica como opera hoy el area de Tecnologias de la Informaciéon de su
empresa de forma interna?

:.Como opera el area de Tecnologias de la Informacién de cara a sus usuarios?

Etapa 2: Propuestas de alto impacto

5.

;Qué factores consideras relevante incorporar en el area de TI para construir o
mejorar la planificacion estratégica?

;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto impacto?

Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en la implementacion de una
planificacion estratégica de acuerdo con la definicion de factores claves estudiados a
través de la literatura y opiniones de expertos ;Qué opina de dicha propuesta o del

cambio planteado asi?

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

8.

¢;Cudles son, en su opinioén, los costos de implementar una planificacion estratégica del

area de TI en su empresa?
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9. ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizacion la inclusion de una
planificacion estratégica de TI?

10. ;Cuales son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en esta empresa, la
implementacion de una planificacién estratégica de TI?

11. ;Qué recomienda para gestionar estos cambios en el area?

12. ;Cudl seria su principal preocupacién respecto de la aplicaciéon o implementacién de

una planificacion estratégica de TI?

Métodos de verificacion y validacion del instrumento: La forma de validaciéon del
instrumento de investigacidn se realiz6 a través de un cuadro de valoracién generado de
acuerdo con el formato de la entrevista semiestructurada, el cual fue analizado por dos
individuos, un docente relacionado al campo de disefio de las entrevistas y un profesional TI

para la evaluacion del contenido.

Plan de analisis de los datos: En primera instancia las respuestas recogidas de los
entrevistados seran categorizadas para establecer los lineamientos del analisis posterior de
los resultados. Finalizando, con la evaluacion de los principales resultados para contrarrestar

las variables a considerar en la estructuracion del PE.

Etica: En la investigacidn realizada a través de las entrevistas se busca no influir en los
entrevistados para obtener Informacién objetiva de estos, la cual es tratada de forma

confidencial, an6nima y con fines solo académicos, a lo largo de este articulo.
1.6 Organizacion y presentacion de este trabajo

Este trabajo de grado posee cuatro capitulos principales y se organiza como sigue:

Capitulo 1: Presenta el marco conceptual del proyecto, dandole un contexto en base al foco
de investigacion, exponiendo los objetivos y discutiendo a través de la literatura los
diferentes puntos de vista asociados, su contribucidn, y detallando el marco metodologico
que se utilizara durante el desarrollo e implementacién de lo planteado.

Capitulo 2: Asociado a la recopilacion de informacién y datos. También dando a conocer los
resultados.

Capitulo 3: El proyecto de grado, se presenta en formato resumido en un articulo académico

que se estructura de la siguiente manera:
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Titulo
Resumen
Introduccién

Metodologia

gt o W N

Resultados
a. Analisis de resultados
b. Discusion de resultados
c. Estrategias de evidencia cientifica
6. Conclusiones
7. Referencias
Capitulo 4: Finalmente se exponen las conclusiones generales procedentes de este trabajo, y
una direccion futura de investigacion, la cual considera aquellas preguntas no consideradas
durante el desarrollo de este trabajo.
Referencias generales

Anexos
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2 INFORMACION Y RESULTADOS

Para abordar este trabajo de investigacion se ha optado por una aproximacion de enfoque
cualitativo, que permite considerar la siguiente estructura para la presentaciéon de la

informacién y sus analisis:
2.1 Procedimiento de recogida y analisis de datos

Esta investigacion propone definir un instrumento metodolégico segun las variables claves
de construccién de un PE para areas de TI empresarial. Por tal motivo, se llevé acabo en el
afio 2020 entrevistas con preguntas abiertas con la finalidad de recoger informacién para su
posterior analisis. En particular se solicit6 responder preguntas y tematicas, explicando sus
ideas y respuestas con sus palabras.

El método utilizado en este estudio es de caracter descriptivo, dado que se recolecta

informacién de diferentes aspectos o dimensiones del elemento en la investigacidn.

Fechas en que se recogieron los datos:
Periodo de piloteo del instrumento entre el 05 de julio de 2020 y 08 de julio de 2020.
Periodo de aplicacién del instrumento final entre el 01 de septiembre de 2020 y 24 de

septiembre de 2020.

Coherencia con lo planificado:
El instrumento cualitativo propuesto inicialmente debi6 ser modificado parcialmente
terminado el periodo de piloteo, modificando preguntas en sus etapas, para hacerla
mas precisa, atingente y coherente. Luego, se planificé un periodo de aplicacion del
instrumento de dos semanas, el cual sufrié alteraciones debido a cambios de fechas de
las entrevistas programadas por la carga laboral de los entrevistados, concluyendo en
aproximadamente cuatro semanas.

Se aplicé el mismo instrumento a todos los intervinientes.

23



Fortalezas y debilidades del proceso:
Fortalezas:

e Proceso rapido, simple y atingente para los entrevistados

e Proceso de investigacidn ético y transparente

e Los participantes se mostraron abiertos a conversar y reflexionar respecto a
un tema relevante para su organizacion

e Las entrevistas y datos finales permitieron dar respuesta a la pregunta de

investigacion
Las debilidades propias de la investigacién de contexto se circunscriben a:

e Aumentar el nimero de individuos entrevistados, considerando diferentes
puestos en la organizacién para generalizar resultados
e Analizar la utilizacién de otros instrumentos como encuestas

e Evaluar la aplicacién del instrumento en una empresa

Poblacion y muestras
Ademas de lo planteado en el marco metodoldgico, en la seccion de poblacidn sobre la
que se efectuara el estudio, donde se identifica la muestra, se hace notar que para la
seleccién de participantes se utiliz6 una muestra no probabilistica ya que se
seleccioné a profesionales del rubro de Tecnologias de la Informaciéon porque se

estim6 que pudieran tener mayor conocimiento de la materia.

Instrumento.
Como se indicé anteriormente, para recoger informacién sobre el tema denominado
propuesta de método basado en opiniones integradas para el desarrollo de un plan
estratégico de un area de TI, se utilizd el cuestionario con base en tres etapas. Este
cuestionario que sirve en una primera instancia para lograr introducir al entrevistado
sobre el tema de planificacidon estratégica y su percepcion respecto al tema. Este
instrumento consta de doce preguntas, todas respuestas abiertas, de la misma forma

como se muestra en la tabla 2 siguiente.
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Tabla 2: Instrumento de recopilacion de datos

10.

11.
12.

(Como entiende usted la planificacidn estratégica de un area de Tecnologias de la
Informacion?

;De dénde percibes la problematica u oportunidad de contar con un PE claro para
el area de Tecnologias de la Informacion de tu empresa?

¢En la practica como opera hoy el area de Tecnologias de la Informacién de su
empresa de forma interna?

;.Como opera el area de Tecnologias de la Informaci6n de cara a sus usuarios?
;Qué factores consideras relevante incorporar en el area de TI para construir o
mejorar la planificacion estratégica?

;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto impacto?

Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en la implementacién de una
planificacion estratégica de acuerdo con la definicion de factores claves estudiados
a través de la literatura y opiniones de expertos ;Qué opina de dicha propuesta o
del cambio planteado asi?

¢(Cudles son, en su opinidn, los costos de implementar una planificacién estratégica
del area de TI en su empresa?

;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizacion la inclusion de
una planificacion estratégica de TI?

¢Cuales son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en esta empresa, la
implementacion de una planificacion estratégica de TI?

;Qué recomienda para gestionar estos cambios en el area?

¢;Cudl seria su principal preocupacion respecto de la aplicacién o implementacion

de una planificacion estratégica de TI?

Este cuestionario se aplicé como elemento de consulta durante las entrevistas personales
realizadas, previo consentimiento informado. A partir de dichas instancias se provoca un
espacio de conversacion en relacién con la planificacién estratégica existente y sus
proyecciones en areas TI, ademas de identificar los factores y variables claves respecto a las

mismas que la debieran componer.
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2.2 Proceso de recogida de informacion

Como se ha indicado anteriormente, se aplicd un instrumento basado en una entrevista

semiestructurada, a través de un cuestionario de respuestas abiertas las que han permitido

agrupar las respuestas por categorias claves, concentrando la informacién para analizarla

posteriormente de forma cualitativa.

2.3 Los datos recogidos:

La agrupacion de resultados por categorias claves, agrupando la informaciéon para su

posterior analisis queda dada por la tabla 3.

Tabla 3: Categorizacion de los resultados

Pregunta

Categorias

1. ;Qué entiende usted por
planificacion

estratégica?

Lineamiento estratégico, decisiones a mediano y largo

plazo con objetivos claros

Transformacion digital, recambio de tecnologias a futuro e

innovacién

Mejora tiempo de respuesta, optimizacién de recursos,
reduccion de errores, gestion de procedimientos y

continuidad operativa

2. ¢(De donde percibe la
oportunidad de contar
con una planificacion
estratégica para el area

de TI de su empresa?

Comprender mejor los requerimientos, eliminar lo

innecesario y planificar en base a experiencia

Mejoras internas, en eficiencia de procesos y toma de

decisiones

Transparencia interareas, relacion de TI con estas para

lograr una visibilidad adecuada

3. ¢Enlapractica como
opera hoy internamente
el area de Tecnologias
de la Informacion en su

empresa’?

Plataforma de requerimiento TI-usuario

No existe una plataforma de interaccion

Existe un departamento de TI en la empresa

Existe un Intermediario TI-clientes

Metodologia clara de trabajo
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No hay una metodologia definida

;Como opera el area de
Tecnologias de la
Informacion de cara a

sus usuarios?

Interaccién directa con el usuario, ya sea de forma

presencial o remota

Reuniones constantes con los usuarios

Priorizacion del requerimiento

Otro____

Tiempo de respuesta, lento medio o rapido

;Qué factores considera
relevante incorporar en
una planificacion
estratégica del area de

TI?

Vision general de toda la empresa, en funcién de proyectos
enfocados en KPI del negocio, con proyeccion futura de

renovacion tecnolégica, infraestructura e innovacion

Disponer de los recursos humanos competentes y con las

técnicas necesarias, definiendo responsables

Estandarizar los procesos, indicando tiempo y/o

estimacion del requerimiento, mejora en la organizaciéon y

tiempo de respuesta

Plan de capacitaciones en base a herramientas actuales y
sus cambios, incluyendo la alfabetizacién de los usuarios,

en posto de una comunicacién efectiva

;Tiene propuestas
especificas de mejora o
cambio de corto plazo y

alto impacto?

Mantener y mejorar la operatividad

Personal adecuado y competente

Mejorar la comunicacion efectiva

Flexibilidad en la experiencia del usuario

Area de TI adaptable

Siyo le propusiera una
estrategia de cambio

basada en definir un

Estabilidad del 4rea TI

Poner foco en los temas que son relevantes y eliminar lo

que no entrega valor
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instrumento
metodoldgico para
establecer un PE que
considere procesos y
variables claves de
posicionamiento del
area de Tl dentro de la
empresa ;Qué opina de
dicha propuesta o del

cambio planteado asi?

Ordenan o suplen alguna necesidad alineado areas y

procesos

Genera prediccion futura y adaptacion

;(Cudles son, en su
opinién, los costos de
implementar una
planificacion estratégica
en el area de TI de su

empresa?

Inversion de tiempo y dedicacion en la implementacién

Recursos disponibles para la implementacién

Cuanto esta dispuesta la empresa a gastar

;Qué tipo de amenaza o
riesgo podria provocar
en la organizaciéon la
inclusién de una
planificacion estratégica

de TI?

Adecuaciéon a cambios culturales, genera movimiento de

personal

Incidencia en la operatividad

PE sea estatico

PE sea muy complejo de llevar

10.

;Cuales son los factores

que facilitarian y
obstaculizarian, en la
empresa, la

implementacién de una
planificacion estratégica

de TI?

Factor organizacional, traspaso de los directivos hacia

abajo respecto a la cultura

Compromiso del equipo y cumplimiento de objetivos

Capacitaciones internas

Tiempo y recursos que destinar
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Resistencia al cambio

11.;Qué recomienda para | Promocionar la propuesta

gestionar estos cambios

en el 4rea? Fomentar la nueva cultura y ponerse en el lugar del otro,

para generar lazos

Buscar apoyo para tener mas recursos

Lineamiento con la empresa y todas las personas de la

organizacion

12. ;Cudl seria su principal | Que no se cumplan los plazos

preocupaciéon respecto

de la aplicacién o Que el PE no prevalezca en el tiempo

implementacion de una - - -
Que no se observe un cambio con el PE por resistencia

planificacién estratégica

de TI? Poder ejecutar el PE

Que no esté alineado con los objetivos de todas las areas

2.4 Analisis e interpretacion de los datos

Para analizar e interpretar los datos recogidos, éstos se analizan segun cada pregunta de las

categorias claves.
Etapa 1: Caracterizacion del presente y comprension de la realidad

1. ;Como entiende usted la planificacion estratégica de un area de Tecnologias de la

Informacion?

Si bien el plan estratégico tiene una conceptualizacién, solo el 58% de los participantes
describi6 el significado correcto de un PE aplicable, entendiendo este como un lineamento
estratégico a largo plazo que cuenta con factores relevantes en vista al cumplimiento de
objetivos, adicionando la deteccion de brechas presentes en el area y realizando

benchmarking con la competencia, de acuerdo con uno de los entrevistados el PE es
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“levantamiento completo del area para lograr un objetivo de forma competente”; asi mismo
el 25% reconoce los resultados de aplicar un PE, siendo estas: mejora del tiempo de respuesta
a requerimientos, la optimizacion de los recursos del proceso, la reduccién de errores,
gestion de procedimientos y la continuidad operativa, describiendo un entrevistado “gestion
de eventuales problemas o riesgos”. Cabe destacar que con solo el 17% se reconoce la
transformacion digital y la innovacién como entes claves en este periodo para un PE
mencionando “es importante el recambio de tecnologias o actualizados por la obsolescencia”,
por lo demas todos los entrevistados manifestaron el valor de contar con éste en el area de

TL

2. ;De donde percibes la problematica u oportunidad de contar con un PE claro para

el area de Tecnologias de la Informacion de tu empresa?

Se destaca que solo dos de los entrevistados cuenta con un PE actualmente, por lo que se
identifican las oportunidades de contar con un PE en el area de TI, en respuesta dividida el
33% asegura que es necesario para mejorar la eficiencia del proceso operativo, para la toma
de decisiones y para planificar mejoras internas del area que apoyen los conceptos anteriores
asilo indica un entrevistado: “gestionar y controlar de mejor forma los recursos”, el otro 33%
ve la transparencia interareas como la oportunidad de mantener y mejorar las relaciones,
promoviendo la comunicacion efectiva y dando a la empresa una visibilidad adecuada como
el entrevistado menciona “tener los datos del negocio de una forma mas rapida [...], en linea
con la organizacion”, el resto de los entrevistados menciona la compresion de
requerimientos, eliminar lo innecesario y utilizar la experiencia como base, pensando como
revela un entrevistado "los arboles no dejan ver el sol"”, haciendo alusion a que, a pesar de
existir la oportunidad o necesidad de contar con un PE, el dia a dia de la operatividad no

permite su desarrollo, debiendo hacer gestion sobre el ultimo punto.

3. ¢(En la practica como opera hoy el area de Tecnologias de la Informacion de su

empresa de forma interna?

La forma de trabajo, la estructuracion del equipo y la(s) metodologia(s) utilizada(s) en las
areas de tecnologias de la informacién son variadas, respecto a la pregunta de contar o no

con una plataforma de interaccién, solo el 50% de los entrevistados cuenta con una en su
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empresa, el resto lo realiza mediante comunicacién abierta y e-mail, respecto a este ultimo
se indica “solo manejamos correo [...], se hace complejo de llevar cuando son muchos
requerimientos diarios”. Por otra parte, en funcion de la forma de entregar el servicio, el 33%
de los entrevistados presta un servicio de intermediario, esto quiere decir que toman los
requerimientos de los usuarios, pero no son el ejecutor final, el otro 67% realiza la labor de
TI completa; esta distincion es relevante a la hora de planificar, pues como indica un
entrevistado “a veces, depender de otros no asegura cumplir con el pedido inicial”. Por
ultimo, en relacién con metodologias de trabajo, el 58% cuenta con una metodologia clara y
definida, dentro de las cuales se destacan, scrum, cascada, PMI, de adaptabilidad al usuario,

entre otras.
4. ;Cémo opera el area de Tecnologias de la Informacion de cara a sus usuarios?

En general la relacion con el usuario se basa en su requerimiento y la forma en que este
impacta al area de TI en cuanto a los recursos, asi es como se determinaron de acuerdo a las
respuestas de los participantes tres formas de responder ante dichos requerimientos, la
primera con un 33% es una interaccion directa con el usuario, ya sea en forma remota o
presencial, respondiendo de forma inmediata a su requerimiento de acuerdo como estos van
llegando al sistema, destacando la respuesta “funcionamos de forma reactiva, se sube un
requerimiento y se ataca”; la segunda con un 42% se basa en reuniones frecuentes, siendo
estas principalmente adaptadas cuando los requerimientos son de mayor impacto y se aplica
bajo metodologias agiles, haciendo relevancia uno de los entrevistados “las metodologias
agiles nos ayudan a hacer entender al usuario de mejor manera como y cuanto tiempo
demora resolver su requerimiento“; y la tercera con un 25% es priorizando, es decir, se
seleccionan segun categorias definidas que requerimiento resolver primero de acuerdo a la
importancia que presenta, tal como uno de los entrevistados lo realiza “nosotros tenemos
definidas de antes las prioridades, luego se asocian al requerimiento y se ejecuta”. Ademas,
respondiendo los entrevistados sobre el tiempo de respuesta al requerimiento, con un 50%
la ejecucion rapida a la solucién se lleva el mayor porcentaje, no obstante, atin existe una
minoria que indica medio y lento el tiempo de respuesta, destacando en relaciéon a esta
consulta que dos de los entrevistados mencionan la empatia como punto fundamental para

poder comprender la posicién del usuario, textual se indica "la empatia del TI frente al
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usuario aporta en su conocimiento a la hora de solicitar un nuevo requerimiento”, como
concepto trata de abarcar el aprendizaje, otros repiten los problemas de comunicacién

existentes, lo que dificulta el entendimiento de las solicitudes.
Etapa 2: Propuestas de alto impacto

5. (Qué factores considera relevante incorporar en una planificacion estratégica del

area de TI?

Respecto a los factores a considerar, las respuestas de los entrevistados tuvieron bastante
relacion unas con otras, destacando con un 33% a contar con los recursos humanos
necesarios, con las competencias técnicas, el conocimiento y habilidades para desarrollarse
en la organizacidn, bajo los lineamientos y objetivos del area, junto con la correcta definicién
de los responsables de cada labor y asi mismo de la persona que esté a cargo de ejecutar el
PE, haciendo hincapié uno de los entrevistados “si bien es importante el desarrollo del TI en
la organizacién, también hay que considerar estrategias de retenciéon”; con el mismo
porcentaje anterior tenemos un plan de capacitaciones en base al uso de herramientas
actuales y futuras, a la vanguardia con las tecnologias y plataformas del mercado, y en
habilidades de alfabetizacién de los usuarios, de manera de fomentar la ensefianza por medio
de la solucién de requerimientos, generando un aprendizaje mutuo, y por lo demas la
comunicacion efectiva para la relacion TI-usuario, respecto a esto ultimo se indica “que el
usuario aprenda como funcionamos permite aterrizar las solicitudes”. Con solo un 17%
encontramos el factor de la estandarizacion de procesos, la disponibilidad de estos mismos y
las metodologias de trabajo hacia el resto de la empresa, buscando una transparencia
interareas, y junto con ello la definicidn de los tiempos de atencidn, mejorando este ultimo y
dando un orden general, y el otro factor también con un 17% tiene relacion con los objetivos,
mision y vision del area, que debe estar asociada a la de la organizacidn, enfocada en los
proyectos futuros, como son las renovaciones de tecnologia, infraestructura e innovacién, en

la busqueda de la transformacion digital.
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6. ;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto impacto?

A los entrevistados se les consultd respecto a propuestas en curso las cuales estaban
asociadas a concretar ciertos objetivos, entre ellos con un 33% se menciona que los
entrevistados buscan mejorar su productividad actual "estas herramientas nos permiten
mejorar la productividad, lo que es un claro beneficio parala organizacién en temas de costos
y optimizacién de recursos"”, con un 25% le sigue la flexibilidad que desean lograr con los
usuarios, en el sentido de mejorar su experiencia con las solicitudes y poder responder de
acuerdo a su necesidad, luego con el mismo 25% los entrevistados han buscado mejorar las
habilidades y competencias del personal del area TI, y finalmente el resto hace menci6n a la
comunicacion efectiva y la adaptabilidad de los equipos con vista futura como objetivos a
perseguir, asi se indica “los equipos de trabajo adaptables y transversales, nos permiten

enfrentar el dinamismo”.

7. Si yo le propusiera una estrategia de cambio basada en definir un instrumento
metodolégico para establecer un PE que considere procesos y variables claves de
posicionamiento del area de TI dentro de la empresa ;Qué opina de dicha

propuesta o del cambio planteado asi?

Las respuestas de esta pregunta se basan en el beneficio que podria proveer a la organizacion
contar con una planificacion estratégica en el area de TI, dentro de ellas encontramos que el
50% de los entrevistados concuerda que el PE apoyaria en conocer cuales son los focos por
los que deben guiarse, siendo estos de acuerdo a definiciones los mas relevantes, en conjunto
se podrian disminuir o eliminar las actividades, procesos o tareas que no aporten valor, de
acuerdo a uno de los entrevistados, “los desperdicios generados son varios [...], es dificil
controlarlos”, por otro lado el 25% menciona que da una estabilidad al area contar con
herramientas que definan objetivos claros, pues se precisa a donde se quiere llegar. Los
menores porcentajes se dividen en el aporte del PE para suplir necesidades del area u
ordenar, alineando los objetivos y procesos con el resto de las areas, y el cémo esta

planificacion observe el futuro, buscando la adaptacién respecto al dinamismo de hoy en dia.
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Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

8. ;Cuales son, en su opinion, los costos de implementar una planificacion estratégica

en el area de TI de su empresa?

En cuanto a los costos de implementacion, la mitad de los entrevistados cree que el tiempo a
invertir y la dedicacién durante la implementacién son costos altos para la organizacién dado
que existe una menor disposicion del capital humano para responder a requerimientos
operativos, textual se menciona “no podemos prescindir del servicio a la operacion, pero si
queremos lograr algo es necesario”, por otro lado, el 42% hace alusién a los recursos
econémicos a destinar para la implementacion, ya sea esto contar con personal externo o
bien realizar una inversiéon en nuevas herramientas, equipos o capacitaciones para su
ejecucion, a esto hacen referencia “el presupuesto siempre es importante, me permite
proyectar de mejor manera”; finalmente, un entrevistado destaca la decisién de la

organizacion sobre cudnto estan dispuestos a gastar para el PE.

9. (;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizacion la inclusion de

una planificacion estratégica de TI?

Las amenazas o riesgos de implementaciéon de un PE de acuerdo a las respuestas de los
entrevistados son: la adecuacién al cambio cultural que existiria con la implementacion, esta
alcanza un 50%, ya sea en el area y en la organizacion, pues toda intervencién pasa por un
proceso de adaptabilidad, como lo menciona un entrevistado “siempre va a ver alguien
remando contra la corriente, la clave es convencerlo”, sumado a esto las posibilidades de
reestructuracion del area por movimientos de personal; en segundo lugar encontramos la
incidencia en la operatividad con un 33%, destacando el tiempo que debe invertir el personal
actual para capacitarse, conocer y hacer parte de su dia la planificacion estratégica, en el
ultimo lugar se dividen el porcentaje caracteristicas distintivas del PE, como son la
complejidad o el esfuerzo adicional que se debe realizar para llevarlo a cabo y mantenerlo en

el tiempo, y que éste no sea lo suficiente dindmico como lo demanda el mercado.
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10.;Cuales son los factores que facilitarian y obstaculizarian, en la empresa, la

implementacion de una planificacion estratégica de TI?

Los factores facilitadores mencionados por los entrevistados fueron solo tres: el factor
organizacional, respecto a la cultura de los gerentes y directivos, y las formas de
empoderarlos con un 42%, luego el factor del compromiso que debe adquirir el equipo para
la implementacién y desarrollo del PE alcanza un 33%, y finalmente las capacitaciones
internas del drea con un 25%, pues con estas se mejorarian los conocimientos y herramientas
actuales del personal, enfocando sus esfuerzos en la busqueda de una planificacién
estratégica con mejor beneficio para la organizacién, se hace mencién a “el equipo es
fundamental, ellos son la clave para que todo resulte”. En la otra vereda encontramos los
factores obstaculizadores, los cuales son solo dos, en este caso, alcanzando un 58% el tema
de la resistencia al cambio, esto como se indica “la costumbre de realizar las tareas como
siempre se han hecho” hace ain mas complejo el cambio de paradigma, le sigue con un 42%
el tiempo y los recursos a dedicar para la implementacion, ya sean estos econémicos o

humanos.
11.;Qué recomienda para gestionar estos cambios en el area?

Las principales recomendaciones realizadas, fueron ambas con un 33%, la primera presentar
la propuesta del PE de forma global en la organizacion, poniendo en conocimiento a todas las
areas, promocionarla por medio de reuniones a los empleados, generando una adhesidén a la
planificacion, se destaca lo mencionado por un entrevistado “el cambio va en uno y uno puede
ser el transmisor”; y la segunda de colaborar en conjunto, es decir, que todas las personas
trabajen en post de esta implementacion, alineando entre ellos sus objetivos, metas y
procesos. Luego, con un 17% encontramos otras dos propuestas, la de fomentar la nueva
cultura, perfeccionando la empatia para mejorar las comunicaciones y generar lazos, pues ya
se habia reflejado con anterioridad que la resistencia al cambio podia ser un obstaculo
relevante, y la ultima recomendaciéon se basa en buscar la mejor manera de que la

organizacion esté dispuesta a apoyar con mayores recursos para llevar a cabo el PE, en esto
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se menciona “si los directivos te abren la puerta, es porque comprenden, y ahi ya te ganaste

su apoyo”.

12.;Cual seria su principal preocupacion respecto de la aplicacion o implementacion

de una planificacion estratégica de TI?

Dentro de las principales preocupaciones, se destaca con un 42% la prevalencia de la
planificacion estratégica en el tiempo, esto quiere decir, el poder implementarla de tal forma
de que el seguimiento, uso y reconocimiento de este como un plan que se debe realizar y
tomar en cuenta para decisiones, definiciéon de proyectos y otros, no se pierda en el tiempo,
segun se indica “pasa mucho que se implementa algo nuevo y al tiempo después ya no se esta
ocupando”. Le sigue el compromiso con un 25%, mencionando los entrevistados el
cumplimiento de los plazos de ejecucién del PE para que este finalmente sea parte de la
organizacion. Luego, con solo un 17% encontramos la resistencia al cambio, ya que puede
suceder que a pesar de todos los esfuerzos por que esta sea conocida y adaptada por todos,
algunos no se sumen. Finalmente, las preocupaciones con menor porcentaje fueron las de en
primera instancia poder ejecutar el PE, dado que el entrevistado menciona "el dia a dia te
consume el tiempo que podrias destinar”, y que como bien se indicaba como prioridad de
recomendacion en la pregunta anterior, el alineamiento con los objetivos de todas las areas

de la organizacion no puede quedar fuera de la planificacion.
2.5 Discusion de resultados

Respecto de los resultados obtenidos al indagar en la etapa de caracterizacion del presente y
comprension de la realidad, un hallazgo relevante que se recoge es la dificultad de encontrar
un entendimiento comun acerca de qué es un PE y cdmo éste se debiera aplicar en el area de
TI. Sin embargo, se explican los lineamientos y se mencionan los resultados de contar con un
PE, lo que fomenta la importancia y valor que se espera del mismo. Lo anterior esta en linea
con los resultados de autores como (Contreras, 2013), quien reconoce la importancia de velar
por estrategias que abarcan mision, vision y objetivos de la organizacion en su totalidad, bajo
la administracién general hacia una interna, y de acuerdo con (Malleuve-Martinez, Ramos-
Diaz y Alfonso-Robainal, 2019) es posible encontrarse con factores internos y externos que

influyen negativamente en el adecuado desempefio de los procesos fundamentales de la

36



empresa y limitan el alcance de los objetivos estratégicos. No obstante, un analisis del nivel
de integracidon del sistema permite fortalecer las relaciones entre los procesos clave y
funcionales, cubriendo las necesidades observadas por los entrevistados, en que se destacan,
la transparencia global de la organizaciéon en cuanto a procesos, funciones, toma de
decisiones, etc.,, dando paso también a mejoras internas y eficiencia. En ese sentido los
entrevistados concuerdan en su mayoria que no existe una metodologia clara de trabajo del
area de Tl y tampoco difusidn de esta en caso de existir hacia el resto de la organizacién, pero
vislumbran en esta planificacién lograr construir o rellenar los espacios que los lleven a un
reconocimiento. Para abordar la brecha detectada, se propone establecer una metodologia
de trabajo que transciende el area de TI bajo la busqueda de un entendimiento o lenguaje
comun al respecto del papel de la comunicacion. Construir una estrategia bajo factores que
tengan un previo analisis del sistema en su totalidad, buscando a cotar los espacios que
separan a TI de su cliente por medio de inducciones y relaciones interpersonales que lleven
a concretar un desarrollo interno de mejoras en funciéon de determinar el PE adecuado a la

opinion de ambas partes.

Desde los descubrimientos que consideran la propuesta de alto impacto se da especial
hincapié en los factores propuestos como base para la construcciéon del PE, los que podemos
encontrar en el estudio de (Lema-Cruz y Alvarez-Lema, 2016) como lo es el capital humano,
dando a entender que la gestion del talento de estos se debe enfocar en el desarrollo de las
habilidades del personal, tales como: innovacion, creatividad y trabajo en equipo, realzando
las tematicas expuestas en los resultados, sobre la importancia de contar con los recursos
humanos 6ptimos para lo que busca el PE. En el mismo estudio anterior, se presenta el factor
de la estructura, el cual basa su definicidn en la herramienta del cuadro de mando integral, lo
que orienta el camino de la organizacion a través de objetivos, indicadores, proyectos,
optimizacién de recursos y compromiso de los miembros; estos tltimos mencionados en los
resultados, pero desde perspectivas distintas. Por otro lado, encontramos variados objetivos
que perseguir lo que dificulta la construccién de la planificacion, pues si bien estos se deben
plantear es importante considerar como bien lo dicen los autores (Pazmifio et al, 2020) en su
perspectiva respecto a los impactos del Covid-19, dado el ambiente mundial dindmico en el
que nos encontramos, y a pesar de que no se puede predecir el futuro, el PE ofrece

herramientas o planes de accién que exploran y se preparan con una diversidad de
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estrategias para el futuro generando siempre planes especificos pero flexibles, que tienen
como finalidad identificar nuevas oportunidades y desafios potenciales, y disefiar formas
innovadoras de mejorar. Para abordar la brecha se plantea que a partir de la metodologia
inicial a construir existan reuniones con todas las areas involucradas de la organizacion, en
la cual cada una pueda expresar los dolores respecto del area TI, luego de un analisis previo
de las necesidades a vista externa de la misma area; recopilando estos datos es valido
establecer los objetivos del PE bajo planes de accion flexibles de acuerdo con lo cambiante
del entorno, y bajo los factores relevantes extraidos de esta investigacion construir los pilares

de la planificacion estratégica de TI.

Desde la perspectiva de las alertas sobre las transformaciones cabe mencionar en forma
general que a pesar de percibir el PE como un gran beneficio para la organizacion atin existe
una preocupacion respecto a costos operativos a destinar, los que si bien se pueden llegar a
concretar en el mediano plazo de la implementacidén, la oportunidad de ejecucion de la
planificaciéon y su mantencion en el tiempo impacta de forma positiva en los beneficios
econdmicos para la organizacién por sobre sus costos de ejecucién, tanto en mejoras
administrativas, manejo del talento humano, aprovechando de mejor forma los recursos y
mejorando el proceso productivo, entregando en este caso un servicio en menor tiempo y
con mejor calidad (Chamorro y Chuga, 2020). Sin embargo, el riesgo cultural no se puede
dejar de lado, pues tiene gran relevancia ya sea para construir el PE como para llegar a
obtener beneficios de este, pues la adaptacion a esta nueva forma de trabajo influye de forma
considerable en la cultura organizacional completa, pues a pesar de que solo intervienes un
area especifica, los lineamientos y relaciones traspasan las areas, bajo los estudios de
(Alvarado, Varas y Sanchez, 2012; L. Gonzalez y Gonzalez, 2017), se puede destacar el trabajo
en equipo para la formulacién del PE, involucrando a todos los pares, permite formar
modelos de planificacion futuros traspasando el cambio cultural a través de la generacién de
adherencia y colaboracién. La brecha por abordar esta en la generaciéon de propaganda
asociada al PE con el fin de generar la difusiéon global dentro de la organizaciéon de la
planificacion del area TI, la cual permita llegar a todas las personas y de la misma forma se
presente la “renovacion” cultural asociada, de forma que nadie se sorprenda cuando ya
comiencen a convivir con una planificacién estratégica que no solo conlleva beneficios a largo

plazo parala organizacién, sino que al trabajador también le entrega su propio beneficio, y si
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bien existe la posibilidad de cambios de estructura organizacional, la tendencia actual
respecto a la inclusion de tecnologias, automatizacion y en general buscar recambios que
optimicen los procesos, dan la oportunidad de generar nuevos perfiles de cargo dentro de la
organizacion, tematica que no suele compartirse con los empleados y que de cierta manera
podria aportar en la adherencia que se busca de estos con las implementaciones a gran escala

y de alto impacto organizacional.

2.6 Estrategias de evidencia cientifica

Con el fin de conceder rigor cientifico a este trabajo y registrar la evidencia de las estrategias

adoptadas, durante esta investigacidn se ha utilizado:
Triangulacion de informantes: a través de la recoleccion de datos de distintas personas.

Triangulacion de técnicas y fuentes: las técnicas utilizadas en la investigacion fueron las

entrevistas semiestructuradas y la revision de articulos bibliograficos.
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3 ARTicULO

El presente apartado, recopila la investigacion contextualizada motivo de este proyecto de
grado, y es exhibida en formato de articulo académico. Se trata de un articulo conciso, escrito
en el formato tipico de revistas especializadas o de conferencias, de acuerdo con las reglas

especificas definidas con anterioridad por la direccién del programa.

El articulo, ha sido cuidadosamente redactado con el fin de que se sea facilmente entendible
y logre enunciar de un modo claro y sintético lo que se pretende comunicar, considerando las
citas y referencias asociadas a los estudios que lo fundamentan. El trabajo realizado, se
resume entonces como articulo, para facilitar al trabajo de quienes puedan estar interesados

en consultar la obra original.

Este trabajo, retine y discute, a través de un proyecto aplicado, desarrollado bajo un contexto
de realidad profesional, la combinacién de las herramientas y conocimientos que se
adquirieron en las lineas de desarrollo del programa. Lo que se consolida en una
investigacion profesional contextualizada a la realidad profesional que se presenta, la que se
corresponde con lineas y ambitos especificos abordados en el plan de estudios del programa,
permitiendo integrar, de manera adecuada, los conocimientos tedricos y metodolégicos

desarrollados en él.
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Propuesta de método basado en opiniones integradas para el desarrollo
de un plan estratégico de un area de TI

Karen Gonzalez Wollermanna

a Alumno de Magister en Ingenieria Industrial y de Sistemas, Facultad
de Ingenieria, Universidad de Desarrollo, karengonzalezw@gmail.com

Resumen:

Este proyecto presenta un estudio y analisis de la unidad de Tecnologias de la Informacioén, para
formalizar una planificaciéon estratégica del area tal que se posicione como una unidad
indispensable dentro de cualquier organizacion. El objetivo de este trabajo es proponer un método
para el desarrollo de un plan estratégico del area de Tecnologias de la Informacién de una empresa.
Para lograrlo se propone una aproximacion cualitativa de las opiniones de los actores claves del
proceso a través de entrevistas semiestructuradas, y un analisis del area TI respecto a las
metodologias de trabajo actual y la disposicién de soluciones entregadas. Los datos muestran que
un buen PE esla herramienta que puede posicionar alaunidad en el largo plazo, por su contribucién
en la operacién global de una organizacion. Se concluye que, bajo una metodologia integrada y un
lineamiento transversal, a través de la busqueda de una participacidon global de la organizacioén,
reforzando el factor humano, se procede a orientar el PE como un pilar estratégico del actuar de la
compaiiia

Palabras clave: Tecnologias de la Informacién; Planificacién Estratégica; Gestion

Estratégica; Cuadro de Mando Integral; Gestién operacional.

1. Introduccion

Cada organizacion presenta una planificacion
estratégica que apoya la trascendencia desde la
situacién actual hasta la situacién futura deseada para
si{ misma, de una forma sistematizada y ordenada, lo
anterior debe tener un guia que sea responsable de dar
seguimiento, genere integracion y las transformaciones
esperadas, dando como resultado de su esfuerzo una
planificacién duradera (Rodriguez y Peir6, 2012). Se
habla de una herramienta de gestién estratégica
importante, que permite a las organizaciones satisfacer
las demandas de sus clientes.

La forma de administrar cada una de las areas de una
organizacion es tan relevante como la administracion
general, siendo parte la planificacidn estratégica en el
proceso administrativo que refleja todos los aspectos
sobresalientes capaces de generar un cambio en la
balanza a favor de adoptar mejores estrategias
(Contreras, 2013), lo anterior expone que por medio de
la misién, vision y objetivos, en conjunto con los analisis
externos e internos, se adoptan estrategias con
directrices claramente establecidas. En la planificacion
estratégica, es esencial y necesario identificar y elegir
las medidas para hacer que las estrategias sean mas

objetivas y evaluar el funcionamiento de Ia
organizacion y los programas (Fooladvanda,
Yarmohammadianb y Shahtalebic, 2015). En otros
autores se menciona la dimensién emocional como
parte humanizadora de la estrategia, y que a través de
la biisqueda de la efectividad comunicacional se presta
mas atenciéon al publico objetivo, y a la meta por
alcanzar, abarcando en este caso mas alla de la
operatividad esperada (Antezana, 2020).

Los altos mandos, como lideres, gerentes y jefaturas de
una empresa tienden a presentar una visién y
sensibilizacién real respecto a la respuesta oportuna
frente a los retos a los que se exponen, no obstante, ain
es posible encontrar aquellos que prefieren un
lineamiento operacional en su estrategia (Cendejas,
2014). Es por esto la importancia de mostrar una
planificacién alineada y en que los actores principales
posean alta relevancia e influencia en ellos, pues
consigo permite que el resto de la organizacién adopte
las practicas establecidas.

Toda organizaciéon y las respectivas areas que la
componen, necesitan tener directrices y una
coordinacién interna, que pueda facilitar, a través del
analisis, tanto interno como externo, la definiciéon del
alcance, lo que se quiere ser y establecer los procesos
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principales, las formas en que se deben llevar a cabo,
los recursos necesarios y los responsables de estos, son
factores criticos que van a permitir plantear la
estrategia correcta (Grubesic, Nelson y Wei, 2019).

Gestion estratégica: Teoria y definiciones

La gestion estratégica tiene como base formular e
implementar, tomando siempre como prioridad los
objetivos e iniciativas relevantes que sean detectados
por los directivos de las organizaciones, sus politicas de
desarrollo y los planes que les permitan alcanzar los
objetivos, considerando los recursos necesarios y
disponibles, para determinar su mejor distribucion
(Nag, Hambrick y Chen, 2007).

Para poder realizar la gestién antes mencionada es
necesario contar con la estrategia acorde a la
organizacion. La estrategia, se define como un plan que
especifica una serie de pasos o de conceptos que tienen
como fin la consecucién de un determinado objetivo, la
RAE la define como: el conjunto de las reglas que
aseguran una decisiéon 6ptima en cada momento. Por
otro lado, la planificacién se define como un plan
general, metddicamente organizado y frecuentemente
de gran amplitud, para obtener un objetivo
determinado. Es asi como llegamos a la definicion
general de planificacién estratégica, expresandose esta
como el arte y ciencia de formular, implantar y evaluar
decisiones interfuncionales que permitan a la
organizacion llevar a cabo sus objetivos.

(Fooladvanda, Yarmohammadianb y Shahtalebic,
2015) mencionan que la base de la planificacion
estratégica se sustenta en la forma en que comienza a
determinar la misién de la organizacion, considerando
la vision y los objetivos de la empresa mediante analisis
externos e internos (para identificar oportunidades y
amenazas externas, y fortalezas y debilidades
internas), y sobre estos, generar las estrategias
adecuadas. Por lo tanto, la estrategia elegida se crea en
forma de un programa operativo que incluye objetivos,
proyectos operativos, desempefio, responsables,
seguimiento y monitoreo, tiempos de inicio y
finalizacién, o la evaluacién de medidas, método de
ejecucién y recursos asignados que la empresa debe
implementar para lograr sus objetivos y misién.

Modelos de gestién y planificacién estratégica

Como toda implementacion debe estar basada en un
modelo que permita construir el paso a paso, a
continuacidn, se presentan diversos modelos expuestos

en la literatura que asocian tanto a la gestion
estratégica como a su planificacidén.

(Alvarado, Varas y Sanchez, 2012) presentan un
innovador modelo de gestion estratégica que tiene
como pilar el capital intelectual, en el cual demuestran
la necesidad de incluir a todas las agrupaciones
empresariales que tienen parte en la operatividad de
una compafifa, para la obtencién de las ventajas
competitivas sostenibles, basado en la metodologia de
Dubin. Lo relevante del modelo creado es que visualiza
las ventajas, de acuerdo con un adecuado proceso de
formulaciéon estratégica, que involucra, andlisis de las
cinco fuerzas de Porter, el andlisis de los recursos y
capacidades, la inteligencia competitiva, y el andlisis de
cadena de valor. Segun se detecta que la mayoria de las
empresas que presentan cierta ventaja competitiva y
un éxito econémico, tienen una muy alta identificacion
de sus actividades, competencias y relaciones
esenciales y priorizan sus procesos de gestion del
conocimiento y del capital intelectual.

Labusqueda de garantizar una alineacién con la mision,
la vision y las metas organizacionales es desarrollada
en el modelo de gestion estratégica presentado por (L.
Gonzalez y Gonzalez, 2017), el cual enuncia el uso de la
co-creacion para la construccién de una matriz FODA
(fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas).
Siendo la participacién de los miembros de la
comunidad y wuna consecuente mejora de su
conocimiento las conclusiones principales, destacando
el valor agregado del modelo que permite indagar con
los interesados sus expectativas en un ambiente intimo.
De esta manera se logra identidad y claridad hacia un
propdsito comun.

Dentro de los puntos de vista encontramos otro uso del
modelo FODA que fue implementado para el correcto
desarrollo de estrategias en la agricultura urbana en
Mashhad, Iran. El método varia en el enfoque céntrico
de identificar los factores criticos que afectan
directamente al propésito de la organizacién, tomando
las decisiones necesarias y realizando planes que
permitan reducir el impacto de los factores negativos,
asi como aprovechar las oportunidades que se
presentan para mejorar. Sin embargo, el método tiene
sus limitantes dado que para obtener los datos se
realizan entrevistas a personas claves, que puedan dar
sugerencias subjetivas al respecto, ademas da una lista
limitada de factores internos y externos, por lo que no
considera otros riesgos o riesgos potenciales que
deberian tenerse en cuenta (Kazemi et al, 2018).
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Por otro lado, (Cer6n y Arboleda, 2018) construyen un
modelo de relacionamiento estratégico, la propuesta
permite alinear las métricas de operaciéon con los
objetivos estratégicos de la compaiiia, estableciendo el
logro de sus resultados sobre un modelo definido y
siguiendo un proceso que involucra el estudio de
relaciones causa-efecto en la compaiia, de los
resultados de gerencia a los de operacién. La ventaja
destacada es que da visibilidad e importancia a los
procesos operativos para el logro de los objetivos
estratégicos.

Dentro del estudio de formulaciones que tiene la PE
encontramos también el BSC (Balance Scorecard),
mencionada en (Fooladvanda, Yarmohammadianb y
Shahtalebic, 2015) donde se analiza la aplicacién de
modelos de planificacion estratégica y cuadro de
mando integral en la mejora de la calidad de la
educacion superior. Indicando las ventajas y
desventajas de su aplicaciéon, mencionando dentro de
las ventajas que este proporciona: definir la estrategia
organizacional considerando todos los procesos
internos de la empresa, reduce el GAP entre los
objetivos planteados por la alta direccidn y los que son
percibidos por los empleados, permitiendo medir su
desempeiio; en cuanto a las desventajas se destaca la
forma de definicién de los indicadores, como concepto
de discusion entre los altos directivos y que finalmente
miden el rendimiento, a un nivel individual.

Cabe considerar que la definicion de cualquier
estrategia debe estar asociada a herramientas de
evaluacién y control, el cuadro de mando integral, CMI
(BSC, en inglés), surge como una de las alternativas
para cumplir este propésito, siendo considerado como
un instrumento que contribuye efectivamente a la hora
de realizar una mejor implementacién de la estrategia,
a partir de la medicidén y el seguimiento de resultados.
Aportando a un factor critico de la estrategia, su
implementacion, pues el éxito de que sea perdurable
depende de este, y siendo que buena parte de las
estrategias fracasan por estar mal implementadas,
incorporar una herramienta como el CMI permitira
asociar un mapa estratégico y ordenar las perspectivas
de secuencia causa-efecto (Bisbe y Barrubés, 2012).

El CMI ofrece un marco para traducir los objetivos
estratégicos en mediciones de desempefio que miden
los efectos de implementar estrategias y brinda
retroalimentacion sobre el desempefio de las
iniciativas estratégicas (Kartalis, Velentzas y Broni,
2013). Siendo una herramienta adaptable a la industria

y mostrando relevancia para el andlisis del desempefio
de una organizacidn.

Gestién operacional de empresa Tl

;Qué significa la expresién TI?, la pregunta anterior
podemos responderla segun sus siglas Tecnologias de
la Informacidn (en inglés IT: Information Technology).
Este concepto segun lo publicado en (Economiatic,
2018) de acuerdo con las siglas TIC (Tecnologias de la
informacién y la comunicacion) involucra una serie de
recursos, entre los que encontramos las teorias,
herramientas y otras técnicas usadas en el tratamiento
y el traspaso de la informacién, considerando las
tematicas de informatica, internet y
telecomunicaciones.

El crecimiento que han tenido las tecnologias de la
informacién actualmente ha generado la necesidad de
controlar, gestionar y minimizar las problematicas que
surjan. Para esto, (Asencios, 2019) analiza una
propuesta de implementaciéon de buenas practicas
basado en ITIL V3, logrando minimizar la problematica
y obtener beneficios cuantitativos y cualitativos, junto
con ello se mejora el proceso de atencion y satisfaccion
de los usuarios, asi como la mejora de la productividad
de la unidad.

En el estudio realizado por (Jonesa, Mottab y Alderete,
2016) se concluye que la existencia de una estrategia de
TIC y los sistemas de control de gestion, influyen
positivamente sobre la adopcién de una variable TIC a
implementar y, con ello, en el desempefio de la
organizacion. Reconociendo que este depende en parte
de la estrategia de la empresa y, por lo tanto, de la
habilidad de la gerencia para responder a las nuevas
oportunidades de mercado por medio de la tecnologia,
y la adopcién de las decisiones adecuadas respecto a
sus inversiones.

Si bien, la gestion de TI como un ente Unico tiene total
relevancia para dicha unidad y permite gestionar,
controlar y dar seguimiento a sus incidencias internas,
el estudio realizado por (Malleuve-Martinez, Ramos-
Diaz y Alfonso-Robaina, 2019) evidencia un nivel de
pertinencia medio de las TIC en la estrategia global de
la empresa. Con ello se fortalecié la necesidad de
mantener relaciones entre los procesos clave y los
funcionales como lo es la operatividad de la unidad TIC,
resaltando que si se concentran los esfuerzos en las
actividades que realmente aporten valor a incrementar
el desempefio de la empresa, aprovechando al maximo
las capacidades de TICs existentes, se reduciria la
brecha presente en el desempefio de las variables clave
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para fortalecer el enfoque estratégico y desarrollar un
proceso de toma de decisiones efectivo a nivel
corporativo.

Exitos y fracasos en Chiley el mundo

Una mirada amplia es la que presentan las PE, puesto
que su  implementacién  recorre  variadas
organizaciones, ciencia, tecnologia, medicina, industria
productiva, constructoras, entre otras. Dado esto es que
existen muchos casos de estudio asociados.

En México, (Mondragon-Ixtlahuaca Cortés-Martinez y
Delgado-Hernandez, 2017) por medio de la solicitud de
desarrollar un tren interurbano, que siguiera las
condiciones y caracteristicas de los paises
latinoamericanos, plantearon un modelo integral de
implementacion del proceso de PE. Logrando optimizar
la inversion a gran escala que significa este proyecto,
por medio de la comprensiéon de la magnitud del
proceso de planificacién del transporte ferroviario de
pasajeros y considerando que se debia cubrir una ruta
metodoldgica, la cual establecia metas y objetivos
especificos.

En otro articulo, (Spahiu y Kopacek, 2010) toman el
concepto de planificacion estratégico y el éxito de las
PYME, identificando que existe una relacién directa en
que tener y operar bajo una buena planificacion
estratégica, lleva a las empresas hacia el éxito. Sin dejar
de lado, las recomendaciones que deben aclararse con
anterioridad, como son la mision, visién, un escaneo del
ambiente, definir roles, realizar un FODA, analizar los
riesgos, participacion creciente del personal y generar
planes de longevidad.

En otro tipo de planificacién que combina un enfoque
racional con un conjunto de caracteristicas adaptativas
para crear un modelo integral, el cual fue aplicado a la
gestién de proyectos (PM: Project Management), se
concluye que esta relacién permite a los profesionales
gestionar de mejor manera la implementaciéon de
proyectos y con ello mejorar el éxito de los resultados,
sin embargo, el estudio presentan la limitante de no
conocer a fondo la causalidad que afirma la relacion
dado que la muestra estudiada no es suficiente (Papke-
Shields y Boyer-Wright, 2017).

En el trabajo de (Castro y Redondo, 2019) se define una
planeacion estratégica de tecnologias de informacion
aplicada al hospital municipal Hernando Quintero
Blanco del municipio de el Paso (Cesar), realizado en
base a la metodologia del Balanced ScoreCard y la
aplicacién de los lineamientos del PMBOK. En este se

destaca la importancia del ajuste y la retroalimentacién
de los procesos realizados por parte del personal del
Hospital para establecer un equilibrio a partir de los
temas proyectados, ademas de que, para obtener un
crecimiento y unos resultados favorables, se necesita
realizar una reingenierfa de procesos, dado que, se
presentan unos ya obsoletos para las condiciones en las
cuales se aplic6 el modelo.

Entendida esta realidad, y considerando la revision
bibliografica presentada, es  posible efectuar el
siguiente cuestionamiento de contexto: ;Cuales son las
principales variables que deben ser consideradas en un
PE exitoso de un drea de TI empresarial?

En efecto en los entornos de areas de Tl empresarial, se
desconoce de manera formal, cudles son las variables
relevantes que deben ser gestionadas estratégicamente
bajo la mirada de la unidad de TI.

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales
para este estudio, cabe mencionar que la principal
motivacién para realizarlo ha sido la usencia de un
lineamiento  organizativo claro, la falta de
posicionamiento del area de TI, a pesar de su relevancia
e influencia en los resultados de la empresa, y la falta de
indicadores estratégicos claros para efectuar su
gestion. Se propone definir un instrumento
metodolégico para establecer un PE que considere
procesos y variables claves de posicionamiento del area
de TI dentro de la empresa. En este sentido contribuye
a la comprensién de las variables y elementos claves
que permiten el posicionamiento de un area estratégica
en el largo plazo, a través de un PE con base en
experiencia integrada.

Entendido esto, el objetivo de este trabajo es proponer
un método, basado en opinidn experta, de desarrollo de
un plan estratégico a largo plazo para posicionar el area
de tecnologias de la informacién en la empresa.

2. Metodologia

Paradigma y Disefio: De acuerdo con el tipo de
investigacién que se pretende realizar, se define que
tendrd un enfoque cualitativo, donde en primera
instancia se revisara y estudiara la literatura asociada,
para luego establecer las bases de las entrevistas
semiestructuradas (Valles, 2009), las cuales se realizan
individualmente en el ambiente de trabajo, con ello se
busca conocer las respuestas de los actores claves del
proceso. Lo anterior basado en un disefio no
experimental, dado que el grupo de control solo
participard respondiendo a la entrevista y no se vera
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sometido a ningin ambiente para su posterior
evaluacion. De este grupo de control solo se espera
obtener la mayor cantidad de informacién al respecto
del estado actual y el esperado para responder al
objetivo especifico definido. Lo que va a permitir
describir las variables principales que debe tener el
instrumento metodoldgico de PE para que este tenga el
mayor impacto sobre la organizacion.

Poblacion sobre la que se efectuard el estudio: La
poblacion escogida para la realizar las entrevistas fue
considerando a los actores claves con mas relevancia
dentro de un area de TI empresarial, tomando como
referencia las empresas de Chile que cuentan con esta.
El tipo de muestreo escogido para las entrevistas
semiestructuradas es no probabilistico, ya que los
actores son seleccionados por su representaciéon y
conocimiento al respecto. La muestra contempla
realizar 12 entrevistas y se representa de la siguiente
forma: 17% mujeres y 83% son hombres, el rango de
edad fue de 26 a 50 afios con un promedio de 37; los
grupos se separan en categorias de acuerdo con el
tamafio de la organizacion, Pequefia 8%, Mediana 42%
y Grande 50%.

Entorno: El estudio toma como referencia a Chile como
pais de injerencia para el desarrollo de las entrevistas.
Chile pertenece al continente de América, cuenta con
una superficie de 756.700 km2 y se ubica en el sector
suroccidental (Datos macro, 2019). Cuenta con una
poblacién de 17.574.003 personas segin el (CENSO,
2017), en donde el 489% corresponde al sexo
masculino y el 51,1% femenino.

Por otro lado, Chile cuenta con un total de 1.271.895
empresas al afio 2018 segun la base de datos obtenida
del Directorio Nacional de Empresas registradas en el
Servicio de Impuestos Interno, considerando ventas
netas sobre las 800UF, con un promedio de 1.055.966
empresas de los ultimos 10 afos (Estadisticas de
Empresa SII, 2019). De acuerdo con la Quinta Encuesta
Longitudinal de Empresas (ELE-5), se muestran los
porcentajes de las empresas de acuerdo con sus
ingresos netos, donde el 44,4% corresponde a
microempresa, el 52,5% a pyme (pequefia y mediana
empresa) y el 3,1% a grandes empresas (Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, 2019).

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo
present6 en el afio 2006 los resultados de la encuesta
de Acceso y Uso de las Tecnologias de la Informacién en
las Empresas Chilenas, donde a partir de un muestreo
de 3.202 empresas (con ventas anuales superiores a

2.400 UF, es decir, excluye las microempresas), se
determiné que el 23,8% de estas, contaba con un area
de Tecnologias de la Informacién, observando, que
existe una correlacidon positiva entre el tamafio de la
empresa y la tenencia de ésta, como podemos observar
en la tabla 1:

Tabla 1: Porcentajes de empresas con area TI por
tamafio de empresa.

Porcentaje de

Tamafio de la empresa empresas con area

informatica
Pequefias (UF 2.401 - 19,7%
25.000)
Med-Peq (UF 25.001 - 30,5%
50.000)
Medianas (UF 50.001 - 41,2%
100.000)
Grandes (UF 100.001 - Sin 56,6%
limite)
Total 23,8%

Fuente: Subsecretaria de Economia, Encuesta Acceso y
Uso TICs en empresas, 2006.

Adicionalmente, el (Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, 2006) menciona que al afio 2006 habia un
total de 883.227 empresas de acuerdo con las
Estadisticas de Empresas del SII, por lo que,
extrapolando la informacién antes mencionada,
podemos concluir que alrededor de 170.000 empresas
cuentan con un area de Tl empresarial en el afio 2019.

El staff de profesionales que componen las areas de
informatica difiere en sus niveles de especializacién
dependiendo del tamafio de la empresa. Si bien,
siempre predominan los digitadores, el resto de los
empleados que componen el area son: programadores,
ingenieros informaticos, analistas programadores e
ingenieros civiles (Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, 2006).

Intervenciones: Las entrevistas son realizadas en
formato no presencial (video llamada), siendo todas
registradas a través de grabacién y apuntes en
documento escrito. Para el disefio de las entrevistas, se
desarrollan preguntas basadas en un analisis previo.
Las preguntas han sido las siguientes:

Etapa 1: Caracterizacién del presente y comprensién de
la realidad

1. (Como entiende wusted la planificacién
estratégica de un area de Tecnologias de la
Informacion?
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2. (De donde percibes la problemdatica u
oportunidad de contar con un PE claro para el
area de Tecnologias de la Informacién de tu
empresa?

3. (En la practica como opera hoy el area de
Tecnologias de la Informacién de su empresa
de forma interna?

4. (Como opera el area de Tecnologias de la
Informacién de cara a sus usuarios?

Etapa 2: Propuestas de alto impacto

5. ;Qué factores consideras relevante incorporar
en el area de TI para construir o mejorar la
planificacién estratégica?

6. ;Tiene propuestas especificas de mejora o
cambio de corto plazo y alto impacto?
7. Si yo le propusiera una estrategia de cambio

basada en la implementacion de una
planificacién estratégica de acuerdo con la
definicién de factores claves estudiados a
través de la literatura y opiniones de expertos
;Qué opina de dicha propuesta o del cambio
planteado asi{?

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

8. (Cudles son, en su opinién, los costos de
implementar una planificacién estratégica del
area de TI en su empresa?

9. ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar
en la organizacién la inclusién de wuna
planificacién estratégica de TI?

10. (Cudles son los factores que facilitarian y

obstaculizarian, en esta empresa, la
implementacién de una  planificacién
estratégica de TI?

11. :Qué recomienda para gestionar estos cambios
en el area?

12. ¢Cudl seria su principal preocupacién respecto

de la aplicaciéon o implementacién de una
planificacién estratégica de TI?

Meétodos de verificacion y validacién del instrumento: La
forma de validacién del instrumento de investigacion
serealiz6 a través de un cuadro de valoracion generado
de acuerdo con el formato de la entrevista
semiestructurada, el cual fue analizado por dos
individuos, un docente relacionado al campo de disefio
de las entrevistas y un profesional TI para la evaluacion
del contenido.

Plan de andlisis de los datos: En primera instancia las
respuestas recogidas de los entrevistados seran

categorizadas para establecer los lineamientos del
analisis posterior de los resultados. Finalizando, con la
evaluacion de los principales resultados para
contrarrestar las variables a considerar en la
estructuracion del PE.

Etica: En la investigacién realizada a través de las
entrevistas se busca no influir en los entrevistados para
obtener Informacién objetiva de estos, la cual es
tratada de forma confidencial, anénima y con fines solo
académicos, a lo largo de este articulo.

3. Resultados
3.1 Andlisis de resultados

Para analizar e interpretar los datos recogidos, éstos se
analizan segun cada ftem de las categorias claves.

Etapa 1: Caracterizacion del presente y comprensién de
la realidad

1 ;Como entiende usted la planificacion
estratégica de un drea de Tecnologias de la Informacion?

Si bien el plan estratégico tiene una conceptualizacion,
solo el 58% de los participantes describi6 el significado
correcto de un PE aplicable, entendiendo este como un
lineamento estratégico a largo plazo que cuenta con
factores relevantes en vista al cumplimiento de
objetivos, adicionando la deteccion de brechas
presentes en el area y realizando benchmarking con la
competencia, de acuerdo con uno de los entrevistados
el PE es “levantamiento completo del drea para lograr
un objetivo de forma competente”; asi mismo el 25%
reconoce los resultados de aplicar un PE, siendo estas:
mejora del tiempo de respuesta a requerimientos, la
optimizacidén de los recursos del proceso, la reduccion
de errores, gestion de procedimientos y la continuidad
operativa, describiendo un entrevistado “gestiéon de
eventuales problemas o riesgos”. Cabe destacar que con
solo el 17% se reconoce la transformacion digital y la
innovacién como entes claves en este periodo para un
PE mencionando “es importante el recambio de
tecnologias o actualizados por la obsolescencia”, por lo
demas todos los entrevistados manifestaron el valor de
contar con éste en el area de TI.

2. ¢;De donde percibes la problemdtica u
oportunidad de contar con un PE claro para el drea de
Tecnologias de la Informacién de tu empresa?

Se destaca que en solo dos de los entrevistados cuenta
con un PE actualmente, por lo que se identifican las
oportunidades de contar con un PE en el area de TI, en
respuesta dividida el 33% asegura que es necesario

46



para mejorar la eficiencia del proceso operativo, parala
toma de decisiones y para planificar mejoras internas
del area que apoyen los conceptos anteriores asi lo
indica un entrevistado: “gestionar y controlar de mejor
forma los recursos”, el otro 33% ve la transparencia
interareas como la oportunidad de mantener y mejorar
las relaciones, promoviendo la comunicacién efectiva y
dando a la empresa una visibilidad adecuada como el
entrevistado menciona “tener los datos del negocio de
una forma mas rapida [ ...], en linea con la organizacién”,
el resto de los entrevistados menciona la compresion
de requerimientos, eliminar lo innecesario y utilizar la
experiencia como base, pensando como revela un
entrevistado "los arboles no dejan ver el sol", haciendo
alusion a que, a pesar de existir la oportunidad o
necesidad de contar con un PE, el dia a dia de la
operatividad no permite su desarrollo, debiendo hacer
gestion sobre el ultimo punto.

3. ¢En la prdctica como opera hoy el drea de
Tecnologias de la Informacién de su empresa de forma
interna?

La forma de trabajo, la estructuracion del equipo y la(s)
metodologia(s) utilizada(s) en las areas de tecnologias
de la informacién son variadas, respecto a la pregunta
de contar o no con una plataforma de interaccion, solo
el 50% de los entrevistados cuenta con una en su
empresa, el resto lo realiza mediante comunicacién
abierta y e-mail, respecto a este ultimo se indica “solo
manejamos correo [..], se hace complejo de llevar
cuando son muchos requerimientos diarios”. Por otra
parte, en funcién de la forma de entregar el servicio, el
33% de los entrevistados presta un servicio de
intermediario, esto quiere decir que toman los
requerimientos de los usuarios, pero no son el ejecutor
final, el otro 67% realiza la labor de TI completa; esta
distincién es relevante a la hora de planificar, pues
como indica un entrevistado “a veces, depender de
otros no asegura cumplir con el pedido inicial”. Por
ultimo, en relaciéon con metodologias de trabajo, el 58%
cuenta con una metodologia clara y definida, dentro de
las cuales se destacan, scrum, cascada, PMI, de
adaptabilidad al usuario, entre otras.

4. ;Cémo opera el drea de Tecnologias de la
Informacién de cara a sus usuarios?

En general la relacién con el usuario se basa en su
requerimiento y la forma en que este impacta al area de
Tl en cuanto a los recursos, asi es como se
determinaron de acuerdo a las respuestas de los
participantes tres formas de responder ante dichos

requerimientos, la primera con un 33% es una
interaccion directa con el usuario, ya sea en forma
remota o presencial, respondiendo de forma inmediata
asurequerimiento de acuerdo como estos van llegando
al sistema, destacando la respuesta “funcionamos de
forma reactiva, se sube un requerimiento y se ataca”; la
segunda con un 42% se basa en reuniones frecuentes,
siendo estas principalmente adaptadas cuando los
requerimientos son de mayor impacto y se aplica bajo
metodologias agiles, haciendo relevancia uno de los
entrevistados “las metodologias agiles nos ayudan a
hacer entender al usuario de mejor manera cémo y
cuanto tiempo demora resolver su requerimiento”; y la
tercera con un 25% es priorizando, es decir, se
seleccionan  segiin  categorias  definidas que
requerimiento resolver primero de acuerdo a la
importancia que presenta, tal como uno de los
entrevistados lo realiza “nosotros tenemos definidas de
antes las prioridades, luego se asocian al requerimiento
y se ejecuta”. Ademads, respondiendo los entrevistados
sobre el tiempo de respuesta al requerimiento, con un
50% la ejecucién rapida a la solucién se lleva el mayor
porcentaje, no obstante, aiin existe una minoria que
indica medio y lento el tiempo de respuesta, destacando
en relacidn a esta consulta que dos de los entrevistados
mencionan la empatia como punto fundamental para
poder comprender la posiciéon del usuario, textual se
indica "la empatia del TI frente al usuario aporta en su
conocimiento a la hora de solicitar un nuevo
requerimiento”, como concepto trata de abarcar el
aprendizaje, otros repiten los problemas de
comunicacién existentes, lo que dificulta el
entendimiento de las solicitudes.

Etapa 2: Propuestas de alto impacto

5. ¢ Qué factores considera relevante incorporar en
una planificacién estratégica del drea de TI?

Respecto a los factores a considerar, las respuestas de
los entrevistados tuvieron bastante relacién unas con
otras, destacando con un 33% a contar con los recursos
humanos necesarios, con las competencias técnicas, el
conocimiento y habilidades para desarrollarse en la
organizacion, bajo los lineamientos y objetivos del area,
junto con la correcta definicién de los responsables de
cada labor y asi mismo de la persona que esté a cargo
de ejecutar el PE, haciendo hincapié uno de los
entrevistados “si bien es importante el desarrollo del TI
en la organizacién, también hay que considerar
estrategias de retenci6n”; con el mismo porcentaje
anterior tenemos un plan de capacitaciones en base al
uso de herramientas actuales y futuras, a la vanguardia
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con las tecnologias y plataformas del mercado, y en
habilidades de alfabetizacion de los usuarios, de
manera de fomentar la ensefianza por medio de la
solucion de requerimientos, generando un aprendizaje
mutuo, y por lo demas la comunicacién efectiva para la
relacion TI-usuario, respecto a esto ultimo se indica
“que el usuario aprenda como funcionamos permite
aterrizar las solicitudes”. Con solo un 17%
encontramos el factor de la estandarizacion de
procesos, la disponibilidad de estos mismos y las
metodologias de trabajo hacia el resto de la empresa,
buscando una transparencia interareas, y junto con ello
la definicién de los tiempos de atencién, mejorando
este dltimo y dando un orden general, y el otro factor
también con un 17% tiene relacién con los objetivos,
mision y vision del area, que debe estar asociada ala de
la organizacion, enfocada en los proyectos futuros,
como son las renovaciones de tecnologia,
infraestructura e innovaciéon, en la bisqueda de la
transformacion digital.

6. ¢;Tiene propuestas especificas de mejora o
cambio de corto plazo y alto impacto?

A los entrevistados se les consulté respecto a
propuestas en curso las cuales estaban asociadas a
concretar ciertos objetivos, entre ellos con un 33% se
menciona que los entrevistados buscan mejorar su
productividad actual "estas herramientas nos permiten
mejorar la productividad, lo que es un claro beneficio
para la organizacion en temas de costos y optimizacion
de recursos”, con un 25% le sigue la flexibilidad que
desean lograr con los usuarios, en el sentido de mejorar
su experiencia con las solicitudes y poder responder de
acuerdo a su necesidad, luego con el mismo 25% los
entrevistados han buscado mejorar las habilidades y
competencias del personal del area TI, y finalmente el
resto hace mencién a la comunicacién efectiva y la
adaptabilidad de los equipos con vista futura como
objetivos a perseguir, asi se indica “los equipos de
trabajo adaptables y transversales, nos permiten
enfrentar el dinamismo”.

7. Si yo le propusiera una estrategia de cambio
basada en definir un instrumento metodoldgico para
establecer un PE que considere procesos y variables
claves de posicionamiento del drea de TI dentro de la
empresa ;Qué opina de dicha propuesta o del cambio
planteado asi?

Las respuestas de esta pregunta se basan en el beneficio
que podria proveer a la organizacién contar con una
planificacién estratégica en el area de TI, dentro de ellas

encontramos que el 50% de los entrevistados
concuerda que el PE apoyaria en conocer cuales son los
focos por los que deben guiarse, siendo estos de
acuerdo a definiciones los mas relevantes, en conjunto
se podrian disminuir o eliminar las actividades,
procesos o tareas que no aporten valor, de acuerdo a
uno de los entrevistados, “los desperdicios generados
son varios [...], es dificil controlarlos”, por otro lado el
25% menciona que da una estabilidad al area contar
con herramientas que definan objetivos claros, pues se
precisa a donde se quiere llegar. Los menores
porcentajes se dividen en el aporte del PE para suplir
necesidades del area u ordenar, alineando los objetivos
y procesos con el resto de las areas, y el como esta
planificacién observe el futuro, buscando la adaptacion
respecto al dinamismo de hoy en dia.

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

8. ¢Cudles son, en su opinion, los costos de
implementar una planificacion estratégica en el drea de
Tl de su empresa?

En cuanto a los costos de implementacidn, la mitad de
los entrevistados cree que el tiempo a invertir y la
dedicacion durante la implementacién son costos altos
para la organizaciéon dado que existe una menor
disposicion del capital humano para responder a
requerimientos operativos, textual se menciona “no
podemos prescindir del servicio a la operacion, pero si
queremos lograr algo es necesario”, por otro lado, el
42% hace alusion a los recursos econdmicos a destinar
para la implementacién, ya sea esto contar con
personal externo o bien realizar una inversién en
nuevas herramientas, equipos o capacitaciones para su
ejecucion, a esto hacen referencia “el presupuesto
siempre es importante, me permite proyectar de mejor
manera”; finalmente, un entrevistado destaca la
decision de la organizacién sobre cuanto estan
dispuestos a gastar para el PE.

9. ¢/ Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar
en la organizacién la inclusion de una planificacion
estratégica de TI?

Las amenazas o riesgos de implementacién de un PE de
acuerdo a las respuestas de los entrevistados son: la
adecuacion al cambio cultural que existiria con la
implementacidn, esta alcanza un 50%, ya sea en el area
y en la organizacion, pues toda intervencién pasa por
un proceso de adaptabilidad, como lo menciona un
entrevistado “siempre va a ver alguien remando contra
la corriendo, la clave es convencerlo”, sumado a esto las
posibilidades de reestructuracion del &rea por
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movimientos de personal; en segundo lugar
encontramos la incidencia en la operatividad con un
33%, destacando el tiempo que debe invertir el
personal actual para capacitarse, conocer y hacer parte
de su dfa la planificacién estratégica, en el ultimo lugar
se dividen el porcentaje caracteristicas distintivas del
PE, como son la complejidad o el esfuerzo adicional que
se debe realizar para llevarlo a cabo y mantenerlo en el
tiempo, y que éste no sea lo suficiente dinamico como
lo demanda el mercado.

10. ¢Cudles son los factores que facilitarian y
obstaculizarian, en la empresa, la implementacién de
una planificacion estratégica de TI?

Los factores facilitadores mencionados por los
entrevistados fueron solo tres: el factor organizacional,
respecto a la cultura de los gerentes y directivos, y las
formas de empoderarlos con un 42%, luego el factor del
compromiso que debe adquirir el equipo para la
implementacion y desarrollo del PE alcanza un 33%, y
finalmente las capacitaciones internas del drea con un
25%, pues con estas se mejorarian los conocimientos y
herramientas actuales del personal, enfocando sus
esfuerzos en la busqueda de una planificacion
estratégica con mejor beneficio para la organizacion, se
hace mencidn a “el equipo es fundamental, ellos son la
clave para que todo resulte”. En la otra vereda
encontramos los factores obstaculizadores, los cuales
son solo dos, en este caso, alcanzando un 58% el tema
de la resistencia al cambio, esto como se indica “la
costumbre de realizar las tareas como siempre se han
hecho” hace ain méas complejo el cambio de paradigma,
le sigue con un 42% el tiempo y los recursos a dedicar
para la implementacidén, ya sean estos econdmicos o
humanos.

11. /Qué recomienda para gestionar estos cambios
enel drea?

Las principales recomendaciones realizadas, fueron
ambas con un 33%, la primera presentar la propuesta
del PE de forma global en la organizacidn, poniendo en
conocimiento a todas las areas, promocionarla por
medio de reuniones a los empleados, generando una
adhesién a la planificacién, se destaca lo mencionado
por un entrevistado “el cambio va en uno y uno puede
ser el transmisor”; y la segunda de colaborar en
conjunto, es decir, que todas las personas trabajen en
post de esta implementacioén, alineando entre ellos sus
objetivos, metas y procesos. Luego, con un 17%
encontramos otras dos propuestas, la de fomentar la
nueva cultura, perfeccionando la empatia para mejorar

las comunicaciones y generar lazos, pues ya se habia
reflejado con anterioridad que la resistencia al cambio
podia ser un obsticulo relevante, y la ultima
recomendacion se basa en buscar la mejor manera de
que la organizaciéon esté dispuesta a apoyar con
mayores recursos para llevar a cabo el PE, en esto se
menciona “silos directivos te abren la puerta, es porque
comprenden, y ahi ya te ganaste su apoyo”.

12. ¢Cudl seria su principal preocupacién respecto
de la aplicacién o implementacién de una planificacion
estratégica de TI?

Dentro de las principales preocupaciones, se destaca
con un 42% la prevalencia de la planificacion
estratégica en el tiempo, esto quiere decir, el poder
implementarla de tal forma de que el seguimiento, uso
y reconocimiento de este como un plan que se debe
realizar y tomar en cuenta para decisiones, definicién
de proyectos y otros, no se pierda en el tiempo, segliin
se indica “pasa mucho que se implementa algo nuevo y
al tiempo después ya no se estd ocupando”. Le sigue el
compromiso con un 25%, mencionando los
entrevistados el cumplimiento de los plazos de
ejecucion del PE para que este finalmente sea parte de
la organizacidn. Luego, con solo un 17% encontramos
la resistencia al cambio, ya que puede suceder que a
pesar de todos los esfuerzos por que esta sea conocida
y adaptada por todos, algunos no se sumen. Finalmente,
las preocupaciones con menor porcentaje fueron las de
en primera instancia poder ejecutar el PE, dado que el
entrevistado menciona "el dia a dia te consume el
tiempo que podrias destinar”, y que como bien se
indicaba como prioridad de recomendacién en la
pregunta anterior, el alineamiento con los objetivos de
todas las areas de la organizacién no puede quedar
fuera de la planificacion.

3.2 Discusion de resultados

Respecto de los resultados obtenidos al indagar en la
etapa de caracterizacion del presente y comprension de
la realidad, un hallazgo relevante que se recoge es la
dificultad de encontrar un entendimiento comun
acerca de qué es un PE y como éste se debiera aplicar
en el area de TI Sin embargo, se explican los
lineamientos y se mencionan los resultados de contar
con un PE, lo que fomenta la importancia y valor que se
espera del mismo. Lo anterior esta en linea con los
resultados de autores como (Contreras, 2013), quien
reconoce la importancia de velar por estrategias que
abarcan mision, visién y objetivos de la organizacién en
su totalidad, bajo la administracién general hacia una
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interna, y de acuerdo con (Malleuve-Martinez, Ramos-
Diaz y Alfonso-Robainal, 2019) es posible encontrarse
con factores internos y externos que influyen
negativamente en el adecuado desempefio de los
procesos fundamentales de la empresa y limitan el
alcance de los objetivos estratégicos. No obstante, un
analisis del nivel de integraciéon del sistema permite
fortalecer las relaciones entre los procesos clave y
funcionales, cubriendo las necesidades observadas por
los entrevistados, en que se destacan, la transparencia
global de la organizaciéon en cuanto a procesos,
funciones, toma de decisiones, etc., dando paso también
a mejoras internas y eficiencia. En ese sentido los
entrevistados concuerdan en su mayoria que no existe
una metodologia clara de trabajo del area de TI y
tampoco difusiéon de esta en caso de existir hacia el
resto de la organizacién, pero vislumbran en esta
planificacion lograr construir o rellenar los espacios
que los lleven a un reconocimiento. Para abordar la
brecha detectada, se propone establecer una
metodologia de trabajo que transciende el area de TI
bajo la blisqueda de un entendimiento o lenguaje
comun al respecto del papel de la comunicacion.
Construir una estrategia bajo factores que tengan un
previo andlisis del sistema en su totalidad, buscando a
cotar los espacios que separan a TI de su cliente por
medio de inducciones y relaciones interpersonales que
lleven a concretar un desarrollo interno de mejoras en
funcién de determinar el PE adecuado a la opinién de
ambas partes.

Desde los descubrimientos que consideran la
propuesta de alto impacto se da especial hincapié en los
factores propuestos como base para la construcciéon del
PE, los que podemos encontrar en el estudio de (Lema-
Cruz y Alvarez-Lema, 2016) como lo es el capital
humano, dando a entender que la gestion del talento de
estos se debe enfocar en el desarrollo de las habilidades
del personal, tales como: innovacidn, creatividad y
trabajo en equipo, realzando las tematicas expuestas en
los resultados, sobre la importancia de contar con los
recursos humanos 6ptimos para lo que busca el PE. En
el mismo estudio anterior, se presenta el factor de la
estructura, el cual basa su definicién en la herramienta
del cuadro de mando integral, lo que orienta el camino
de la organizacidén a través de objetivos, indicadores,
proyectos, optimizacién de recursos y compromiso de
los miembros; estos ultimos mencionados en los
resultados, pero desde perspectivas distintas. Por otro
lado, encontramos variados objetivos que perseguir lo
que dificulta la construccion de la planificacidn, pues si
bien estos se deben plantear es importante considerar

como bien lo dicen los autores (Pazmifio et al, 2020) en
su perspectiva respecto a los impactos del Covid-19,
dado el ambiente mundial dinamico en el que nos
encontramos, y a pesar de que no se puede predecir el
futuro, el PE ofrece herramientas o planes de accién
que exploran y se preparan con una diversidad de
estrategias para el futuro generando siempre planes
especificos pero flexibles, que tienen como finalidad
identificar nuevas oportunidades y desafios
potenciales, y disefiar formas innovadoras de mejorar.
Para abordar la brecha se plantea que a partir de la
metodologia inicial a construir existan reuniones con
todas las areas involucradas de la organizacion, en la
cual cada una pueda expresar los dolores respecto del
area TI, luego de un analisis previo de las necesidades a
vista externa de la misma area; recopilando estos datos
es valido establecer los objetivos del PE bajo planes de
accion flexibles de acuerdo con lo cambiante del
entorno, y bajo los factores relevantes extraidos de esta
investigacion construir los pilares de la planificaciéon
estratégica de TI.

Desde la perspectiva de las alertas sobre las
transformaciones cabe mencionar en forma general
que a pesar de percibir el PE como un gran beneficio
para la organizacién aun existe una preocupacion
respecto a costos operativos a destinar, los que si bien
se pueden llegar a concretar en el mediano plazo de la
implementacién, la oportunidad de ejecucion de la
planificacién y su mantencién en el tiempo impacta de
forma positiva en los beneficios econémicos para la
organizacion por sobre sus costos de ejecucidn, tanto
en mejoras administrativas, manejo del talento
humano, aprovechando de mejor forma los recursos y
mejorando el proceso productivo, entregando en este
caso un servicio en menor tiempo y con mejor calidad
(Chamorro y Chuga, 2020). Sin embargo, el riesgo
cultural no se puede dejar de lado, pues tiene gran
relevancia ya sea para construir el PE como para llegar
a obtener beneficios de este, pues la adaptacion a esta
nueva forma de trabajo influye de forma considerable
en la cultura organizacional completa, pues a pesar de
que solo intervienes un 4area especifica, los
lineamientos y relaciones traspasan las areas, bajo los
estudios de (Alvarado, Varas y Sanchez, 2012; L.
Gonzalez y Gonzalez, 2017), se puede destacar el
trabajo en equipo para la formulaciéon del PE,
involucrando a todos los pares, permite formar
modelos de planificacién futuros traspasando el
cambio cultural a través de la generacién de adherencia
y colaboracién mutua. La brecha por abordar esta en la
generacion de propaganda asociada al PE con el fin de
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generar la difusion global dentro de la organizacién de
la planificacion del area TI, la cual permita llegar a todas
las personas y de la misma forma se presente la
“renovacion” cultural asociada, de forma que nadie se
sorprenda cuando ya comiencen a convivir con una
planificacién estratégica que no solo conlleva
beneficios a largo plazo para la organizacién, sino que
al trabajador también le entrega su propio beneficio, y
si bien existe la posibilidad de cambios de estructura
organizacional, la tendencia actual respecto a la
inclusion de tecnologias, automatizacion y en general
buscar recambios que optimicen los procesos, dan la
oportunidad de generar nuevos perfiles de cargo
dentro de la organizacién, temdatica que no suele
compartirse con los empleados y que de cierta manera
podria aportar en la adherencia que se busca de estos
con las implementaciones a gran escala y de alto
impacto organizacional.

3.3 Estrategias de evidencia cientifica

Con el fin de conceder rigor cientifico a este trabajo y
registrar la evidencia de las estrategias adoptadas,
durante esta investigacion se ha utilizado:

Triangulacién de informantes: a través de la recoleccion
de datos de distintas personas.

Triangulacién de técnicas y fuentes: las técnicas
utilizadas en la investigacién fueron las entrevistas
semiestructuradas y la revision de articulos
bibliograficos.

4. Conclusiones

Este proyecto analiz6é de manera cualitativa las
principales variables que deben ser consideradas en un
PE exitoso de un area de TI empresarial. Para ello, se
defini6 un disefio de un estudio cualitativo tomando en
cuenta la literatura y entrevistas semiestructuradas.
Los principales resultados obtenidos muestran de
forma general, que contar con un PE es fundamental
para el area de TI en vista de la organizacién, sin
embargo, se observa una discordancia entre las
definiciones entregadas del mismo, y en muchos casos
sin  metodologias claras de trabajo, con
desconocimiento de la implicancia de contar con una
planificacién estratégica, y con desafios que involucrar
y resolver. Asi mismo se destacan los factores y
variables claves a considerar, llegando a un consenso
en ese ambito, pero a la vez se toca un punto
fundamental respecto al dinamismo del mundo actual.
Finalmente, agregando que los costos, amenazas y
principales preocupaciones de implementacién de

cambios de gran envergadura se basan en el recurso
humano con el que se cuenta, debiendo hacer gestiones
directamente con ellos para obtener mejores
resultados.

De acuerdo con lo anterior, se propone a las siguientes
variables para la implementacién de un PE:

e Losrecursos humanos

e Planes de capacitacion técnica y comunicaciéon
efectiva

e Lineamiento con todas las areas

e Liderazgo tecnoldgico

De ello se concluye que los principales desafios de cara
a la funcionalidad interna del &rea deben ser
gestionados bajo los propios directivos de Tl en funcién
de proveer a la organizacién, generando ademas
reuniones, planes y objetivos en conjunto con todas las
areas de la organizacion, y de cara al cliente se deben
tomar en cuenta sus opiniones con el fin de identificar
la necesidad de mejor manera. Dado esto, la
construccion de un instrumento metodolégico que
incluya los procesos y variables claves del proceso que
fueron identificadas, en post de indicar los alcances
necesarios para la implementacion de un PE en el area
de TI, permite responder a la pregunta de investigacion.

Dado lo mencionado, los resultados reflejan como
contribucibn  una  comprensiéon  respecto  al
funcionamiento de TI bajo variables y elementos
fundamentales, a través de una estrategia abordada
desde la funcionalidad externa, esto quiere decir que la
construccion de este debe tener un lineamiento
transversal, poner énfasis en el recurso humano,
haciéndolo mas competente al servicio del PE, mejorar
la comunicacion efectiva y dar paso a los planes futuros,
como los recambios tecnolégicos.

Para abordar las brechas detectadas en este estudio se
proponen los siguientes trabajos futuros:

e Establecer una metodologia de trabajo que
transciende el drea de TI

e Construir una estrategia bajo factores que
tengan un previo andlisis del sistema en su
totalidad

e Programacién de reuniones con todas las areas
involucradas de la organizacién

e Establecer los objetivos del PE bajo planes de
accion flexibles

e Generar propaganda asociada al PE a difundir
de forma global dentro de la organizacién
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4 CONCLUSIONES GENERALES

Este proyecto analiz6 de manera cualitativa las principales variables que deben ser
consideradas en un PE exitoso de un area de Tl empresarial. Para ello, se defini6é un
disefio de un estudio cualitativo tomando en cuenta la literatura y entrevistas
semiestructuradas. Los principales resultados obtenidos muestran de forma general,
que contar con un PE es fundamental para el drea de TI en vista de la organizacidn,
sin embargo, se observa una discordancia entre las definiciones entregadas del
mismo, y en muchos casos sin metodologias claras de trabajo, con desconocimiento
de la implicancia de contar con una planificaciéon estratégica, y con desafios que
involucrar y resolver. Asi mismo se destacan los factores y variables claves a
considerar, llegando a un consenso en ese ambito, pero a la vez se toca un punto
fundamental respecto al dinamismo del mundo actual. Finalmente, agregando que
los costos, amenazas y principales preocupaciones de implementacion de cambios
de gran envergadura se basan en el recurso humano con el que se cuenta, debiendo

hacer gestiones directamente con ellos para obtener mejores resultados.

De acuerdo con lo anterior, se propone a las siguientes variables para la

implementacion de un PE:

- Los recursos humanos
- Planes de capacitacion técnica y comunicacion efectiva
- Lineamiento con todas las areas

- Liderazgo tecnoldgico

De ello se concluye que los principales desafios de cara a la funcionalidad interna del
area deben ser gestionados bajo los propios directivos de TI en funcion de proveer a
la organizacion, generando ademas reuniones, planes y objetivos en conjunto con
todas las areas de la organizacidn, y de cara al cliente se deben tomar en cuenta sus
opiniones con el fin de identificar la necesidad de mejor manera. Dado esto, la

construccion de un instrumento metodolégico que incluya los procesos y variables
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claves del proceso que fueron identificadas, en post de indicar los alcances
necesarios para la implementacion de un PE en el area de TI, permite responder a la

pregunta de investigacion.

La revision bibliografia estudiada al respecto de los modelos de gestion y PE, la
gestion operacional TI y los casos de éxitos, permite abordar y realizar una
orientacion en la literatura destacando los aportes en relaciéon con el enfoque de la
investigacion, haciendo un andlisis exhaustivo sobre los resultados permitiendo
corroborar algunos puntos encontrados y afiadiendo relevancia a la pregunta de
investigacion por sobre los autores, respecto a la reafirmacién de cudles son las

variables por las cuales se debe plantear un PE.

El instrumento cualitativo utilizado permite conocer las opiniones de los actores
claves de esta investigacion, enfocado en los representantes de areas de TI
empresarial, recogiendo sus opiniones y reflexiones respecto a los métodos de
trabajo actuales y los esperados, presentando sus preocupaciones, recomendaciones

y visién sobre el tema expuesto, dando relevancia certera al fin de esta investigacion.

A través de los resultados, y de acuerdo con el andlisis efectuado a estos, es posible
identificar las variables claves de posicionamiento para un area de TI, bajo el marco
de una metodologia de construccién de una planificaciéon estratégica que da

lineamiento general para establecerse en la organizacion.

Dado lo mencionado, los resultados reflejan como contribucién una comprension
respecto al funcionamiento de TI bajo variables y elementos fundamentales, a través
de una estrategia abordada desde la funcionalidad externa, esto quiere decir que la
construccion de este debe tener un lineamiento transversal, poner énfasis en el
recurso humano, haciéndolo mas competente al servicio del PE, mejorar la
comunicacion efectiva y dar paso a los planes futuros, como los recambios

tecnologicos.
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4.1 Propuesta para trabajos futuros

Para abordar las brechas detectadas en este estudio se proponen los siguientes

trabajos futuros:

Establecer una metodologia de trabajo que transciende el area de TI
Construir una estrategia bajo factores que tengan un previo andlisis del
sistema en su totalidad

Programacién de reuniones con todas las areas involucradas de la
organizacion

Establecer los objetivos del PE bajo planes de accion flexibles

Generar propaganda asociada al PE a difundir de forma global dentro de la

organizacion

Respecto a las oportunidades de mejora que este trabajo posee, se propone:

Aumentar la muestra considerada en esta investigacion, abarcando un mayor
porcentaje de otros puestos de trabajo de cada organizacién, lo que
permitiria incorporar otros puntos de vista en el andlisis y discusidn,
generalizando los resultados obtenidos

Analizar la utilizacién de otros instrumentos, tales como encuestas, sobre
poblaciones de cada organizacion, enfocadas en corroborar el resultado de
los datos y dar lineamientos adicionales, potenciando la investigacion actual
Evaluar la aplicacion del instrumento en una empresa, para corroborar la
factibilidad de implementarlo y verificar que los resultados esperados sean

coherentes con los de este estudio
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