["‘ ) ; ? e, L N
Seminario de Investigacion . e ean’
Especializacion J

e e @ @ @ unNiversidad
L N

UNIVERSIDAD EAN

SEMINARIO DE INVESTIGACION
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

ANALISIS DE LOS EFECTOS EN LOS PROYECTOS DE INNOVACION
EMPRENDIDOS POR UNA CAJA DE COMPENSACION DURANTE EL ULTIMO
ANO Y COMO FUERON IMPACTADOS POR EL ESCENARIO DE PANDEMIA

NOMBRE DEL AUTOR: ELIANA M CARRENO, DIANA MARCELA DUARTE,
CARLOS IVAN CAMACHO

BOGOTA, 2020

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



l"‘ : d e, LN ]
Seminario de Investigacion . . ean

ESpECia"zaCion J e e @ @ o universidad

RESUMEN

Los proyectos y la innovacion son parte fundamental de la estructura organizacional, por esto
los proyectos de innovacion ayudan a las empresas a generar valor frente a sus competidores
y hacen que estas tengan una mayor vida Util, por tanto, es importante hacer un analisis donde

se pueda observar los factores que hacen que los proyectos de innovacion sean exitosos.

El propdsito de esta investigacion es analizar como los proyectos de innovacién emprendidos
por una Caja de Compensacion durante el altimo afio fueron impactados por el escenario de
Pandemia. Para esto se realizara la identificacion de los proyectos de innovacion del dltimo
afio y se analizara como se vieron afectados o surgieron por el escenario de pandemia, luego
se analizaran las distintas estrategias adoptadas por la empresa y se concluira con los factores

clave de éxito contenidos en dichos proyectos.

PALABRAS CLAVE: Innovacidn, factores de éxito, pandemia, proyectos de innovacion,

estrategias.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

’

“Es imposible esperar resultados distintos si se hace siempre lo mismo.’
Albert Einstein
“La innovacion es lo que distingue a un lider de los demds”

Steve Jobs

La necesidad es la madre de toda invencion. Surgen nuevas creaciones de la disrupcion. La
masiva creatividad y la iniciativa de las personas se han unido en bdsqueda de resolver el

problema a través de la innovacion. (KUMAR, 2020)

En el caso especifico de esta investigacion se analizaran los efectos que trajo como resultado
el covid-19 en los nuevos proyectos de innovacion y en aquellos que estaban planteados
durante el ultimo afio en la Caja de Compensacion Familiar, adicionalmente se analizaran
dentro de estos proyectos ¢ Cuales pueden considerarse factores de éxito? Y ¢Cudles del total

de proyectos realmente pueden considerarse como proyectos de innovacion?
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2. OBJETIVOS

Los objetivos trazan el derrotero de la investigacion, permiten determinar el alcance del
estudio y definen la metodologia apropiada para responder la pregunta de investigacion.
Siempre deben estar alineados con la pregunta de investigacion formulada, el tipo de estudio

y las variables a trabajar.

2.1 Objetivo general

Analizar los efectos en los proyectos de innovacion emprendidos por una Caja de
Compensacion durante el dltimo afio y como fueron impactados por el escenario de

Pandemia.

2.2 Objetivo Especifico

e Identificar en una caja de compensacion, los proyectos de innovacion durante el
altimo afio que se vieron afectados o surgieron por el escenario de Pandemia.

e Analizar en una caja de compensacion, las distintas estrategias adoptadas en los
proyectos de innovacion que se vieron afectados o surgieron por el escenario de
Pandemia.

e Estudiar en una caja de compensacion, los factores clave de éxito de los proyectos

de innovacion analizados en la Caja de Compensacion.
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3. JUSTIFICACION

Esta investigacion permitira identificar aquellos elementos que se deben tener en cuenta en
el desarrollo de un proyecto, teniendo claridad en el concepto de innovacion y los factores
de éxito de los proyectos, estos factores seran el resultado del contraste tedrico y practico que

desarrollaremos.

Los resultados obtenidos de la investigacidn seran de gran utilidad a cualquier lector ya que
encontrard identificados elementos claves de éxito en los proyectos, y que pueden ser

considerados dentro de su rol profesional.
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4, MARCO TEORICO

La innovacion empresarial es importante porque le permite a una empresa diferenciarse de
sus competidores, es de esta manera, que las organizaciones podran tener una ventaja frente
a la competencia si logra ofrecer un producto o servicio que se ajuste mejor a las necesidades
de los consumidores. (Westreicher).

Para entender un poco mas el termino se comenzara por definir los dos conceptos claves que
aqui se enmarcan. Primero se revisaran varias definiciones para el primer concepto “La

innovacion”.

4.1 ;Qué es innovacién?

De acuerdo con la Norma Técnica Colombiana (Icontec, NTC 5800, 2008) Innovacion es la
introduccién de un nuevo o significativamente mejorado producto, servicio, proceso o
método dentro de una empresa. La norma define también los tipos de innovacion como:
Innovacion de producto, Innovacion de proceso, innovacion de mercadotecnia, innovacién

de organizacion e innovacion de organizacion.
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De acuerdo con (Varela, 2014), en su libro Innovacion empresarial, es necesario primero

entender conceptos que se integran en la definicidn de innovacion; Varela define primero el
concepto de “creatividad” como la capacidad de poder generar una idea Util y original, como
el proceso creativo a través del que el ser humano encuentra una nueva linea de accion que

puede ser una novedad.

Como segundo concepto Varela define el termino de “invencion” como aquel concepto que
se relaciona con el desarrollo y con la materializacion de una idea creativa, universalmente
nueva

en un prototipo, en un modelo, en un concepto, en una idea. Es volver realidad el acto
creativo; es materializarlo y finalmente se llega al concepto de “innovacion”, la cual opera
sobre actos creativos en general, y es el proceso mediante el cual esos prototipos, modelos,
conceptos o ideas se integran al mercado y se ofrecen como bienes para ser adquiridos por

los clientes.

En su libro “Administracion una perspectiva global, empresarial y de innovacion” (Koontz,
2017) define de forma practica el concepto de “innovacion” como uno de los elementos mas
importantes para mejorar gobiernos y empresas, ya que, de acuerdo con el autor, la

innovacion es la fuerza impulsora del éxito, es la diferencia en muchos casos entre el éxito y
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el fracaso de una organizacion. También la define de forma tedrica como una mejora, una

adaptacion o la comercializacion de nuevos productos, servicios 0 procesos.

Para (Koontz, 2017), la innovacion se divide en dos clases: innovacion incremental, asociado
a mejoras o cambios continuos de productos o servicios que ya estan en el mercado, e
innovacion de avanzada o brusca asociada a productos o servicios que atienden nuevos

mercados.

De acuerdo con (Esquembre, 2014) en su libro “Innovacion y gestion estratégica de
proyectos” la innovacion es una novedad en el funcionamiento de una empresa, es un cambio
que tiene por objeto mejorar o ampliar el valor que se crea para el cliente y, en paralelo, la
rentabilidad de la empresa, Esquembre tiene dos clasificaciones para el termino, la primera
de tres tipos: 1. Innovacion de producto, 2. Innovacién de proceso, 3. Innovacion del modelo

de negocio y la segunda de dos tipos: 1. Innovacion radical y 2. Innovacién incremental.

4.2 Innovacion en las empresas de Colombia

Segun el ranking de innovacién realizado con la ANDI para las empresas el covid-19 llego
como un detonante de innovacién. Esta rapida metamorfosis se evidencia en la cuarta edicién
del ranking empresarial. Este escalafén destaca compariias que lo estan haciendo bien y le
toma el pulso al esfuerzo por implementar la ciencia y la tecnologia, de cara a la Cuarta

Revolucion Industrial.
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La encuesta realizada por la ANDI muestra que 95,4% de las compafiias que la respondieron

tiene una estrategia de innovacion (en 2018 solo la tenia 83,9%). Igualmente, encontrd un
mayor numero de compafias que innovan con un proposito social (16,2%, versus 6% del afio

anterior).

Entre las 10 empresas mas Innovadoras se encuentran: Ecopetrol, Grupo Nutresa, Grupo
Familia, Cementos Argos, Cotecmar, Corona Industrial, Procaps, Nutreo, Alsec, y Alpina.

No obstante, la innovacién sigue enfocada principalmente en las mejoras tecnoldgicas o de
atencion al cliente. Esto explica por qué el desarrollo de plataformas tecnoldgicas es la meta
central de muchas empresas, seguida de la creacion de nuevos productos y modelos de

negocio.

Estudios de McKinsey, en medio de la pandemia, sostienen que méas de 90% de los ejecutivos
consultados esperan que el coronavirus cambie fundamentalmente la forma de hacer
negocios en los proximos cinco afios y afirman que la crisis tendrd un impacto duradero en

las necesidades de sus clientes.

Ahora, se revisaran algunos conceptos del término proyecto y de forma conjunta del

término “proyectos innovadores o de innovacion”.
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4.3 ¢Que es un Proyecto?

Segun la guia de (PMI, 2017) un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para
crear un producto, servicio o resultado Unico, entre sus Principales caracteristicas se
encuentran:

e Temporal: Significa que cada proyecto tiene comienzo y un final definidos

 Unico: Significa que un proyecto crea productos, servicios o resultados Gnicos.

e La presencia de elementos repetitivos no cambia la condicién fundamental de Gnico

del trabajo de un proyecto.
e Puede involucrar a una Unica persona o a varias personas, a una Unica unidad de la

organizacion, o a maltiples unidades de multiples organizaciones.

4.4.;Que contiene un proyecto de innovacion?

Segun la (OBS, 2016) OBS Business School de Barcelona un proyecto innovador debe tener

los siguientes elementos:

Una idea duradera y Util que debe ser proyectada a mediano y largo plazo.
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Tiene algin componente de planificacion, no existe ningun proyecto innovador que no haya

pasado antes por labores de investigacion, disefio y produccion. En dltimas, por un trabajo
de planificacion. Por supuesto que también intervienen ciertos condicionantes externos, entre
ellos el azar, pero ninguno tiene el suficiente poder como para garantizar el alcance y el
impacto que caracteriza a los proyectos innovadores.

Se adapta a la realidad, cualquier proyecto innovador debe tener un alto grado de
adaptabilidad al contexto, pues finalmente es alli donde se reflejara su impacto y su efecto
disruptivo. La innovacion no solo es generacion de ideas; consiste, sobre todo, en la ejecucion

de estas.

Genera cambios significativos, la caracteristica mas importante de un proyecto innovador es
su capacidad para generar cambios. En este caso para (OBS, 2016) se trata de cambios

significativos, estructurales y muchas veces decisivos.

4.4 Caracteristicas de los proyectos de Innovacion

La Norma técnica 5802 (2008) define de forma general las caracteristicas de los proyectos
de investigacion, desarrollo e innovacién e indica que estos se diferencian de otro tipo de
proyectos esencialmente en su alto nivel de incertidumbre y riesgo, ya que la ejecucion y
resultados de estos proyectos pueden diferenciarse en un alto grado de los objetivos iniciales

sin dejar de ser valiosos.
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Es importante considerar los factores de éxito que pueden ser indicadores dentro de los

proyectos de innovacion.

4.5 Factores de éxito

Como definicién encontramos que los factores que se consideran clave en el éxito de
cualquier proyecto son aquellos elementos que permiten al equipo u organizacién cumplir
los objetivos establecidos en el plan disefiado y que llevaran a los miembros del proyecto a
distinguirse sobre otras iniciativas y aumentar la competencia con otras organizaciones.

Entendiendo esto, es importante resaltar que, al inicio de cualquier proyecto, las compafiias
ponen su mayor esfuerzo con el fin de conseguir suplir una necesidad o para optimizar un
proceso en pro de la satisfaccion de sus stakeholders, donde se piensa como un “win to win”,
sin embargo, lo disefiado o planificado no siempre se logra llevar a feliz téermino. Como
consecuencia, en situaciones indeseadas el esfuerzo estimado que dedica el equipo del
proyecto no da los frutos esperados, por ende, no se materializan los resultados en los

indicadores establecidos ni en la satisfaccion de las partes interesadas (Perez, 2018).
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En un estudio realizado por el Project Management Institute (2017) y publicado en su sitio

web se encuentra lo siguiente: “ se concluye que, por primera vez en cinco afios, mas
proyectos cumplen sus metas originales y la intencion empresarial a la vez que se completan
dentro del presupuesto, y que menos proyectos se consideran fracasos”, 1o anterior se debe
a laimportancia que se ha dado en el adecuado manejo de recursos, pero también al desarrollo
de habilidades en metodologias agiles, que llevan a los ejecutores de los proyectos a tener un
hilo conductor robustecido con diferentes variables y la comunicacién entre los participantes
como pilar fundamental en el desempefio de las actividades establecidas, ya no solo se trata
de la identificacion de los recursos, hemos llegado a la habilidad de optimizarlos de tal forma

que se cumple la ruta trazada.

Se caracterizan los siguientes aspectos que permiten definir el éxito de un proyecto y que no
solo cumplen con lo que se entendia cdmo tiempo, presupuesto y desempefio, es importante
complementar estos elementos con impacto en el cliente, determinado por la comprobacién
en cuanto a que el producto definido cumple sus necesidades reales. Eficiencia en lo relativo
al cumplimiento de presupuesto, uso de recursos y cumplimiento de plazos, impacto en el
equipo fortaleciendo aspectos de liderazgo, trabajo en equipo y crecimiento profesional al

sentirse parte fundamental de los pilares del proyecto.
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En una investigacion realizada por Standish Group (Group, 2015), se evidencia que, durante

los altimos 10 afios de observacion, la tasa de éxito en los proyectos de diferentes compariias

tuvo un incremento del 10%, esto se plantea por las siguientes razones:

Alineamiento con la estrategia de la compafiia, la cual se logra cuando los beneficios que se
esperan tener del proyecto se articulan con la estrategia de la organizacion, esta alineacién
estratégica surge del equilibrio y comprension de los valores y el propoésito de la empresa,

con el cambio y la innovacion que se requiere.

Liderazgo participativo, el cual debe estar demostrado de primera mano por el lider del
proyecto y que con su ejemplo hace que los integrantes del equipo interioricen su

compromiso para la consecucion de objetivos de equipo.

Interrelacion de actividades dentro del cronograma, dejando a todos los integrantes del
proyecto la relacion de las actividades que lideran y el impacto de forma transversal dentro

de los resultados del proyecto.

Medios de comunicacion eficientes, donde el Gerente del proyecto garantiza que los
mensajes sean transmitidos de forma sencilla en un lenguaje claro y controlando los

diferentes canales de comunicacién con el equipo.

“ean

e e e e e universidad
)
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Gestion adecuada de restricciones, realizando una planeacion eficaz de las actividades, sus

contingencias y contando con un sistema eficiente que le permita vigilar, evaluar y controlar
los recursos y, beneficios esperados, claramente definidos, donde se debe contar con un
analisis

comparativo de posibles escenarios como lo menciona (Group, 2015) “no llevar a cabo el

proyecto”, “hacer solo parte del proyecto” o “implementacién completa del proyecto”.

Con la articulacion de los aspectos relacionados anteriormente, se establece el aumento de la
probabilidad de éxito en los proyectos, entendido no solo como el cumplimiento de alcance
en el

tiempo y con el presupuesto definido, sino cumpliendo con las expectativas planteadas por

los stakeholders.

Segun (Shenhar, 2002) los factores de éxito de los proyectos se miden por su Eficiencia en
el cronograma, presupuesto y rendimiento, también se encuentra el impacto que tiene en el
cliente por su Beneficio para el cliente, Grado de uso, Satisfaccion y fidelizacion del cliente,
reconocimiento de la marca. El impacto en el equipo donde se mide la satisfaccidn del equipo,
moral del equipo, desarrollo de habilidades, crecimiento de los miembros y retencién de los
miembros del equipo. Y, para terminar nueva tecnologia, nuevo mercado, nueva linea de

producto y nueva competencia central.
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4.7 Marco institucional

El sistema de Cajas de Compensacion Familiar en Colombia se cre6 hace 65 afios, el 15 de
noviembre de 1978, nace la Caja de compensacion motivo de estudio, como iniciativa de la
Fundacién Circulo de Obreros. Esta Fundacion habia sido creada en 1911 por un sacerdote
jesuita, con el objetivo de brindar a los trabajadores una opcion de ahorro. Hoy esa entidad

es la Fundacion Social.

En el portal corporativo en su apartado de Filosofia Organizacional y Politica de gestion se

menciona la que cita literalmente:

“La proteccion social es nuestro campo de accién; comprendemos que la transparencia, el
accionar preventivo y la construccion colectiva con nuestros grupos de interés son
determinantes para lograr la sostenibilidad y buscar la transformaciéon social y la prosperidad

colectiva de la sociedad a la que servimos.

Todas nuestras acciones reflejan un compromiso con el cumplimiento de los requisitos
legales, la mejora continua y el desempefio social, econémico y ambiental”. Sus principales
procesos y productos estan enmarcados en la prestacion de servicios en Recreacion,

Educacion y Deporte, Turismo, Servicios financieros para afiliados y no afiliados.
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Dentro del alcance del equipo de la PMO en la organizacion se encuentra como su proposito:

la construccion de soluciones innovadoras, confiables y sostenibles que le permiten a la
organizacion la evolucion y transformacion de sus objetivos estratégicos alineandose con las

necesidades de sus partes interesadas.

Sus atributos culturales se encuentran como marco de referencia en los proyectos que se
planteen, se citan los siguientes:

e Innovacion en la oferta de servicios.

e Soluciones integrales.

e Transparencia en nuestro ser y hacer.

Desde el afio 2017 la organizacion, viene posicionando su proceso de innovacion como
pilar fundamental en los proyectos que se planteen como solucion ante una necesidad en

productos y servicios financieros, de bienestar y de salud.

Dentro del informe de sostenibilidad ubicado en el portal corporativo se encuentra:
“Disefiamos e implementamos planes Yy estrategias orientadas a incrementar la penetracion
de nuestros servicios, mejorar la rentabilidad organizacional y aumentar la fidelizacion,
basados en el conocimiento profundo del cliente y del mercado, y concibiendo la innovacion

como una herramienta que contribuye a la consolidacion de una oferta de productos, servicios
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y experiencias diferenciales que agreguen valor y favorezcan la calidad de vida de nuestros

afiliados y usuarios”.

Asi mismo la organizacion plantea la innovacion como la capacidad que contribuye a la
construccién de una plataforma de bienestar, generando soluciones que faciliten la
diferenciacion, avanzando en la consolidacion de su laboratorio digital y afianzando el
proceso de innovacion incremental, generando, entre otros, la habilitacién de distintos
medios de atenciones no convencionales que permite en esta emergencia sanitaria, sostener
las operaciones de afiliaciones y subsidio, iniciativa que se robustecio ante los lineamientos

gubernamentales hacia las cajas de compensacion.
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5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 Enfoque de la investigacion

Para definir el enfoque que se llevara a cabo en esta investigacion, primero se puntualizaran
los conceptos de la metodologia cuantitativa y cualitativa.
De acuerdo con (Roberto Hernandez Sampieri, 2018) algunas de las caracteristicas esenciales

del método de investigacion cuantitativo son:

. Busca objetividad

. Los fendmenos que se observan o se miden no son intervenidos

. Se sigue un patrén estructurado

. En la mayoria de los estudios se pretende generalizar los resultados
. Se pretende describir, explicar o predecir fendmenos

. Se busca conocer o capturar la realidad externa tal como es.

De acuerdo con (Bernal, 2016) el método cuantitativo se fundamenta en derivar de un
marco

conceptual del problema analizado una serie de postulados que expresen relacién entre
variables,

el autor también especifica que algunas de las caracteristicas de este método son:
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. Aborda problemas y trata de descomponer sus elementos
. Se enmarca en una disciplina particular

. Es claro y preciso

. Es comunicable, verificable y metodico

. Busca entender el porqué de los hechos

De acuerdo con (Roberto Hernandez Sampieri, 2018) el método cualitativo tiene las
siguientes

caracteristicas:

. El investigador plantea un problema, pero no sigue un proceso con claridad

. Predomina la l6gica y el razonamiento inductivo

. Es holistico, estudia el todo y no se reduce a algunas de sus partes

. No hay manipulacion ni estimacion de la realidad

. La realidad se define a través de la interpretacion

. Se basa en recoleccion de datos no estandarizados, consisten en narrativas de

diferentes clases

De acuerdo con (Bernal, 2016) el método cualitativo cuenta con las siguientes
caracteristicas:

. Las personas o fendmenos no se reducen a variables, estos son dinamicos
. Implica una interaccion natural
. Las investigaciones no suelen partir de un planteamiento de un problema, sino de

una amplia area problematica
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De acuerdo con los conceptos definidos previamente, el enfoque definido para llevar a cabo

esta investigacion es la metodologia mixta, donde (Roberto Hernandez Sampieri, 2018) la

define como la mezcla de los enfoques definidos previamente.

5.2 Disefio de la investigacion

El plan o estrategia concebida para responder a la pregunta de investigacion sobre cual es el
efecto de la pandemia COVID sobre los proyectos de innovacion emprendidos en el ultimo
afio en la caja de compensacion, es investigacion de tipo transversal descriptivo no

experimental.

Ya que de acuerdo con (Roberto Hernandez Sampieri, 2018) el tipo de disefio descriptivo es
aquel que mide o recolecta datos y reporta informacién sobre diversos conceptos variables y
componentes del problema a investigar. En este tipo de estudio el investigador selecciona

una serie de cuestiones y después recolecta informacion sobre ellas.

5.3 Definicion de las variables

Segun (Bernal, 2016) en su libro metodologia de la investigacion existen tres tipos de
variables independientes, dependientes e intervinientes (correlacionales)
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Independiente: Se denomina variable independiente a todo aquel aspecto, hecho, situacion,

rasgo, etcétera, que se considera como la “causa de” en una relacion entre variables.
Dependiente: Se conoce como variable dependiente al “resultado” o “efecto” producido por
la accion de la variable independiente.

Interviniente: Las variables intervinientes son todos aquellos aspectos, hechos y situaciones
del medio ambiente, las caracteristicas del sujeto/objeto de la investigacion, el método de
investigacion, etcétera, que estan presentes o “intervienen” (de manera positiva o negativa)

en el proceso de la interrelacion de las variables independiente y dependiente.

A continuacion, se definiran las variables que seran objeto de medicidon, segun los términos
variable conceptual y variable operativa donde segun (Bernal, 2016) conceptuar una variable
quiere decir definirla, para clarificar qué se entiende por ella y operacionalizar una variable
significa traducir la variable a indicadores, es decir, traducir los conceptos hipotéticos a

unidades de medicion.

5.3.1 Variable: Compresion del cronograma de los proyectos

Definicion Conceptual: Segun la guia del (PMI, 2017) en su sexta edicion las técnicas de
compresidn del cronograma se utilizan para acortar o acelerar la duracién del cronograma sin
reducir el alcance del proyecto, con el objetivo de cumplir con las restricciones del

cronograma, las fechas impuestas u otros objetivos del cronograma.

“ean’
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Definicion Operativa: Esta variable serd analizada a través de una encuesta donde la unidad

de media es el tiempo.

5.3.2 Variable: Satisfaccion del cliente en los proyectos

Definicion Conceptual: Segun la guia del (PMI, 2017) Comprender, evaluar, definir y
gestionar los requisitos de tal modo que se cumplan las expectativas del cliente. Esto requiere
una combinacion de conformidad con los requisitos (para asegurar que el proyecto produzca
aquello para lo cual fue emprendido) y adecuacién para su uso (el producto o servicio debe
satisfacer necesidades reales). En entornos agiles, el involucramiento de los interesados con

el equipo garantiza que la satisfaccion del cliente se mantenga durante todo el proyecto.

Definicion Operativa: La informacion se obtendrd a través de una entrevista donde se

identificaran los factores mas importantes sobre la satisfaccion del cliente en los proyectos.

5.3.3 Variable: Grado de aceptacion del producto o servicio

Definicion Conceptual: Segun el escritor (Martinez, 2018) en su investigacion de liderazgo
y Mercadeo, aceptacion de un producto es la medida que sirve para expresar la penetracion

de un producto en un determinado mercado. Es decir, la aceptacion de ese bien o servicio por
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los consumidores de ese mercado. Una baja aceptacion debe hacer replantear sus estrategias

a la compaiiia.

Definicion Operativa: La informacion serd recolectada a través de una encuesta donde se

identificaran los factores mas importantes sobre el grado de aceptacién de los productos y

servicios generados de los proyectos de innovacion.

5.3.4 Variable: Perspectivas de la estrategia en los proyectos

Definicion Conceptual: Segun (Nolan, 2004) en su libro titulado Mapas Estratégicos, cuadro
De mando integral las iniciativas estratégicas son planes de accidn o proyectos disefiados
para lograr cumplir los objetivos que propone la estrategia. Esta se basa en cuatro

perspectivas: perspectiva financiera, cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento.

Definicion Operativa: La informacidn seré recolectada a través de una entrevista formal a

una Gerente de gestion de proyectos de innovacion en la caja de compensacion

5.4 Poblacién y Muestra

De acuerdo con (Bernal, 2016) se encuentra como definicion que poblacion es la totalidad o
el conjunto de todos los sujetos o elementos que tienen ciertas caracteristicas similares y a

los cuales se refiere la investigacion.
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Segun (Roberto Hernandez Sampieri, 2018) poblacion es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones.

Asi mismo (Bernal, 2016) define la muestra como la parte de la poblacién que se selecciona,
de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual

se efectla la medicion y la observacion de las variables objeto de estudio.

De acuerdo con (Roberto Hernandez Sampieri, 2018) una muestra es un subgrupo de la
poblacién o universo de interés, sobre la cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera

ser representativa de dicha poblacion.

El tipo de muestra que se utilizara en la investigacion es no probabilistico ya que, segun el
libro de Sampieri en las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende
de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o

los propositos del investigador.

5.5 Técnicas e instrumentos de medicion

Segun (Bernal, 2016) en su libro Metodologia de la investigacion existen 3 métodos para la
recoleccion de los datos entre los que se encuentra la entrevista, que es una técnica que
consiste en recoger informacion mediante un proceso directo de comunicacion entre

entrevistador(es) y entrevistado(s), en el cual el entrevistado responde a cuestiones
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previamente disefiadas en funcion de las dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas

por el entrevistador.

Por otro lado, plantea la encuesta que se refiere a un conjunto de preguntas disefiadas para
generar los datos necesarios, con el propdsito de alcanzar los objetivos del proyecto de
investigacion. Se trata de un plan formal para recabar informacién de la unidad de analisis

objeto de estudio y centro del problema de investigacion.

Para esta investigacion se realizara la recoleccion de la informacion a través de las técnicas
de entrevista y encuesta. Se realizard una entrevista semiestructurada asociada a proyectos
de innovacion para la recoleccion de datos de la variable de estrategia. En este estudio se
tendra en cuenta un perfil, asi: Gerente de gestion de proyectos de innovacién en la Caja de

compensacion.

Se realizard una encuesta asociada a proyectos de innovacién para la recoleccion de datos
para las variables de compresion, satisfaccion y grado de aceptacion. En este estudio se tendra
en cuenta un perfil, asi: profesionales de gestion de proyectos de innovacion en la Caja de

compensacion. Ver formato de entrevista y encuesta en el anexo 1y 2.
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5.6 Andlisis de los instrumentos

Con el fin de resolver el planteamiento de la investigacion, que se defini6 para Analizar
los efectos en los proyectos de innovacion emprendidos por una Caja de Compensacion
durante el ultimo afio y como fueron impactados por el escenario de Pandemia, y dar
cumplimiento a los objetivos propuestos, se realiz la aplicacion de las encuestas y la

entrevista, se presentan a continuacion los resultados y el andlisis de estos.

Dentro de la identificacion de proyectos de innovacion al interior de la organizacion, se
ha comprobado el concepto de innovacion como vocacion social y que apunta a la creacion
de ideas, estrategias y modelos de atencidn, que soluciona en gran medida las necesidades de
los afiliados o clientes de la comunidad y que encuentran atractivo el uso de los servicios

ofrecidos.

Se destacan algunos de los proyectos de innovacion que la caja de compensacion ha
emprendido en busqueda de satisfacer las necesidades identificadas y que den mayor

cobertura, con un componente disruptivo antes de la pandemia o a su llegada:
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Instagram, red social que permite a las
familias afiliadas consumir un plan a Surge de una idea Util.
Instagram la medida _f_ortalecigndo lazos entre 2019 2020 Finalizado Introduccion de_ un nuevo

padres e hijos, llevandolos a producto o servicio, Se adapta

escenarios de torneos simulando un a la realidad

espacio Gammers
Surge de una idea Util. la
Introduccion de un nuevo

Plataforma para que los usuarios producto dentro de la caja de

Servicios virtuales / adquieran productos y servicios de compensacion, que ayuda al
o g 2019 2020 En curso . .
Ecommerce recreacion educacion y deportes de usuario a adquirir productos y

forma virtual servicios de forma no
presencial y se adapta a la
realidad

Solucion digital que busca transformar

la experiencia de acceso a los

servicios y la forma como los usuarios Surge de una idea Util - mejora

Telemedicina acceden a ellos, pacientes cronicos 2019 2020 Finalizado |de servicio de prestacion de

PBSy PC, a través de medios como salud- se adapta a la realidad

videoconferencia y llamadas

(telemedicina

Automatizacién para ayuda de los

procesos a través de la recopilacion y Surge de una idea til. Mejora

Automatizacion de anélisis de datos para la toma de 2019 2021 En curso de procesos y métodos

procesos y Analitica

decisiones a interior de las areas y
mercados potenciales de clientes
antiguos y nuevos

manuales a automatizados Se
adapta a la realidad de cambio

30




[* . ’ ) o ee oo
Seminario de Investigacion . s ean
Especializacion J

e e e e e universidad
o0

La finalidad de los diferentes proyectos de innovacion es solucionar problemas de manera

mas efectiva, sencilla, rapida y equitativa. Es por esto por lo que, con el paso del tiempo, y
fortalecido por la pandemia, se ha venido trabajando de forma agil para implementarlos y
donde se cuenta con un fuerte desarrollo tecnoldgico e investigativo, donde cada dia

florecen nuevas ideas para facilitar la vida de las personas y hacerla de mejor calidad.

5.6.1 Encuesta

Dentro de la investigacion, se realizan encuestas y una entrevista semiestructurada a grupos
del equipo de proyectos de la Caja de compensacion, definida como una muestra no

probabilistica.

En la muestra se incluyeron 2 roles:

e Profesionales de proyectos: Se encuestaron a profesionales de proyectos de
innovacion y coordinadores de proyectos. Todos ellos integrantes del area encargada
y donde realizan diversas actividades de consecucion y desarrollo de iniciativas de
innovacion.

e Project Manager: También conocido como Director de Proyectos, el cual es
responsable tanto del planteamiento como de la ejecucién de un proyecto de
innovacion dentro de la compafiia, se realiza la entrevista con la directora de

proyectos del departamento de innovacion de la Caja.
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Con el fin de identificar el comportamiento de las variables que impactan en los factores de

éxito de los proyectos de innovacion dentro de la Caja de Compensacion, se realiza la

encuesta previamente definida, donde se obtienen los siguientes resultados:

5.6.1.1 Andlisis variable “Compresion del cronograma de los proyectos”

1. ;Considera usted que los proyectos que incluyen herramientas digitales , gestionan mejor su

cronagrama?
Maz detalles
Totalmente de acuerdo 13
o
. De acuerdo 5

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo 2
@ En desacuerdo 0

. Totalmente en desacuerdo 0

El 90% de los encuestados opina que los proyectos que incluyen herramientas digitales
gestionan mejor su cronograma. Esto indica que el cumplimiento del cronograma o la
reduccion del tiempo inicialmente presupuestado puede llevarse a cabo de manera mas

efectiva y eficaz si se hace uso de herramientas tecnoldgicas.
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2. ;Considera usted que se incrementan los costos del proyecto debido a la aceleracion del

cronograma?
Mas detalles

. Totalmente de acuerda 3
. De acuerdo ]
. Mi de acuerdo ni en desacuerdo 3

@ En desacuerdo 3

. Totalmente en desacuerdo 0

El 70% de los encuestados considera que se incrementan los costos del proyecto debido a la
aceleracion del cronograma, Esto ratifica de que en su mayoria los proyectos a los que se les
debe inyectar flujo de efectivo o de recursos, tendra un incremento en el presupuesto
financiero. Se analiza que cuando dentro de la planificacion del proyecto se define realizar
compresion del cronograma, podemos concluir con un alto grado de certeza que el resultado

de este ejercicio sera un aumento del costo del proyecto.

3. ;Considera usted que se incrementan los riesgos del proyecto debido a la aceleracion del
cronograma?
Mas detalles

. Totalmente de acuerdo
. D= acuerdo 7
@ Nide acuerdo ni en desacuerdo 3

. En desacuerda 3

. Totalmente en desacuerdo 0
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El 70% de los encuestados considera que se incrementan los riesgos del proyecto debido a la
aceleracion del cronograma, Se concluye que necesariamente cuando tenemos mas
actividades en menor tiempo, el riesgo de que alguna falle es mayor. El seguimiento que se

realice al cronograma también se debera intensificar.

4. ;Considera usted que se incrementa la satisfaccion del cliente si el proyecto se cumple en un
tiempo menor?

Mas detalles

. Totalmente de acuerdo 5
@ D= acuerdo 3
. Mi de acuerdo ni en desacuerdo 8
@ En desacuerdo 4 v
. Totalmente en desacuerdo 0

El 40% de los encuestados considera que se incrementa la satisfaccion del cliente si el
proyecto se cumple en un tiempo menor, sin embargo, el mismo porcentaje de encuestados
considera que el tiempo no es un factor que afecte la satisfaccion del cliente, es decir el cliente

puede no percibir esto como un valor agregado del proyecto.

5. La arganizacion ;demuestra velocidad y agilidad con el lanzamiento de nuevos servicios o
productos, innovando y adecuando procesos?
Mas detalles

. Totalmentes de acuerda 3

=5

. De acuerda
. Mi de acuerdo ni en desacuerda 4

@ Endesacuerdo 4

. Totalmente en desacuerdo 1
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El 55 % de los encuestados considera que la Caja de Compensacion demuestra velocidad y
agilidad con el lanzamiento de nuevos servicios 0 productos, innovando y adecuando
procesos. Se analiza que los trabajadores de la Caja de Compensacion consideran que se hace
buen manejo del cronograma de los proyectos, pues el resultado es oportuno frente a los

clientes.

Frente a la primera variable planteada se concluye que de acuerdo a la guia del (PMI, 2017)
en su sexta edicién, la efectiva aplicacion de la técnica de compresién del cronograma se
logra con el desarrollo del cronograma en un menor tiempo, llevando a cabo la totalidad del
alcance, dentro de los resultados obtenidos se evidencia que, si bien en la organizacién esta
técnica se implementa eficazmente, su aplicacion o beneficios no son percibidos por el cliente

final, sin embargo si aumenta los riesgos y costos dentro del proyecto.

Adicionalmente se concluye que el componente de digitalizacion o componente tecnolégico

dentro de los proyectos influyen en que estos se gestionen de forma mas efectiva.
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5.6.1.2Anélisis variable “Satisfaccion del cliente en los proyectos”

Dentro de la variable de “Satisfaccion del cliente en los proyectos” se encuentra lo siguiente:

6. ;Considera usted que se incrementa la satisfaccion de los clientes ante la implementacion de
proyectos innovadores para compra de servicios?

5_ s det;

. Totalmente de acuerdo 14
@ Deacuerdo 5
. Mi de acuerdo ni en desacuerdo 1

@ Endesacuerdo V]

. Totalmente en desacuerdo Q

El 70% de los encuestados encuentra totalmente una relacion ante las variables de
satisfaccion y la implementacion de proyectos innovadores, lo que sugiere que para los
clientes contar con mecanismos de acceso a compras de forma no convencional es valorativo.

Dentro de los participantes no se encuentra alguna opinion que de contrapeso a esta relacion.
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7. Dentro de la apertura de productos y servicios desarrollados por los proyectos de innovacion,
iconsidera usted que se incrementa la cobertura de los clientes satisfaciendo las expectativas de

los mismos?

Mas detalles

@ Totalmente de acuerdo 1
@ Deacuerdo 16

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo 3

@ Endesacuerdo 0

@ Totalments en desacuerdo 0

El 80% de los encuestados se encuentra de acuerdo con la relacion del incremento de las
variables de satisfaccion y cobertura al momento de implementar proyectos de innovacion,
lo que sugiere para la empresa la alta valoracion de la implementacion de estos para dar

mayor cubrimiento a la poblacion que lo requiere.

8. ;Son los clientes de la caja de compensacion, miembros activos en redes sociales o medios
digitales, donde puedan sentirse satisfechos ante las nuevas tecnologias desarrolladas en los
proyectos de innovacion?

Ma3s detalles
@ Totalmente de acuerdo 1
@ Deacuerdo 8

@ Vi de acuerdo ni en desacuerdo 10

@ Endesacuerdo 1

@ Totalmente en desacuerdo 1]

El 50% de los encuestados no encuentra una relacion directa entre la actividad de redes
sociales de los clientes de la caja de compensacion y la satisfaccion del uso de nuevas

tecnologias desarrollados en proyectos de innovacion, lo que sugiere que no necesariamente
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el uso de redes sociales y los proyectos asociados a estas, se identifica como un proyecto de

innovacion que satisfaga a los usuarios.

9. ;Considera usted que hay relacion entre las variables de satisfaccion y los proyectos de innovacion
en los productos y servicios que ofrece la organizacion?
Mas detalles
. Totalmente de acuerdo 5
@ Deacuerdo 14
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1

@ Endesacuerdo 0

. Totalmente en desacuerdo 0

El 95% de los encuestados encuentra la relacion directa en los proyectos de innovacion y las
variables de satisfaccion que ofrece la caja de compensacién. Lo que sugiere que el disefio
de estos proyectos esta basado en las diferentes estrategias para aumentar la satisfaccion de

los clientes.

10. En comparacion con el comportamiento o tendencia de afios anteriores, ;Considera usted que
los proyectos de innovacion han aportado a la satisfaccion de los clientes?

Més detalles
. Totalmente de acuerdo 5
@ De acuerdo 11

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo 4

@ En desacuerdo 0

. Totalmente en desacuerdo 0

El 55% de los encuestados considera que los proyectos de innovacion que se han
implementado en tiempos recientes aportan a la satisfaccion de los clientes, lo que sugiere la
necesidad de contar con proyectos que cubran de forma integral las necesidades de los

usuarios.
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11, :Considera usted que un proyecto de innovacion multicanal contribuye al aumento de la

satisfaccion de los clientes?

Mas detalles
@ Totalmente de acuerdo 15
@ De acuerdo 4

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1
@ Endesacuerdo V]

@ Totaimente en desacuerdo 0

El 75% de los encuestados esta totalmente de acuerdo que la interoperabilidad de los canales

de atencion aumenta la satisfaccion de los clientes, lo que sugiere la bisqueda de optimizar

los tiempos de atencidn, asi como las rutas o pasos que deben surtir los usuarios para acceder

a los servicios.

Para validar las resultados encontrados en la encuesta relacionados con la variable de
satisfaccion, poder determinar como tienen integracion de forma importante con los factores
de éxito en los proyectos de innovacion, se encuentra un concepto emitido por (Crawford,
2002) donde se afirma: “el éxito del proyecto se considera una cuestion de percepcion y en
un proyecto serd mas probable que se perciba como un éxito total si el proyecto cumple con
las especificaciones técnicas y de su objetivo a realizar, y si hay un alto nivel de satisfaccion
por el resultado del proyecto entre las personas clave en el equipo del proyecto y principales
usuarios o clientes”. Lo evidenciado en las respuestas para la variable de satisfaccion, indica

que dentro del desarrollo de proyectos se busca incrementar la satisfaccion de quienes son
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los clientes o usuarios finales de todo lo implementado y con mayor precision en época de

pandemia y con la recesion econémica.

La (OCDE, 2020) en uno de sus ultimos informes indica que la situacién que atraviesa el
pais, tendra gran repercusion en la economia y se espera contraccion de hasta un 6.1% en el
PIB para el afio 2020, lo que lleva a las organizaciones a ser mas eficientes en los proyectos
de innovacion, asi como se encuentra una relacion mas fuerte en temas de satisfaccion puesto
que los clientes se exigiran ain mas para adquirir productos o servicios que no hagan parte

de la canasta familiar o lo relacionado con elementos de aseo y desinfeccion.

5.6.1.3 Andlisis variable “Grado de aceptacion del producto o servicio”

12. ;Considera usted que los prayectos de innovacion entregan productos o servicios Utiles para los

clientes?

Mas detalles
. Totalmente de acuerdo 7
) De acuerdo 9

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4

@ Endesacuerdo 0

‘ Totalmente en desacuerdo 0

El 80 % de los encuestados considera que los productos o servicios que surgieron de los
proyectos de innovacion son utiles para los clientes son utiles para el cliente, esto sugiere que

los proyectos de Innovacion desarrollados por la caja de compensacion realmente son utilices
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13. ;Considera usted que losproyectos de innovacion mejoran el acceso a los servicios y productos

de la Caja?
Mas detalles
@ Totalmente de acuerdo 7

‘ De acuerdo 10
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3

@ En desacuerdo 0

' Totalmente en desacuerdo ]

El 85 % de los trabajadores encuestados consideran que los proyectos mejoran el acceso a
productos o servicios que ofrecer la Caja de Compensacion, Esto sugiere que los proyectos

de Innovacion elaborados por la caja de compensacion hacen que los productos y servicios

sean mas accesibles para el publico

14. ;Recomendaria usted los productos y servicios que se disponen para los clientes asociados a

proyectos de innovacion?

Mas detalles
@ Totzslmente de acuerdo 6
@ Deacuerdo 12

. Mi de acuerdo ni en desacuerdo 2

@ Endesacuerdo 0

.- Totalmente en desacuerdo 0

El 90% de los encuestado recomendaria los productos o servicios de la caja de compensacion

(de los proyectos de innovacion, esto porque son realmente Gtiles para usuarios finales
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15. ;Considera usted gue los productos y servicios que se disponen a los clientes asociados a

proyectos de innovacion son de facil uso?
Mas detalles

@ Totaimente de acuerdo 0
@ Deacuerdo 10
.- Ni de acuerdo ni en desacuerde 10
. En desacuerdo 0

' Totalmente en desacuerdo 0

El 50 del personal encuestado considera que los productos son de facil uso, mientras que el
50% es neutral, esto sugiere que se debe realizar productos y servicios con mayor facilidad

de uso para lograr un mayor porcentaje

Frente a la conclusion con la tercera variable se evidencia que los proyectos de innovacion
de la caja de compensacion son Utiles para los clientes y agregan valor para la compafiia
debido a que mejoran el acceso a los productos y servicios tanto para los clientes internos
como para los clientes externos, estos son altamente aceptados por los usuarios finales dado
el alto grado de recomendacion que se observd en la encuesta, sin embargo, es necesario
mejorar la facilidad de uso, puesto que se evidencio que los encuestados no estuvieron en su
mayoria de acuerdo con que estos fueran facil de usar lo que puede limitar el acceso o

simplemente generar que no se vuelvan a usar.
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5.6.2. Entrevista

La entrevista se estructura en tres grandes blogues, donde se cubren aspectos relacionados
con el uso de herramientas tecnoldgicas como factor de éxito en los proyectos de innovacion,
variables relacionadas con modelos de aprendizaje y crecimiento para los funcionarios que
gestionan dichos proyectos y lo pertinente a procesos implementados dentro de la compafiia

y que se vieron impactados por el escenario de pandemia en la gestion de proyectos.

5.6.2.1. Analisis variable “Perspectiva de la estrategia en los proyectos”

Dentro del uso de herramientas tecnoldgicas dentro de los proyectos de innovacién en la
entrevista se hace énfasis en un factor determinante en el éxito de estos, se concluye que es
importante contar con herramientas que permitan a los desarrolladores o participantes de los
proyectos avanzar de forma organizada, clara y efectiva en el desarrollo de estos;
adicionalmente se enfatiza la importancia de la digitalizacién de procesos en un escenario
post pandemia.

Para la pregunta relacionada con la importancia del aprendizaje y conocimiento de los
funcionarios y que estos modelos formativos se vean reflejados en el éxito de los proyectos
de innovacion, se concluye que indudablemente son conceptos valiosos para la adecuada

gestion de todos los aspectos que integran los proyectos que se implementan en la compafiia;
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sin embargo, no solo el concepto de formacion o capacitacion es clave, sino que es uno de

los elementos que forman toda una nueva cultura de innovacion dentro de la compafiia.

En lo relacionado con la mejora continua como parte de las estrategias de los proyectos de
innovacion, se concluye que es un factor que debe estar involucrado sin excepcion. Es parte
de la estrategia de la compaifiia trabajar siempre en la mejora continua, en mejorar la
satisfaccion del cliente interno y externo, en el crecimiento de la cobertura de los servicios

prestados a los afiliados.

Asociado a los interrogantes sobre como la Caja de Compensacion mide el desarrollo de sus
proyectos o innovaciones, la Gerente del proceso de innovacion comenta que es imperativo
el control del avance de cada etapa del proyecto, a través de definicion de KPI’s.

Como perspectiva de la estrategia en los proyectos se encuentran aspectos relacionados con
pilares fundamentales como liderazgo en los equipos de trabajo que gestionan los proyectos,
el uso de metodologias disruptivas que permitan llegar a resultados de forma mucho mas
eficiente, el apoyo en tecnologias y la constante evolucion de los funcionarios de las distintas
areas, los proveedores, asi como un adecuado despliegue de informacién hacia los clientes

(plan de comunicacion articulada).
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se concluye que, de los proyectos analizados, el 100% contienen elementos de innovacion,
es decir contienen enfoque de mejora continua, de creatividad y creacion, adicional a que

optimizan procesos de forma agil y se adaptan a la realidad de cambio.

Se encuentran factores de éxito que resaltan en el logro propuesto de los proyectos planteados
y que no necesariamente cumplen una linea tradicional en su desarrollo. Es importante
destacar aquellas iniciativas que se implementan con enfoque de cliente, apertura de nuevos
mercados o cobertura de segmentos de poblacion ya afiliada a la caja o procesos de evolucion

rapida dentro de la organizacion.

Las estrategias que se plantearon al inicio de los proyectos impactaron de forma positiva su
gestién, ya que se contaban con componentes tecnolégicos en todos estos, con la presencia
del escenario de pandemia los proyectos se aceleraron de tal forma que se responde de forma
oportuna a las nuevas necesidades del mercado. Los proyectos que se encontraban detenidos
0 avanzaban lentamente, se impulsaron, se finalizaron en su totalidad; en algunos casos

excediendo el alcance planteado inicialmente.
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Luego del desarrollo de la entrevista y parte de las percepciones que se obtuvieron como

resultado de las encuestas, se concluye que la llegada de la pandemia definitivamente género
que los proyectos se iniciaran o avanzaran mas rapido, impulsando este nuevo entorno que
la organizacion realizara uso de formas mas agiles de responder ante las nuevas y repentinas
necesidades de los clientes y las nuevas barreras para la prestacion de servicios o venta de
productos. Adicionalmente el escenario de pandemia también fortalecié los proyectos de
innovacion asociados a mejoras internas, pues la cultura organizacional también se adaptd

mas rapido a todos los nuevos cambios.

RECOMENDACIONES

Luego de analisis de la informacion recopilada en la presente investigacion, se encuentra

importante a las organizaciones de este tipo, recomendar fortalecer las siguientes variables:

. Aprendizaje: Incluir modelos de formacion, que involucren el uso de metodologias
agiles no solo con enfoque de proyectos, sino para la mejora continua en el funcionamiento

normal de sus operaciones
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. Agilidad: Como resultado de la encuesta la inversién econdmica en compresion del

cronograma se identifica que no impacta en la satisfaccion del cliente, ya que este no percibe
la finalizacion temprana del proyecto como un valor agregado, adicional a que se asumen
mayores riesgos. Por lo que se recomienda a la organizacion que evalué adecuadamente el

uso de esta tactica.

. Usabilidad: Enfocar el desarrollo de los proyectos de innovacion hacia la entrega de
productos y servicios que faciliten la experiencia del usuario dentro de las plataformas
digitales o0 no, ya que se evidencia que los funcionarios de proyectos no encuentran esta

caracteristica relevante y que puede aumentar la satisfaccion de los clientes.
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ANEXQOS

Anexo 1 Modelo de encuesta

Variable

Pregunta

1.
Totalmente
de acuerdo

2. De
acuerdo

3. Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

4. En
desacuerdo

5. Totalmente
en
desacuerdo

Compresion
del cronograma
de los proyectos

¢Considera usted que los proyectos que incluyen herramientas digitales , gestionan
mejor su cronograma?

¢Considera usted que se incrementan los costos del proyecto debido a la acelacion
del cronograma?

¢Considera usted que se incrementan los riesgos del proyecto debido a la acelacion
del cronograma?

¢Considera usted que se incrementa la satisfaccion del cliente si el proyecto se
cumple en un tiempo menor?

La organizacion ¢demuestra velocidad y agilidad con el lanzamiento de nuevos
servicios o productos, innovando y adecuando procesos?

Satisfaccion del
cliente en los
proyectos

¢Considera usted que se incrementa la satisfaccion de los clientes ante la
implementacion de proyectos innovadores para compra de servicios?

Dentro de la apertura de productos y servicios desarrollados por los proyectos de
innovacion, ¢;considera usted que se incrementa la cobertura de los clientes
satisfaciendo las expectativas de los mismos?

¢Son los clientes de la caja de compensacion, miembros activos en redes sociales o
medios digitales, donde puedan sentirse satisfechos ante las nuevas tecnologias
desarrolladas en los proyectos de innovacion?

¢Considera usted que hay relacion entre las variables de satisfaccion y los
proyectos de innovacion en los productos y servicios que ofrece la organizacion?

En comparacion con el comportamiento o tendencia de afios anteriores, ;Considera
usted que los proyectos de innovacion han aportado a la satisfaccion de los
clientes?

¢Considera usted que un proyecto de innovacion multicanal contribuye al aumento
de la satisfaccion de los clientes?

Grado de
aceptacion del
producto o
servicio

¢Considera usted que los proyectos de innovacion entregan productos o servicios
utiles para los clientes?

¢Considera usted que losproyectos de innovacién mejoran el acceso a los servicios
y productos de la Caja?

¢Recomendaria usted los productos y servicios que se disponen para los clientes
asociados a proyectos de innovacion?

¢Considera usted que los productos y servicios que se disponen a los clientes
asociados a proyectos de innovacion son de facil uso?
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Anexo 2 Modelo de entrevista

. 5.
3. Nide
. 1. Totalmente |2. De . 4. En Totalmente
Variable Pregunta acuerdo nien
de acuerdo |acuerdo desacuerdo |en
desacuerdo
desacuerdo

PrOCESOS ¢Considera usted que la empresa tiene como estrategia el uso de

herramientas tecnologicas dentro de sus proyectos de innovacion?
Aprendizajey  |¢Considera usted que dentro de las estrategias de proyectos de innovacion,
crecimiento la empresa tiene contemplados modelos de formacion?
Aprendizajey  |¢Considera usted que la empresa incentiva y promociona las habilidades de
crecimiento los empleados relacionado al exito de los proyectos?
PrOCESOS ¢Considera usted que los procesos y la mejora continua hace parte de las

estrategias de los proyectos de innovacion de la empresa?

¢Considera usted que dentro de las estrategias de proyectos de innovacion
Procesos . - ) S . .

se tienen indicadores alineados a identificar el éxito de los mismos?
Clientes ¢Considera usted que los clientes se encuentran dentro de los stakeholders

de los proyectos de innovacion de la empresa?
Clientes ¢Considera usted que una de las estrategias de los proyectos de innovacion

de la empresa, involucra a los clientes en la etapa inicial de éstos?
PrOCESOS ¢Considera usted que los proyectos implementados al interior de la

empresa, son innovadores?
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