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RESUMEN

Las organizaciones avanzan hacia una mayor digitalizacion en todas sus dimensiones
y el aprovechamiento de las tecnologias es importante para mejorar la eficiencia de
los procesos internos y la provision de servicios a los ciudadanos. Pero, para que las
tecnologias mejoren la productividad, deben ser aceptadas y utilizadas por los
empleados de las organizaciones. El objetivo de este estudio fue investigar, por un
lado, la combinacion de eventos y actividades que dieron origen al sistema analizado
y Ssus caracteristicas, y, por otro lado, los factores y determinantes, tanto
organizacionales, como de los adoptantes, intervinientes en los procesos de
implementacion, aceptacion y adopcion de un Sistema de Gestidn de Cobranzas
Digitales denominado Mercurio en la Universidad Nacional del Litoral (UNL), en
Argentina. La investigacion se desarroll6 bajo el enfoque cualitativo sobre un caso
empirico a traves del analisis de contenido de 16 entrevistas semiestructuradas.
Ademas se realiz6 pesquisa documental para analizar los resultados de la
herramienta por medio de estadisticas descriptivas. Se observo que el impulsor mas
percibido en la implementacion fue la Pandemia y la barrera mas destacada fue la
resistencia al cambio. Por otro lado, los factores mas observados de las percepciones
de aceptacion, adopcion y uso fueron los relacionados a las mejoras o el rendimiento
gue el sistema otorga, y la barrera mas destacada fue el factor ansiedad. Ninguna de
las barreras percibidas se relaciona a caracteristicas del sistema como
incompatibilidad, complejidad, falta de ventajas o no observabilidad de los beneficios
gue proporciona la herramienta. Por Gltimo, es importante destacar que la palabra
pandemia fue expresada en las entrevistas relacionadas a percepciones sobre los
factores ventajas relativas, utilidad percibida, expectativa de rendimiento, condiciones
facilitadoras e influencia social. El estudio permiti6 reconocer los factores mas
importantes que influyeron en la implementacion, aceptacion y uso de una TIC, estos
deben ser considerados en la UNL o en una institucion con caracteristicas similares
gue deseen en un futuro implementar una nueva tecnologia. Asimismo, contribuy6 a
una mayor institucionalizacion del tema de la innovacion y de la adopcion de

tecnologias en los espacios publicos.

Palabras claves: procesos de implementacién, adopcion de tecnologias, factores

intervinientes, cobranzas digitales.



SUMMARY

Organizations are advancing towards greater digitization in all its dimensions and the
use of technologies is important to improve the efficiency of internal processes and
the provision of services to citizens. But, for technologies to improve productivity, they
must be accepted and used by the employees of the organizations. The objective of
this study was to investigate, on the one hand, the combination of events and activities
that gave rise to the analyzed system and its characteristics, and, on the other hand,
the factors and determinants, both organizational and adopter, involved in the
processes. implementation, acceptance and adoption of a Digital Collection
Management System called Mercury at the Universidad Nacional del Litoral (UNL), in
Argentina. The research was developed under the qualitative approach on an
empirical case through the content analysis of 16 semi-structured interviews. In
addition, a documentary research was carried out to analyze the results of the tool
through descriptive statistics. It was observed that the most perceived driver in the
implementation was the Pandemic and the most prominent barrier was resistance to
change. On the other hand, the most observed factors in the perceptions of
acceptance, adoption, and use were those related to the improvements or
performance provided by the system, and the most prominent barrier was the anxiety
factor. None of the perceived barriers is related to system characteristics such as
incompatibility, complexity, lack of benefits, or non-observability of the benefits
provided by the tool. Finally, it is important to highlight that the word pandemic was
expressed in the interviews related to the perceptions of the factors relative
advantages, perceived usefulness, performance expectation, facilitating conditions,
and social influence. The study allowed to recognize the most important factors that
influenced the implementation, acceptance and use of an ICT, these must be
considered in the UNL or in an institution with similar characteristics that wishes to
implement a new technology in the future. Likewise, it contributed to a greater
institutionalization of the topic of innovation and the adoption of technologies in public

spaces.

Keywords: implementation processes, technology adoption, intervening factors, digital

collections
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1 INTRODUCCION

Las organizaciones se mueven inexorablemente hacia una mayor digitalizacion en
todas sus dimensiones y por ello la tecnologia debe estar en el centro de los debates
de politicas y ser un eje fundamental en los modelos de desarrollo. El
aprovechamiento de las tecnologias es importante para mejorar la eficiencia de los
procesos internos y la provision de servicios a los ciudadanos. Principalmente, porque
pueden contribuir a incrementar la recaudacion, mejorar la eficiencia del gasto publico

y aumentar la transparencia (CEPAL, 2021).

El mundo se complejizd, los cambios se aceleraron y la palanca fundamental de estos
cambios son las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), la cuales estan
listas para ocupar un lugar destacado en todos los aspectos de la reforma
gubernamental y administrativa del Estado (Kalu, 2019). “Las TIC se consideran una

fuente importante de innovacion” (Osborne y Brown, 2013, p. 253).

En este contexto, mencionamos el concepto de Gobierno Electrénico, que es el uso
de sistemas de informacion basados en la web por parte de los gobiernos para
mejorar la prestacion de servicios publicos a ciudadanos y empresas, transformando
las relaciones con los ciudadanos, las empresas y otras ramas del gobierno con el

uso de las TIC (De Vries, Tummers y Bekkers, 2018).

El poder del consumidor (ciudadano) ha aumentado y las organizaciones han pasado
a buscar una forma de trabajo mas basada en el cliente, en la que la estructura, las
personas Yy los procesos de la organizacidn se centran en satisfacer el cliente. “La
gestion de la relacion con los clientes se ha convertido en una prioridad para muchas
organizaciones” (Duque y otros, 2013). Dentro de estas formas de trabajo enfocadas
hacia el cliente se encuentran los servicios digitales y es de suma importancia contar
con informacién para tomar decisiones estratégicas (Gilbert, Balestrini y Littleboy,
2004).

Segun Bloch y Bugge (2013, p.5) “La innovacion en la prestacion de servicios son
nuevas formas de prestar servicios e interactuar con los usuarios”. La revolucion
digital ha transformado la economia y la sociedad, desarrollando una economia
conectada, caracterizada por la masificacién del uso de Internet y por el despliegue

de redes de banda ancha, para luego pasar a una economia digital resultado de la
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expansion del uso de plataformas digitales como modelos de negocios de oferta de
bienes y servicios (CEPAL, 2021).

En Argentina existe un Sistema de Universidades Publicas Argentinas (SUPA) que
nuclea 61 universidades y al que asiste el 78,36% de estudiantes de pregrado y grado.
En el caso de los posgrados la matricula en instituciones publicas asciende al 76,27%

del total de los estudiantes (Ministerio de Educacion, 2022).

El SUPA no esta al margen de la necesidad de brindar productos y servicios a
consumidores heterogéneos que traen en su ADN patrones de conductas y de
consumo propios de su generacion. Para ello entre las innovaciones derivadas de la
adopcién de las TIC se encuentran las creaciones de sistemas de servicios en linea
integrados y de facil uso, que colocan todos los recursos ofrecidos por la institucion

en un solo sitio web y entre ellos, los servicios y sus pagos electrénicos (Kalu, 2019).

La Universidad Nacional del Litoral (UNL) cuenta con diez facultades y dos centros
universitarios, los cuales generan y administran carreras de posgrados, cursos de
extension, congresos y otros eventos en general que requieren cobrar las actividades
gue realizan, ademas cuenta con un Centro de Educacion a Distancia, donde se

inscriben alumnos de todo el pais y paises latinoamericanos.

La UNL ha crecido exponencialmente en el nivel de operaciones tanto en el &mbito
nacional como en el internacional, y esto provocé la necesidad de adaptarse a los
cambios tecnoldgicos que obran en la actualidad y que permitan la eficiencia y eficacia
al momento de ofrecer los distintos tipos de servicios. Este cambio operado en los
tltimos tiempos llevé a reformular la manera en que se brindan y cobran esos
servicios, buscando respuestas instantaneas y disminucién de los tiempos de ingreso
de la recaudacion a los sistemas transaccionales y en consecuencia al presupuesto.
Al ser las TIC méas moviles, debido a su tendencia a volverse mas pequefas e

integradas, la instantaneidad se ha vuelto mas importante (Osborne y Brown, 2013).

Las TIC se tornaron omnipresentes en el sector publico en los ultimos afios y es dificil
pensar en una innovacion de un servicio gubernamental que no las involucre de
alguna manera sustancial (De Vries y otros, 2018). En relacién con ello la UNL
desarroll6 un sistema de cobranzas digitales que denominé “Mercurio” en referencia

al dios romano del comercio y la comunicacion.
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Si bien los medios de cobranzas electronicos no son una novedad, para la UNL la
herramienta Mercurio es considerada una innovacion tecnoldgica, ya que segun
Rogers (1983) una innovacion es una idea, practica u objeto que es percibido como
nuevo por un individuo u otra unidad de adopcion. En otras palabras, importa poco,
en lo que se refiere al comportamiento humano, si una idea es o0 no objetivamente
nueva, la novedad percibida por parte del individuo determina su reaccién ante ella,
es decir si la idea parece nueva para el individuo, puede ser considerada, por él, una

innovacion.

En Argentina el Banco Central de la Republica Argentina es una entidad autarquica
del Estado y entre sus principales funciones y facultades esta la de regular los

sistemas de pago (Banco Central de la Republica Argentina, 2022c).

Para el Banco Central de la Republica Argentina (2022a) la utilizacién del uso de
medios de pagos electronicos es un pilar clave dentro de las politicas de inclusion
financiera y su incorporacién masiva ayuda a obstaculizar el crimen organizado, el
narcotrafico y el lavado de dinero, asi como a formalizar la economia, lo que permite

cargas tributarias mas parejas y moderadas.

El acceso a cuentas bancarias de la poblacién adulta argentina en junio de 2021 llegé
a un 91,1%, proporcién equiparable a la de economias desarrolladas y por otro lado,
el uso de medios de pago electronicos durante los primeros 6 meses de 2021
alcanzaron una cifra promedio por adulto de 7,9 operaciones, la cual supera en 40%
al promedio registrado en el mismo periodo de 2020 (Banco Central de la Republica
Argentina, 2022b).

El COVID-19 aceleré la digitalizacién de los pagos de servicios publicos en algunas
economias en desarrollo y la proporcion de adultos que realizaron un pago de
servicios desde una cuenta por primera vez después del brote de COVID-19 fue
especialmente alta en muchas economias de América Latina y el Caribe (Demirgic-
Kunt y Otros, 2022)

Bajo la premisa de que la implementacion de tecnologia de innovacion financiera es
el camino para lograr mayor seguridad, efectividad, eficiencia, economicidad,
trazabilidad y transparencia en la captacion de fondos publicos, se desarroll6 dicha

plataforma de cobranzas.
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La herramienta Mercurio es utilizada para la venta de bienes y servicios, es segura,
con bajos costos operativos y de administracion y, lo mas importante, otorga
comodidad a la hora de realizar transacciones por el usuario, salvaguardando los
recursos financieros de la organizacion y reduciendo el uso de dinero en efectivo en
las transacciones econOmicas mediante medios de cobros electrénicos, los que

engloban todas las necesidades, tanto de parte de la institucion como del cliente.

Es importante destacar que la mayoria de las iniciativas de gobierno electronico se
basan en mejoras del sector publico y resultan en una reduccion de la corrupcion y
una mayor eficacia y eficiencia de las transacciones gubernamentales con los
ciudadanos y las empresas (Ke y Wei, 2006, Muir y Oppenheim, 2002 citado en Singh
y otros, 2008).

La creencia al momento de crear el sistema era que para brindar formas de consumo
no presenciales mas agiles, no era suficiente ofrecer un sélo medio de pago, sino una
solucién que sea accesible de acuerdo con los patrones culturales de los clientes y
gue abarque todas las posibilidades de cancelacién de una deuda en funcién de su

conveniencia.

En base a ello, Mercurio permite el didlogo y la comunicacion con distintas empresas
de cobranzas respetando sus protocolos y formatos de archivos. Gestiona conceptos
de cobranzas de forma automatica o individual mediante servicios web que provee
cada una de las empresas y servicios webs internos para la comunicacion con los
sistemas transaccionales de la UNL. Las plataformas de cobranzas con las que se
logré la interaccion con: Link Pagos, Pago mis cuentas, Todo Pago, RapiPago, Pago

Facil, Bica Agil, Todo Pago, Mercado Pago, Plus Pago y PayPal.

En el ecosistema universitario conviven muchas generaciones de personas y segun
Duque Aguilar y Villegas Vargas (2019) cada generacion tiene comportamientos
distintos frente a los medios de pago, a su afinidad e, incluso, a sus motivadores. Para
la implementacion exitosa en el gobierno electrénico es imperativo investigar las

necesidades de los ciudadanos (Bahari, 2012).

Dentro de ese ecosistema existen clientes que quieren pagar por homebanking o
billeteras virtuales, otros a través de las tarjetas de crédito para hacer el seguimiento
en resumen mensual; otros prefieren pagar cuando van a kioscos o supermercados.

También estan los que eligen el débito automéatico cuando el servicio es constante o
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es abonado en cuotas; finalmente no se puede desconocer que en algunos lugares
de Argentina solo llega el Banco Nacién y se requiere su funcionamiento para poder

realizar las cobranzas a través de cupones con codigos de barras.

Con la implementacion de este proyecto la UNL pretendio brindar a la comunidad una
herramienta que le permita pagar como, donde y cuando quiera, es decir, ofrecer
todas formas posibles de pago sin limitacion geografica o fisica, simplemente
eligiendo segun los patrones culturales de cada generacion. Ademas, se pretendia
lograr disminuir los tiempos de depdsito de los fondos en la Tesoreria General y el
registro del crédito presupuestario, asi como generar datos de calidad para lograr

registros y conciliaciones bancarias automaticas.

Cabe mencionar que la implementacion de la herramienta Mercurio se adapta tanto
al sector publico como privado, sin depender de los sistemas transaccionales con los
gue cuentan, permitiendo llegar a las organizaciones complejas como asi también a
empresas pequefias 0 a cualquier O.N.G. como, por ejemplo: clubes, colegios,
cooperadoras, asociaciones vecinales, etc., para gestionar las cobranzas de sus
cuotas, eventos o bien sus campafas de donativos al ser una herramienta totalmente

flexible y adaptable.

El Sector Publico debe adoptar constantemente nuevas soluciones para responder
mas eficazmente a los cambios de las necesidades publicas y las crecientes
expectativas de los ciudadanos (Mulgan y Albury 2003; Ramirez-Alujas, 2012) y es
por ello que el desarrollo y la adopcion de soluciones de tecnologia digital es de vital
importancia en la prestacion de servicios (Bloch y Bugge, 2013; Kalu, 2019).

En la implementacion de una nueva solucion, 0 mismo de una innovacion tecnolégica,
se estudia, por un lado los factores o determinantes que son relevantes para una
implementacion exitosa y, por otro lado, la combinacion de eventos y actividades
secuenciales que se desarrollan a lo largo del tiempo y que son necesarios para el
éxito (Bahari, 2012).

Segun Bahari (2012) las investigaciones empiricas han permitido una comprension
mas profunda sobre los procesos de implementacion y la combinacidén de eventos y

actividades secuenciales necesarias para el éxito.
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Segun Rogers (1983) generalmente existe la implicacibn de que una innovacion
tecnoldgica tiene al menos algun grado de beneficio o ventaja para sus adoptantes
potenciales, pero esta ventaja no siempre es muy clara o espectacular, al menos no

a los ojos de los futuros adoptantes.

Pero como mencionan Venkatesh y otros (2003), para que las tecnologias mejoren la
productividad, deben ser aceptadas y utilizadas por los empleados de las
organizaciones. Comprender los determinantes que influyen en la decision de la
aceptacion y adopcién de tecnologias es de vital importancia, ya que son capaces de
hacer mas efectivos los procesos de toma de decisiones, tanto a nivel de organizacion
individual como a nivel de sistema organizacional, a través de decisiones politicas

més efectivas (Farias y Almeida 2014).

1.1 Planteamiento de problema

La herramienta Mercurio, considerada en este trabajo como una innovacion
tecnoldgica derivada de la adopcion de una tecnologia. Comienza su implementacion
en el afio 2017, teniendo un acelerado crecimiento en la pandemia de COVID-19, la
gue acentué la relevancia de las tecnologias digitales ante las medidas de
distanciamiento social, pero se desconocen cuales fueron los determinantes que
afectaron y afectan su adopcién, asi como también se desconocen las condiciones o

acciones que dieron lugar al éxito de su implementacion.

La eleccién de la utilizacion de medios de pagos electronicos para realizar las
transacciones en lugar de los medios de pagos tradicionales (dinero efectivo o

transferencia) esta relacionada a la implementacion y adopcién de tecnologia.

La implementacién de una innovacién en servicios puede estudiarse desde un
enfoque de factores, donde intenta identificar los factores o determinantes que son
relevantes para una implementacion exitosa o desde un enfoque de procesos, donde
se trata de identificar una combinacidn de eventos y actividades secuenciales que se

desarrollan a lo largo del tiempo y que son necesarios para el éxito (Bahari, 2012).

Rogers (1983) expresa que una innovacion tecnologica tiene al menos algun grado
de beneficio o ventaja para sus adoptantes potenciales, pero esta ventaja no siempre

es muy clara, al menos no a los ojos de los futuros adoptantes. Esa informacién de
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evaluacion es necesaria para la reduccion de la incertidumbre sobre las

consecuencias esperadas de una innovacion.

Si bien Mercurio fue altamente aceptado por los funcionarios de la UNL, es de vital
importancia conocer, por un lado, cual fue la combinacion de eventos, actividades y
caracteristicas del sistema, y, por otro lado, los factores y determinantes tanto
organizacionales, como de los adoptantes, intervinientes en los procesos de

implementacion, aceptacion y adopcién del sistema.

Contar con el conocimiento no soOlo es crucial por una futura transferencia de la
herramienta al resto del SUPA, sino también como informacion para la propia UNL de
las condiciones presentes en la implementacion y adopcion de la innovacion para

futuras decisiones estratégicas.

El papel crucial del proceso de difusion y adopcion en la modernizacion del sector
publico ha sido etiquetado como el “arma secreta del sector publico” (Hartley, 2016,
citado en De Vries y otros, 2018, p. 3) porque, de esta manera, las organizaciones

publicas pueden copiar y adoptar los éxitos de otros lugares.

Si bien no se pueden discutir los beneficios de las TIC en el gobierno, existen varias
preocupaciones sobre su éxito, asi como las estrategias que se adoptan en la

implementacion (Gichoya, 2005, p. 175).

Duque y otros (2013) en su estudio realizado relacionado sobre la implementacion de
sistemas de gestion de relaciones con los ciudadanos en Municipios de Portugal han
concluido que las principales dificultades enfrentadas fueron proceso mas lento de lo
esperado, resistencia a los cambios por parte de los usuarios, complejidad de la
integracién con otros sistemas y necesidad de forzar el cambio organizativo. Por otro
lado, los factores mas importantes de éxito en la implementacion fueron la
comunicacion efectiva con los usuarios, el apoyo de la alta direccion, conocimiento

completo del sistema de informacion actual y presupuestos y cronogramas realistas.

En cuanto al enfoque de procesos, es decir, la combinacién de eventos y actividades
secuenciales que se desarrollan a lo largo del tiempo y que son necesarios para el
exito, podemos citar el modelo de Rogers (1983), el modelo clasico de la gestion del
cambio de Kurt Lewin (1952) y los diferentes modelos planteados por Kolb-Frohman
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(1970), Cooper y Zmud (1990), Kotter (1995) y Garvin y Robert (2005) con raices en
el modelo de cambio de Lewin.

Como se podra observar mas detalladamente en el apartado 2.2.2 del capitulo 2,
estos modelos ayudan a comprender las etapas o actividades que influyeron en el
éxito de laimplementacion. Los modelos de implementacidn por etapas son una forma
practica de minimizar y deconstruir la complejidad de los procesos para poder ser

analizados (Dryden-Palmer, Parshuram y Bertay otros, 2020).

Siguiendo con la aceptacion y adopcion de una innovacion, Rogers (1983) establece
gue las caracteristicas de las innovaciones que afectan la decision de adopcion son

ventaja relativa, compatibilidad, complejidad, capacidad de prueba y observabilidad.

Como ya se menciond, Venkatesh y otros (2003) argumentan que para que las
tecnologias mejoren la productividad, deben ser aceptadas y utilizadas por los
empleados de las organizaciones. Y para comprender la aceptacion y adopcion de
tecnologias por parte de los usuarios, existen modelos que se basan en describir los
procesos de informacion que conducen a las intenciones de aceptar o rechazar una

tecnologia (L6pez-Bonilla 'y Lopez-Bonilla, 2011).

Para Farias y Resende (2020), “la teoria centrada en la adopcién de tecnologias sigue
siendo robusta y pertinente para el estudio de la adopcion de las TIC en
organizaciones” y aiaden que sigue vigente la recomendacion de Venkatesh y otros

(2012) de realizar investigaciones aplicadas a otros contextos y otras tecnologias.

Farias y Vieira (2014) construyeron, a partir de revision de literatura, una tabla con 29
factores que influyen directa o indirectamente en el proceso de decision sobre la
aceptacion y adopcion de tecnologias, en base al andlisis de los enfoques tedricos de
Fishbein y Ajzen (1975), Davis (1989), Rogers (1983), Venkatesh y Davis (2000),
Venkatesh y otros (2003), Venkatesh, Thong y Xu (2012) desarrollados en el apartado
2.3 del capitulo 2.

En vista de estas consideraciones, se formularon las siguientes preguntas:

¢, Como se desarrollé el proceso de decision, implementacion y la consolidacion del
sistema Mercurio y cuales fueron los factores intervinientes organizacionales y del

sistema presentes en dicho proceso?
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¢.Se cumplieron los objetivos organizacionales esperados con su implementacion?

¢, Qué factores intervinientes se observan presentes en la valoracion del proceso

decisorio de implementacién, aceptacion y adopcion desde la perspectiva de los

agentes de la organizacion involucrados con el cambio?

1.2

Objetivo General

Analizar los procesos de decision, implementacion, aceptacion y adopcion del

Sistema de Gestion de Cobranzas Digitales Mercurio en la UNL y los factores

intervinientes al cumplimiento de dichos procesos.

1.3

1.

Objetivos Especificos

Relatar como era la cobranza en la organizacién antes de la implementacion
del sistema Mercurio y los problemas y dificultades que enfrentaba con los
sistemas de cobranzas disponibles que dieron impulso a la decision de
implementar el sistema.
Describir las caracteristicas del sistema relacionadas a su ventaja relativa,
compatibilidad, complejidad, capacidad de prueba y observabilidad, bajo la
perspectiva de los agentes internos involucrados en la decision y produccién
del sistema.
Describir el proceso decisorio de la implementacién de la tecnologia estudiada
y los objetivos que se esperaban alcanzar con la adopcién.
Medir el cumplimiento de los objetivos esperados mediante indicadores con
relacion a:
e Bancarizacion integral de las recaudaciones a través de los
diferentes medios de cobranzas.
e Eliminacion de los tiempos ociosos entre la recaudacion y su ingreso
al presupuesto.
Relatar la valoracion sobre el proceso decisorio de implementacion,
aceptacion, adopcién y consolidacion del uso del sistema, desde la perspectiva
de los agentes internos de la organizacion involucrados con los procesos, a

partir de sus factores intervinientes.
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1.4 Justificacién

En cuanto a la justificacion, la misma esta dividida en tres lineas principales:

1) Contribuir a la agenda de investigacién con conocimiento de base empirica y
responder al llamado de generar mas estudios sobre el proceso de

implementacion y adopcion de tecnologias en espacios publicos.

Segun De Vries, Bekkers y Tummers (2016) el conocimiento de base empirica nos
ayuda a explorar cudl seria una posible agenda de investigacion, contribuyendo asi a
una mayor institucionalizacion del tema de la innovaciéon y de la adopcién de

tecnologias en los espacios publicos.

Bahari (2012) menciona que el sector publico y el privado tienen diferentes
determinantes con respecto a la implementacidén exitosa de un sistema y hace un
llamado a los investigadores para que realicen mas estudios sobre el proceso de las

iniciativas de implementacion.

Gichoya (2005, p. 183) expresa que “la implementacion de proyectos de TIC es un
ejercicio complejo y se necesita mas investigacion para identificar desafios, buenas

practicas y soluciones para una implementacion exitosa”.

Por dltimo en esta linea, citamos a la CEPAL (2021) quien afirma que las
organizaciones se mueven hacia la digitalizacion de todas sus dimensiones y el
aprovechamiento de las tecnologias es importante para mejorar la eficiencia de los

procesos internos y la provisidon de servicios a los ciudadanos

2) Generar informacion de vital importancia para futuras decisiones estratégicas
relacionadas a la implementacion y adopcién de sistemas en las instituciones

publicas y especificamente para la UNL.

Para Farias y Almeida (2014) es vital generar informacion sobre los factores que
intervienen en la adopcion de innovaciones, ya que son capaces de hacer mas
efectivos los procesos de toma de decisiones, tanto a nivel de organizacion individual
como a nivel de sistema organizacional, a través de decisiones politicas mas

efectivas.

Pires Fulton y otros (2018) mencionan que la perspectiva de los usuarios sobre el

proceso de adopcién de un sistema genera insumos para que los gestores puedan
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analizar escenarios similares al caso de estudio y mejorar sus decisiones

relacionadas con la adopcion de sistemas de gestion en las organizaciones publicas.

Para finalizar, se alude a Venkatesh y otros con una argumentacion muy logica y
simple: “para que las tecnologias mejoren la productividad, deben ser aceptadas y
utilizadas por los empleados de las organizaciones” lo cual refuerza la necesidad de

conocer informacion sobre los factores intervinientes (2003, p. 426).

3) Comunicar el conocimiento y la experiencia de implementacién y adopcién de

Mercurio para incentivar y lograr la futura transferencia de Mercurio al SUPA.

Los investigadores han descubierto que las creencias sobre la eficacia de una
innovacion pueden ser mas importantes que el conocimiento de los resultados reales,
lo que sugiere que conocer la opinion de quién ha adoptado previamente una
innovacion puede ser mas importante para los tomadores de decisiones que lo que
se adoptd previamente y qué efectos ha tenido (May, 1992, citado en Dearing y Cox,
2018).

“Cuando una organizacién no esta segura acerca de una nueva tecnologia, tiende a
tomar decisiones de adopcion basadas en las practicas esperadas de sus
organizaciones pares” (Kee, 2017, p. 8). Para Rogers (1983) un principio obvio de la
comunicacion humana es que la transferencia de ideas ocurre con mayor frecuencia
entre dos individuos que son iguales, similares u homofilos, situacién presente en el
SUPA.

Por altimo, es importante destacar la argumentacion de Rogers (1983), quien afirma
gue la decision de la mayoria de las personas depende principalmente de una
evaluacién subjetiva de una innovacion que les transmiten otros individuos, como

aquellos que han adoptado previamente la innovaciéon
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2 MARCO TEORICO

2.1 Gobierno electrénico y Medios de Pagos Electronicos.

Segun West (2004, p. 16) “el gobierno electronico se refiere a la entrega de
informacion y servicios gubernamentales en linea a través de Internet u otros medios
digitales”. Para Osborne y Brown (2013, p. 253) “El gobierno electronico puede
describirse como el uso de las TIC para disefiar nuevas relaciones de informacion,
comunicacion y transacciones entre gobiernos y ciudadanos” ...” para lograr objetivos
especificos”. También es definido como “el proceso de innovacion de la
administracion publica para lograr formas innovadoras de gobierno y gobernanza
mediante el uso de las TIC” (OCDE, 2003 citado en Savoldelli, Codagnone y
Misuraca, 2014).

Los servicios de gobierno electronico pueden clasificarse en servicios de informacién
y transaccionales. Los servicios de informacion se refieren a la entrega de informacion
gubernamental a través de paginas web y los servicios transaccionales implican
transacciones bidireccionales entre el gobierno y los ciudadanos (Norris y Moon,
2005, citado en Venkatesh, 2012). La naturaleza interactiva de la tecnologia de
Internet, ademas de su capacidad para acelerar las comunicaciones, tiene el potencial
de hacer que la gobernanza funcione mejor de lo que lo hace actualmente (West,
2004).

Las TIC y el gobierno electronico dan la posibilidad de mejorar la eficiencia y eficacia
de la administracion interna y reubicar el servicio de las oficinas gubernamentales a

lugares mas cercanos a los ciudadanos (Gichoya, 2005).

En el preambulo la Carta Iberoamericana del Gobierno Electronico estipula que el
mundo contemporaneo se caracteriza por las profundas transformaciones originadas
en el desarrollo y difusién de las TIC. Asimismo, declara el derecho a los ciudadanos
a relacionarse electronicamente con los gobiernos y las administraciones publicas y
mas especificamente a poder realizar por medios electrénicos todo tipo de pagos,

presentar y liquidar impuestos y cualquier otra clase de obligaciones (CLAD, 2007).

El dinero se invento para que un comprador pudiera adquirir algo que necesitaba de

un vendedor sin necesariamente intercambiar bienes, o sea para reemplazar el
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trueque. Luego surgieron los cheques y, mas tarde, el dinero “plastico”. Esto permitid
realizar pagos sin dinero real (Janson y Waidner, 1996).

Con el avance de las telecomunicaciones y, mas concretamente, de la Internet, se ha
producido un creciente desarrollo de los Sistemas de Pago Electronico (SPE). Los
SPE son sistemas computarizados que permiten que los pagos entre las partes se
realicen en linea o electronicamente en lugar de utilizar pagos mas tradicionales como

dinero en efectivo y cheques (Parker y Swatman, 2002; Mehrad y Mohammadi, 2017)

Para Seco y Mufioz (2018) un factor importante que ha contribuido con el desarrollo
de la innovacion financiera en los ultimos afios, incrementando la eficiencia del
sistema financiero, fueron los SPE, ya que permiten transferencias de fondos de
manera rapida, sencilla y segura. En el &mbito internacional hay evidencias de que el
avance en la adopcién de SPE reduce la demanda de efectivo en circulacion (Arango
y otros, 2019).

Para Mehrad y Mohammadi los clientes se benefician con los SPE al realizar pagos
en cualquier momento y desde cualquier lugar. Ademas describe los beneficios para

reducir la actividad delictiva y los casos de fraude (2017, p. 3)

Segun la CEPAL (2021), el desarrollo de la economia digital ha llevado a un cambio
radical de la propuesta de valor de los bienes y servicios, al reducir los costos de
transaccion e intermediacién, y explotar la informacion proveniente de los datos que

se generan e intercambian en las plataformas digitales.

La tecnologia financiera digital ha facilitado la ampliacion del acceso de poblaciones
a servicios financieros a un costo mas bajo y con menos riesgo, la digitalizacién de
los pagos ha permitido que mas personas empiecen a usar cuentas de transacciones
y los servicios financieros por telefonia movil permiten que haya un acceso
conveniente aln en zonas remotas. Ademas, permite una mayor disponibilidad de
datos sobre los clientes y asi los proveedores pueden disefiar productos financieros
digitales que se adapten mejor a las necesidades de las personas no bancarizadas
(Grupo Banco Mundial, 2022).

A nivel internacional, en el afio 2019 por primera vez las transacciones digitales

representaron la mayor parte del valor (57%) de las transacciones de dinero, es decir
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gue el porcentaje mas alto de dinero entra y sale del sistema en forma digital en vez
convertirse en efectivo (GSM, 2020).

En las economias en desarrollo, la proporcion de adultos que realizan pagos
comerciales digitales aument6 después del brote de COVID-19. En 2021, seguln la
encuesta Global Findex, el 37 % de los adultos realizaron pagos digitales en las

economias en desarrollo (Demirgli¢c-Kunt y otros, 2022).

Los diferentes medios de pago electrénicos existentes en Argentina son Tarjeta de
débito, Tarjeta de crédito, Tarjetas prepagas, Billeteras electronicas, QR,
Transferencias Bancarias y DEBIN. EI Ministerio de Economia (2022) en su portal de

Inclusion Financiera los conceptualiza de la siguiente manera:

e La tarjeta de débito esta vinculada a una cuenta bancaria. Al pagar bienes y
servicios, el dinero se debita de manera automética e instantanea de la cuenta
relacionada.

e Las tarjetas de crédito te permiten dividir tu pago en cuotas y a diferencia de la
tarjeta de débito, los fondos que se utilizan para hacer la compra no necesitan
estar depositados previamente, aunque tiene un costo.

e Las tarjetas prepagas funcionan con un saldo a favor, es decir, ya fueron
pagadas con anterioridad. A diferencia de una tarjeta de débito, con las tarjetas
prepagas no necesitas tener una cuenta bancaria.

e Las billeteras electronicas son aplicaciones para teléfonos maviles. Sélo es
necesario bajar la aplicacion al teléfono y no tiene costo. Se puede pagar
asociando una tarjeta a la billetera o cargando la billetera con dinero.

e Un cddigo QR (por sus siglas en inglés “Quick Response code”, que significa
“codigo de respuesta rapida”) es un mecanismo para pagar una compra a
través del escaneo de un cdédigo de barras. Funciona con aplicaciones de
pagos moviles y debes asociar una cuenta bancaria, tarjeta de crédito o cargar
saldo virtual.

e Las transferencias bancarias permiten enviar dinero entre dos cuentas y se
puede realizar a traves de billetera virtual, home banking o el mobile banking.
En la mayoria de los casos las transferencias son inmediatas.

e El nombre DEBIN alude a “débito inmediato”. Es una transferencia online

inmediata por medio de la cual el cobrador inicia el tramite y el pagador solo
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debe aceptarlo. A diferencia de las transferencias comunes, la otra parte no
debe ser incorporada previamente.

La rapida digitalizacion de los pagos, sumado al mayor uso del comercio electronico
y la mayor presencia de teléfonos méviles propenden a un mayor uso del dinero
electronico en detrimento del efectivo. Ademas, los pagos digitales permiten reducir
los hechos de inseguridad relacionados con el manejo de efectivo e incrementan la
transparencia (BID, 2020).

2.2 Implementacién de tecnologias

La implementacién de una innovacién en servicios puede estudiarse desde un
enfoque de factores, donde intenta identificar los factores o determinantes que son
relevantes para una implementacion exitosa o desde un enfoque de procesos, donde
se trata de identificar una combinacion de eventos y actividades secuenciales que se
desarrollan a lo largo del tiempo y que son necesarios para el éxito (Bahari, 2012).

2.2.1 Factores intervinientes en la implementacion

En las implementaciones existen una serie de determinantes de éxito o fracaso que
se deben tener en cuenta. Gichoya (2005, p. 179) expresa que hay un efecto opuesto
en los factores de éxito y fracaso, es decir, si la presencia de un factor fomenta el
éxito, la falta del mismo fomenta el fracaso (por ejemplo, motivacion en el personal) y
a su vez, también se da lo contrario, de modo que si la presencia de un factor provoca

el fracaso, su ausencia provocara el éxito (por ejemplo la mala gestion de proyectos).

Bahari (2012) basado en el modelo clasico de la gestion del cambio que fue propuesto
por Kurt Lewin, destaca los siguientes determinantes: apoyo de la gerencia, campedn
del sistema (lider), planificacion de la implementacion, requisitos de usuario, la
resistencia al cambio, el entrenamiento del sistema (capacitacion) y soporte de

técnico.

La teoria de Lewin (1952) propone que las actividades de las personas se ven
afectadas por las fuerzas del entorno que las rodea, que pueden ser fuerzas
impulsoras del cambio o fuerzas restrictivas que inhibiran los cambios deseados
(Bamberg, 2012, p. 268).

25



De Vries y otros (2016) argumentan que la implementacion de las innovaciones se
enfrenta a factores que van desde aspectos organizativos hasta atributos del
empleado y el entorno en el que tiene lugar la innovacion. Y segun el nivel del factor

y el contexto especifico, puede ser un impulsor o una barrera.

Existe una rica variedad de factores influyentes que De Vries y otros (2016) dividio en
impulsores y barreras relacionadas con cuatro categorias principales referidas a
niveles especifico: nivel ambiental (por ejemplo, colaboracion con socios privados,
mandatos politicos y presiones publicas); nivel organizativo (p. ej., holgura
organizativa); caracteristicas de la innovacion (por ejemplo, moldeabilidad de la
innovacion); nivel individual/empleado (por ejemplo, empoderamiento, edad de las

personas involucradas).

Duque y otros (2013) en su estudio realizado relacionado sobre la implementacion de
sistemas de gestidn de relaciones con los clientes en Municipios de Portugal han
concluido que las principales dificultades enfrentadas fueron proceso mas lento de lo
esperado, resistencia a los cambios por parte de los usuarios, complejidad de la con
otros sistemas y necesidad de forzar el cambio organizativo. Por otro lado, los factores
mas importantes de éxito en la implementaciéon fueron la comunicacién efectiva con
los usuarios, el apoyo de la alta direccion, conocimiento completo del sistema de

informacion actual y presupuestos y cronogramas realistas.

Gichoya (2005) destaca que “la vision, la estrategia y el apoyo del gobierno se
consideran importantes para el éxito, mientras que la falta de fondos y la

infraestructura deficiente se consideran factores importantes para el fracaso”.

2.2.2 Procesos de Implementacion

Siguiendo con la implementacién de una innovacion desde un enfoque de procesos,
Bahari (2012) cita los modelos que se pueden observar en la Tabla 1, los cuales
proponen una serie de etapas para que las organizaciones logren el éxito del cambio

en el proceso de implementacion.

La teoria del cambio utilizada por los cuatro modelos (es decir, Kolb-Frohman, Cooper
y Zmud, Kotter y Garvin-Roberto) tiene sus raices en los primeros trabajos del modelo
de cambio de Lewin. Todas las etapas pueden ser mapeadas de acuerdo con las

amplias etapas de Lewin, ya que son similares en concepto y paralelos a las tres
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etapas (Bahari, 2012, p. 54). Incluso las etapas planteadas por

pueden ser mapeadas por sus similitudes conceptuales.

Rogers también

Tabla 1: Modelos de proceso de implementacion de Innovacion en Servicios

. Kolb- Coopery Gaviny
Lewin Frohman Zmud Kotter Robert Rogers
Desconge- | Exploracion | Iniciacién Urgencia Preparar el | Establecimiento de
lamiento Entrada Coalicion escenario la agenda.
Diagnostico Vision Crear el Emparejamiento
Comunicacion marco
Movimiento | Planificacion | Adopcién Empoderamiento | Controlar Redefinicién
Accién Adaptacion | Victorias a corto el estado Restructuracion
Evaluacion plazo de animo Aclarar el significado
Consolidacion de la nueva idea
Reconge- Terminacion | Aceptacion | Institucionalizacién | Reforzar Rutinizacion
lacion Rutinizacion los buenos
Infusion hébitos

Fuente: Adaptacion de Bahari (2012)

Lewin (1952) se centré explicitamente en los procesos que subyacen al cambio del
comportamiento y asumidé que el cambio ocurre tipicamente en tres pasos: 1)
descongelamiento, se da cuando existe informacidn sobre el incumplimiento de metas
y esto crea una motivacion para cambiar; 2) movimiento, es cuando las personas
tienen que desarrollar y probar nuevas practicas de comportamiento para alcanzar
sus objetivos y; 3) recongelacion, la persona o el grupo estabiliza el nuevo

comportamiento (Bamberg, 2012, p. 269).

Kolb y Frohman (1970) explican que el proceso de cambio planificado puede
concebirse como un proceso dinamico de siete etapas: exploracién, entrada,

diagndstico, planificacion, accion, evaluacién y terminacion.

La "Exploracién” tiene como objetivo critico que el consultor identifique el mejor punto
para entrar en el sistema que esta tratando de cambiar. Ademas, es en este punto se
esta explorando intereses, valores y prioridades. Es un procedimiento de exploracion
de busqueda de recursos y soluciones a los problemas. La “Entrada” se da una vez
gue se ha elegido el punto de entrada, y es donde se definird como se llevaran a cabo
las etapas sucesivas del proceso de cambio planificado. El punto de partida para el
“Diagnostico” es el problema sentido. Si se identifican mas y/o diferentes problemas

a medida que avanza el diagnostico, se puede asignar prioridades y centrar la
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atencion en el problema més importante o el problema que debe resolverse antes de
gue se puedan atacar otros problemas.

Los resultados de la fase de diagndstico forman el punto de partida para la fase de
“Planificacion” y es donde se definiran los objetivos a alcanzar por el cambio. Luego
se implementa el plan de “Accién” desarrollado en la fase de planificacion. La
evaluacion de la estrategia de cambio se realiza en términos de los objetivos definidos
durante la fase de planificacién. Por ultimo, hay dos situaciones de “Terminacién”

diferentes: éxito o fracaso.

Cooper y Zmud (1990) propusieron un modelo que ayuda al consultor a desarrollar
una mejor comprension de los aspectos técnicos y organizativos durante el proceso
de implementacion y consta de los siguientes seis pasos:
1. Iniciacién: se detectan los problemas/oportunidades organizacionales y las
soluciones de tecnologia informatica (TI).
2. Adopcién: Se producen negociaciones racionales y politicas para obtener el
respaldo organizacional para la implementacion de la aplicacién de TI.
3. Adaptacion: se desarrolla, instala y mantiene la aplicacion de Tl con personal
capacitado tanto en los nuevos procedimientos como en la aplicacion de TI.
4. Aceptacién: los miembros de la organizacion son inducidos a comprometerse
con el uso de aplicaciones de TI.
5. Rutinizacion: se fomenta el uso de la aplicacién de Tl como una actividad
normal.
6. Infusidn: se obtiene una mayor efectividad organizacional mediante el uso de

la aplicacion de TI

Kotter (1995) en su articulo denominado ¢Por qué fracasan los esfuerzos de
transformacion?, sefiala que el proceso de cambio pasa por una serie de fases y que
saltarse pasos solo crea la ilusion de velocidad y nunca produce un resultado
satisfactorio. Las fases son: 1) establecer un sentido de urgencia, 2) crear una
coalicién orientadora, 3) desarrollo de una vision y estrategia, 4) comunicar la vision
del cambio, 5) empoderar a otros para que actien de acuerdo con la vision, cambiar
estructuras y deshacerse de obstaculos, 6) generar victorias a corto plazo, 7)
consolidacion de mejoras y seguir produciendo mas cambios, y 8) anclar los nuevos

enfoques a la cultura organizacional.
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En el modelo de Garvin y Robert (2005) es la estrategia de comunicacion del lider la
gue debe seguir esa serie de pasos deliberados pero sutiles para reformular las

opiniones existentes de los empleados y crear un nuevo contexto para la accion.

Esta campafia de persuasion que proponen Garvin y Robert (2005) cuenta con cuatro
etapas: 1) Preparar el escenario cultural de su organizacion antes de establecer el
plan de reestructuracion en concreto, concientizar que la organizacion sélo puede
sobrevivir si se logra el cambio. 2) Presentar el plan, explicar en detalle su propésito
y el impacto esperado. 3) Después de ejecutar el plan, manejar las emociones de los
empleados reconociendo el malestar del cambio, mientras mantiene a las personas
enfocadas en el arduo trabajo que tienen por delante. 4) A medida que el cambio
comience a generar resultados, reforzar los cambios de comportamiento deseados

para evitar retrocesos.

En estos modelos revisados por Bahari (2012) se subrayan dos lecciones dadas por
sus autores: 1) que el proceso de cambio generalmente ocurre en multiples etapas
gue toman una cantidad considerable de tiempo para desarrollarse y 2) que los
errores en cualquier paso pueden retrasar la implementacion y/o anular el progreso

logrado.

Rogers (1983) propone un modelo donde el proceso de innovacion consta de una
secuencia habitual de cinco etapas: 1) Establecimiento de la agenda; 2)
Emparejamiento (coincidencia conceptual del problema con la innovacion); 3)
Redefinicion, reestructuracion; 4) Aclarar el significado de la nueva idea; 5)

Rutinizacion.

Las dos primeras etapas pertenecen a la iniciacién y las tres etapas siguientes a la
implementacion. La iniciacion contiene acciones de recopilacion de informacion,
conceptualizacion y planificacion para la adopcién de una innovacién y la
implementacion son todos los eventos, acciones y decisiones involucradas en la
puesta en uso de una innovacién. “El proceso de innovacion puede avanzar lenta o
rapidamente; incluso puede retroceder a medida que se revelan problemas

previamente no reconocidos” (Rogers, 1983, p. 366).
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2.3 Modelos tedricos sobre aceptacion y adopcion de tecnologia

Hasta aqui hemos referenciado modelos para explicar la implementacion de
innovaciones organizacionales. Pero para comprender la aceptacion y adopcion de
tecnologias por parte de los usuarios, existen modelos que se basan en describir los
procesos de informacion que conducen a las intenciones de aceptar o rechazar una

tecnologia (LOpez-Bonilla y Lopez-Bonilla, 2011).

Rogers (1983) teoriza en que la adopcién de la innovacion se modela como una
recopilacion de informacién y reduccion de la incertidumbre con miras a evaluar la
tecnologia. Ese proceso de comunicacion se realiza a través de ciertos canales a lo
largo del tiempo entre los miembros de un sistema social y en el que los participantes
crean y comparten informacion entre si para reducir la incertidumbre y llegar a un

entendimiento.

Rogers (1983) plantea cuatro elementos del proceso, la innovacion, los canales de
comunicacion, el tiempo y el sistema social. Cuando los datos de tiempo de adopcion
se grafican acumulativamente, es comun una curva en forma de S, con una tasa de
adopcion lenta inicial que da paso a una tasa de aceleracion rapida, que luego se
ralentiza a medida que quedan menos no adoptantes dentro del sistema social en
cuestion, aunque no todos los casos de difusion funcionan de esta manera (Dearing
y Cox, 2018). La adopcién de pagos electrénicos puede asociarse con los modelos
de adopcion de otras tecnologias: una fase temprana, relacionada con la demanda
de usuarios pioneros, seguida de una de aceleracién por la diseminacion de
informaciéon y reduccién de costos, para llegar a una fase de maduracién (o

saturacion) del mercado (Arango y otros, 2019).

La decision de adoptar una innovacion esta afectada por las caracteristicas de las
innovaciones. Rogers (1983) describe cinco: ventaja relativa, compatibilidad,

complejidad, capacidad de prueba y observabilidad.

1- La ventaja relativa es el grado en que una innovacion se percibe como mejor
gue la idea que reemplaza.

2- La compatibilidad es el grado en que una innovacion se percibe como
coherente con los valores existentes, las experiencias pasadas y las

necesidades de los adoptantes potenciales.
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3- La complejidad es el grado en que una innovacién se percibe como dificil de
comprender y utilizar.

4- La capacidad de prueba es el grado en que se puede experimentar con una
innovacion de forma limitada.

5- La observabilidad es el grado en que los resultados de una innovacion son
visibles para los demas.

Segun Rogers (1983) estas no son las Unicas cualidades que afectan las tasas de
adopcién, pero investigaciones anteriores indican que son las caracteristicas mas
importantes de las innovaciones para explicar la tasa de adopcion. Segun Gilbert y
otros (2004) la presencia de los factores ventaja relativa, la compatibilidad y la
complejidad esta respaldada por estudios empiricos aplicados a la adopcién de
tecnologia con respecto a los sistemas de informacién para desempenfar funciones

laborales.

Continuando con la literatura que brinda herramienta teérica muy util para el estudio
de la aceptacion manifiesta por parte de las personas al momento de adoptar nuevas
TIC, podemos mencionar que en base a la Teoria de la Accibn Razonada (TRA) y la
Teoria del Comportamiento Planificado propuestos por Icek Ajzen desde la década
de 1970, Davis (1989), Venkatesh y Davis (2000), Venkatesh y otros (2003),
Venkatesh y Bala (2008) y Venkatesh, Chan y Thong (2012) formularon modelos
tedricos que son de utilidad para comprender empiricamente qué factores llevan a las

personas a una actitud positiva hacia la adopcion de nuevas tecnologias.

Del andlisis de estas teorias podemos referenciar a Farias y Vieira (2014) quienes
construyeron una tabla con 29 factores que influyen directa o indirectamente en la

aceptacion y adopcién de tecnologias.
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Tabla 2: Factores constituyentes de los enfoques tedricos sobre aceptacion y

adopcién de tecnologias.

1. Afecto

11. Motivacion hedoénica

21. Valor del precio

2. Ansiedad

12. Imagen

22. Ventaja relativa

3. Actitud hacia el

comportamiento

13. Relevancia del trabajo

23. Demostrabilidad de
resultados

4. Control del

comportamiento

14. Observabilidad

24. Autoeficacia

5. Compatibilidad

15. Expectativas de resultados -

Rendimiento

25. Influencia social

o

Complejidad

16. Expectativas de resultados -

Personal

26. Normas subijetivas

7. Facilidad de uso

17. Calidad de salida

27. Capacidad de prueba

8. Expectativa de

esfuerzo

18. Facilidad de uso percibida

28. Visibilidad

9. Condiciones
facilitadoras

19. Utilidad percibida

29. Voluntariedad de uso

10. Habito

20. Expectativa de rendimiento

Fuente: Farias y Vieira (2014)

Farias y Vieira (2014) evaluaron los enfoques y concluyeron que los elementos
propuestos en estos enfoques todavia se emplean intensamente en la mayoria de los
estudios, configurando multiples modelos conceptuales bajo diferentes etiquetas o
cambios insignificantes en sus definiciones constituyentes. Esto lleva a una

superposicion de variables provocada por proximidad semantica.

Si bien los enfoques cuantitativo positivista son valorados por el fabuloso poder
predictivo, carecen de la capacidad de proporcionar oportunidades de sondeo en
profundidad sobre los actores sociales y por ello, Sunday y Vera (2018) proponen el
el método interpretativo como base para recoger significados mas profundos y
tedricamente mas ricos de la experiencia humana particular que brota

espontaneamente de los actores sociales.

En el presente capitulo se desarrollaron las conceptualizaciones que se tomaran
como categorias de analisis para interpretar la informacién proveniente de una

investigacion bajo un enfoque interpretativo. Esta disertacién sera hecha bajo dicho
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enfoque, ya que permite un examen en profundidad de los procesos, enfatizando
como plantea Sunday y Vera (2018), en el descubrimiento y la explicacion de las

vivencias y experiencias de las personas.
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3 METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

En este capitulo se presentaran los métodos y procedimientos utilizados para cumplir

con los objetivos en cada una de las fases de esta investigacion.

3.1 Caracteristicas metodoldgicas de la investigacion

Esta investigacion fue de caracter cualitativa y su objetivo era indagar acerca de las
opiniones, percepciones y testimonios de cada uno de los entrevistados, para obtener
descripciones literales completas del asunto en estudio y de las caracteristicas
contextuales del escenario donde se protagonizaron las acciones. Pero también se
utilizé investigacion cuantitativa para medir el cumplimiento de los objetivos

esperados con la implementacién de la herramienta en la organizacion.

Sunday y Vera (2018) sin dejar de reconocer el gran poder predictivo de los enfoques
cuantitativos positivistas, proponen el método interpretativo para examen en
profundidad de los procesos estudiados, mediante la explicacién de las vivencias y
experiencias humanas particulares, la que brota espontaneamente de los actores

sociales.

En las investigaciones cualitativas, Sautu y otros (2005, p. 40) sefialan que ‘el
investigador esta inmerso en el contexto de interaccion que desea investigar”. Esta
aseveracion propicia el escenario de la presente investigacion, ya que la autora de
este proyecto de disertacion es parte del equipo que implementé el sistema.

La inclusion y participacion del investigador en el ambiente investigado proporcioné
una investigacion participativa, una investigacion realizada a partir de la insercion e
interaccion del investigador en el grupo, comunidad o institucién investigada (Perazzo,
2017).

“Al estar inmerso en la progresion de los acontecimientos, el investigador espera
encontrarse en una posicion privilegiada para obtener mucha mas informacion y un
conocimiento mas profundo de lo que seria posible si estuviera observando desde el

exterior” (Monico y otros, 2017, p. 726)

“La Observacion Participante se realiza en contacto directo, frecuente y prolongado

entre el investigador y los actores sociales, en sus contextos culturales, siendo el
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propio investigador un instrumento de investigacion” (Correia, 1999, p. 31, citado en
Ménico y otros, 2017).

La estrategia metodoldgica utilizada puso énfasis en las practicas sociales cotidianas
y el investigador asume que sus valores forman parte del proceso de conocimiento y

reflexiona acerca de ello (Sautu y otros, 2005).

Como limitantes se pueden mencionar “la dificultad de mantener un rigor absoluto en
los procedimientos de investigacion adoptados” y “el problema de que la mera
presencia de observadores participantes puede afectar las acciones de los individuos

observados” (Mdnico, 2010, citado en Ménico y otros, 2017, p. 730)

Por otro lado, Marietto (2018, p. 16) expresa que “la capacidad del método para
demostrar detalles de las relaciones sociales entre los individuos presentes en las
organizaciones parece ser muy eficaz” y argumenta que “con la mayor demanda de
estudios cualitativos en el area de Administracion de Empresas, el método de

observacion participante ha ido ganando terreno, aunque de manera timida”.

Por ultimo Marietto (2018) recomienda el uso de tecnologias de la informacion para
aportar mayor rigor al andlisis y observacion de los resultados. Ser capaz de revisar
repetida y cuidadosamente el evento, en este caso la entrevista, permite al
investigador identificar eventos que proporcionen una base sélida para el rigor
empirico. Con relacién a ello, se procedié a grabar todas las entrevistas y en el caso
de los directores y agentes de TI, se transcribieron las grabaciones con ayuda de una

pagina web que convierte audio a texto.

En la tabla 3 se presenta el resumen de los métodos y técnicas de investigacion.
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Tabla 3: Consolidacion del método de la presente investigacion

Eliminacion de los tiempos ociosos entre la
recaudacion y su ingreso al presupuesto.

informacién financiera y
datos oficiales.

Cantidad de dias entre la
fecha de recaudacion
efectiva y el ingreso. Datos
cuantitativos.

. Instrumentos
Técnicas de -~ P
- . . S de Técnica de andlisis de
Objetivos Fuentes de datos Tipo de datos recopilados | recopilacion de .
recoleccion datos
datos
de datos
1. Relatar como era la cobranza en la organizacion | Agentes publicos
antes de la implementacién del sistema Mercurio y | involucrados en el proceso
los problemas y dificultades que enfrentaba con de desarrollo e
los sistemas de cobranzas disponibles que dieron | implementacion del
impulso a la decisién de implementar Mercurio. sistema.
2.Describir las caracteristicas del sistema Agentes piblicos
relacionado a su ventaja relativa, compatibilidad, A9 P
- ; involucrados en el proceso
complejidad, capacidad de pruebay
- . . de desarrollo e
observabilidad, bajo la perspectiva de los agentes | . -
. X c y implementacion del : :
internos involucrados en la decision y produccién . o Entrevista Guion de la
A sistema. Percepcion de los agentes . . P .
del sistema. - g semiestructura | entrevista — Andlisis de contenido
— — publicos. Datos cualitativos. o
3. Describir el proceso decisorio de la Agentes plblicos da Apéndice C.
implementacion de la tecnologia estudiada y los in?/olucragos en el proceso
objetivos que se esperaban alcanzar con la o ‘P
- de adopcién del sistema.
adopcion.
5. Relatar la valoracién sobre el proceso decisorio
de implementacién, aceptacion, adopcion y Agentes publicos
consolidacion del uso del sistema, desde la involucrados en el proceso
perspectiva de los agentes internos de la de adopcion del sistema y
organizacion involucrados con los procesos, a documentos oficiales.
partir de los sus factores intervinientes.
Observacion de
documentacion y registros Andlisis de datos
4. Medir el cumplimiento de los objetivos - de la organizacion. a) resultantes por medio
) L . Documentos oficiales, - . .
esperados mediante indicadores con relacion: a) . - Porcentaje de cumplimiento de estadisticas
AR - informacion contable, I . . - .
Bancarizacion integral de las recaudaciones a . - . de bancarizacion integrar Levantamiento | Hojas de descriptivas (media,
. . . } informacién bancaria, . . . .
través de los diferentes medios de cobranzas; b) de las operaciones; b) de datos calculo moda, cuartiles, desvio

estandar, minimo y
maximo, porcentaje
etc.).

Fuente: Elaboracion propia 2022 en base al modelo elaborado por la Prof2. Josivania Silva Farias
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3.2 Muestra

El universo, es decir, el total de elementos que constituyeron el area de interés
analitico se compuso de 3 directores, 2 personas de tecnologia de la informacion (IT)

y 60 usuarios del sistema.

Para el caso de directores y personal Tl no se aplic6 muestra, ya que se analizaron
el total de participantes, pero en el caso de los usuarios, que son 60, se aplico un

muestreo por saturacion teérica, como se puede observar en la tabla 4.

Tabla 4: Esquema de muestreo.

Unidades de andlisis Cantidad Muestra
Directores 3 No se aplicara muestra
Personal de tecnologia informatica 2 No se aplicard muestra
Usuarios del sistema 60 Saturacion teorica

Fuente: Elaboracion propia.

En el muestreo por saturacion tedrica, segun Trinidad y otros (2006, p. 25), el
investigador debe ir a aquellas situaciones que probablemente proporcione
informacion relevante y no acaba hasta que deja de surgir nueva informacion de los
datos recogidos, es decir, hasta que se saturan los datos. “La saturacién tedrica se
alcanza cuando el investigador entiende que los nuevos datos comienzan a ser

repetitivos, y dejan de aportar informacion novedosa”.

“Se entiende por saturacion el punto en el cual se ha escuchado ya una cierta
diversidad de ideas y con cada entrevista u observacion adicional no aparecen ya

otros elementos” (Martinez-Salgado, 2012, p. 617).

Otra caracteristica de este tipo de procedimiento es que el tamafio de la muestra no

se conoce al inicio, sino solo cuando la indagacion ha culminado.

Para establecer la muestra se analizaron las unidades de muestreo segun la cantidad
de operaciones realizadas en el afio 2021, se clasificaron en unidades de muestreo
con mayor cantidad de operaciones, con menor cantidad de operaciones y unidades
de muestreo que estaban en la mediana de operaciones. Luego se intercalaron las
entrevistas y se llevo adelante el método comparativo constante, lo que es

imprescindible para asegurar el criterio de saturacion tedrica.
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Tabla 5: Detalle de entrevistas realizadas.

Entrevista| Minutos| Poblacion Sexo |Edad| Educacion Cant.. de
operaciones

N.c1 47,02 | Director Hombre 51 | Universitaria

N.° 2 20,55 | Director Hombre 33 | Universitaria

N.°3 12,37 | Director Hombre 44 | Universitaria

N.°4 7,48 | Tl Hombre 49 | Universitaria

N.°5 12,15| Tl y Directora | Mujer 50 | Universitaria

N.°6 8,01 | Usuario Hombre 30 | Universitaria 12.619

N.c7 10,14 | Usuario Hombre 43 | Universitaria 10.743

N.° 8 17,33 | Usuario Hombre 33 | Universitaria 125

N.c9 35,03 | Usuario Mujer 43 | Universitaria 7.617

N.° 10 10,59 | Usuario Mujer 38 | Universitaria 3.532

N.°11 7,36 | Usuario Hombre 37 | Universitaria 150

N.° 12 16,14 | Usuario Mujer 33 | Universitaria 1.489

N.© 13 11,06 | Usuario Hombre 43 | Universitaria 555

N.° 14 15,17 | Usuario Mujer 42 | Universitaria 1.755

N.° 15 12,13 | Usuario Mujer 36 | Universitaria 352

N.° 16 38,26 | Usuario Hombre 46 | Universitaria 7.107

Fuente: Elaboracion propia.

3.3 Procedimientos de recopilacién de datos

La recopilacion de datos se realiz6 a través de la consecucion de datos primarios

mediante entrevistas semiestructuradas y a través de pesquisa documental.

3.3.1 Investigacion documental

Se analizaron datos primarios que surgieron de informes oficiales extraidos del
sistema SlU-Pilaga, herramienta para la gestion de presupuesto, la ejecucion del
gasto y de recaudacion, y el sistema SIGUV, plataforma de educacién a distancia de
la UNL.

La finalidad era medir el cumplimiento de los objetivos esperados mediante
indicadores con relaciéon a: 1) bancarizacion integral de las recaudaciones a través de
los diferentes medios de cobranzas; y 2) eliminacion de los tiempos ociosos entre la

recaudacion y su ingreso al presupuesto.

38



Para ello se obtuvo informacién que nos permitié construir los siguientes indicadores:

e Porcentaje de cumplimiento de bancarizacion integral de las operaciones de
los afios 2017, 2018, 2019, 2020 y 2021.
e Cantidad de dias entre la fecha de recaudacion efectiva y el ingreso al

presupuesto de dichos fondos. Comparacion entre los afios 2016 y 2021.

3.3.2 Entrevistas Semiestructuradas

Para esta investigacion se eligieron entrevistas semiestructuradas. “La entrevista es
una conversacion sistematizada que tiene por objeto obtener, recuperar y registrar las
experiencias de vida guardadas en la memoria de la gente” (Sautu y otros, 2005, p.
48).

Se llevo a cabo la realizacion de una prueba piloto con un directivo para poder verificar
si las unidades de andlisis, es decir, los sujetos investigados comprendian el
instrumento, si las preguntas eran verdaderamente suficientes y claras, si el
ordenamiento era légico y si la duracién estaba dentro de lo aceptable por el

encuestado.

Se envid una carta de consentimiento institucional al Rector de la UNL, disponible en
el Apéndice A, y luego de obtener dicho consentimiento, se procedié a contactar a las
unidades de analisis por via correo electronico invitandolas a participar. Dichas
participaciones se formalizaron mediante un Término de Consentimiento Libre e

Informado, disponible en el Apéndice B.

Las guias de preguntas de las entrevistas estan desarrolladas en el Apéndice C:

Guion de entrevistas.

3.4 Procedimientos de analisis de datos

Segun Rodriguez y otros (2005) el proceso de analisis de datos cualitativos “quedaria
configurado en torno a tres aspectos clave: reduccion de datos, disposicion y
transformacion de éstos y, por ultimo, obtencién de resultados y verificacion de

conclusiones” (p. 136).

Por lo tanto, para esta investigacion particular una vez que se plasmo la informacién
de cada entrevista, la misma fue sometida a un proceso de transformacion mediante

estrategias manipulativas de elaboracion conceptual, en las que el dato cualitativo es
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producto de una ecuacion en la que intervienen de manera activa la percepcion del
investigador, su interpretacion y sus conocimientos previos sobre el tema objeto de

analisis (Rodriguez y otros, 2005).

El proceso de andlisis fue hecho mediante analisis de contenido, por medio de
clasificacion tematica, con categorizacion a priori, ya que las categorias de
clasificacion estan listadas en el marco tedérico de este proyecto. En las tablas 6 a 10

se puede observar el esquema de analisis por cada objetivo especifico.

Por ultimo se observo la emersion de un nuevo tema a partir del examen del material
recopilado en las entrevistas, la pandemia de Coronavirus COVID-19 como un factor

impulsor de la implementacion y aceptacion de la herramienta.

Tabla 6: Esquema de analisis de datos. Objetivo N.° 2, caracteristicas del sistema.

. Fuentes de Tipo de datos Categorias .
Objetivos ; o Referencias
datos recopilados Tedricas
Ventaja relativa
2.Describir las caracteristicas del Compatibilidad

sistema bajo la perspectiva de los Percepcion de los

agentes internos involucrados en Directores y agentes publicos, | Complejidad Rogers
L . Personal IT o (1983)
la decision y produccion del dato cualitativo. | capacidad de

Observabilidad

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7: Esquema de analisis de datos. Objetivo N° 3, etapas de implementacion.

Tipo de
Objetivos Fuentes datps Categorias Teoricas Referencias
de datos | recopilado
S
Descongelamiento
Movimiento Lewin (1952)
Recongelamiento
Exploracién, Entrada y Diagnéstico Kolb y
Planificacién, Accion y Evaluacion Frohman
L (1970)
Terminacion
3. Describir el Iniciacién
proceso Adoncin v Adaptacis Coopery
isori ., opcion aptacion
e e percepian | APEEn Y Adkp 2mud (1990
pn de la Directore de los Aceptacion, Rutinizaciéon e Infusion
. sy agentes | Urgencia, Coalicion, Vision y
tecnologia b =
' Personal | publicos, |Comunicacion
estudiada y los . L
objetivos que T (?'ato. Empoder.aml_e,nto, Victorias a corto plazo | Kotter (1995)
se esperaban cualitativo. |y Consolidacion
alcanzar con la Institucionalizacion
adopcioén. .
Preparar el escenario y Crear el marco )
o Garviny
Controlar el estado de animo Robert (2005)
Reforzar los buenos héabitos
Establecimiento de la agenda y
Emparejamiento
Redefinicion, restructuracion y Aclarar el | Rogers (1983)
significado de la nueva idea
Rutinizaciéon

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8: Esquema de analisis de datos. Objetivo N° 5, factores de implementacion.

los procesos, a
partir de los sus
factores
intervinientes.

Fuentes Tipo de
Objetivos datos Categorias Teoricas Referencias
de datos X
recopilados
Exito
Vision
Estrategia
Planificacion de la implementacion.
Apoyo del gobierno/gerencia/alta
direccion
Campeon del sistema (lider)
Requisitos de usuario
Entrenamiento del sistema
(capacitacion)
Soporte técnico
5 Relatar la Comunicacion efectiva
valoracion sobre el Conocimiento completo del sistema
proceso deC|50|.r|'o Presupuestos y cronogramas
de implementacion L, .
Percepcién | realistas )
desde la Directores de los Gichoya (2005),
perspectiva de los agentes Fracaso Bahari (2012),
agentes internos y gel Falta de fondos Duque y otros
RS Personal | publicos, .
de la organizacion T dato . (2013), De Vries
involucrados con cualitativo Infraestructura deficiente y otros (2016)

Resistencia al cambio

Proceso més lento de lo esperado.

Complejidad de la integracién con
otros sistemas

Necesidad de forzar el cambio
organizativo

Existe un efecto opuesto en los
factores de éxito y fracaso.

Nivel ambiental (colaboracién con
socios privados, mandatos politicos
y presiones publicas)

Nivel organizativo (holgura
organizativa)

Caracteristicas de la innovacion
(moldeabilidad de la innovacion)
Nivel individual/empleado
(empoderamiento, edad de las
personas involucradas)

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9: Esquema de analisis de datos. Objetivo N° 5, factores de aceptacion y adopcion.

los procesos, a
partir de los sus
factores
intervinientes.

Calidad de salida

Facilidad de uso percibida
Utilidad percibida
Expectativa de rendimiento
Valor del precio

Ventaja relativa
Demostrabilidad de resultados
Autoeficacia

Influencia social

Normas subjetivas
Capacidad de prueba
Visibilidad

Voluntariedad de uso

Fuentes Tipo de
Objetivos de datos datos Categorias Teoricas Referencias
recopilados
Afecto
Ansiedad
Actitud hacia el comportamiento
Control del comportamiento
Compatibilidad
Complejidad
Facilidad de uso
Expectativa de esfuerzo
Condiciones facilitadoras
Habito
5. Relatar la Motivacién hedoénica
valoracion solbre.el Imagen Farias y Vieira
proceso decisorio (2014), Davis
de aceptacién, Relevancia del trabajo (1959)
adopcmn y uso del : Percepcion Observabilidad Venkatesh y
sistema, desde la | Directores, de los i .
perspectiva de los | Personal | agentes |EXpectativas de resultados - Davis (2000),
i bli Rendimiento Venkatesh y
agentes internos Tly publicos, - Bala (2008
de la organizacién | Usuarios dato Expectativas de resultados - V:nakz(';ltesh)’
involucrados con cualitativo. | Personal y

otros (2003),
Venkatesh y
otros (2012a)

Fuente: Elaboracion propia.

Para un mejor entendimiento de la percepcion de los agentes publicos en cuanto a
los factores nombrados en la Tabla 9, se construyé la siguiente tabla con la

conceptualizacion de cada uno de los factores.
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Tabla 10: Conceptualizacidn de los factores de aceptacion y adopcion.

Factores Conceptos Tedricos
Actitud hacia el Pred|§p03|0|on gue tiene el individuo a responder Fishbein y Ajzen
. conscientemente de forma favorable o desfavorable con
comportamiento (1975)

respecto a un objeto de estimulo.

Afecto, definido como el gusto de un individuo por un

Compeau and
Higgins (1995),

Afecto : . : ;
comportamiento particular. citado en Farias y
Vieira (2014)
Se refiere a aquellas emociones negativas que se evocan
. : T o9 Venkatesh y Bala
Ansiedad de forma real o imaginaria en el individuo ante la

interaccién con la herramienta.

(2008)

Autoeficacia

El juicio de la capacidad de uno para usar una tecnologia
para realizar un trabajo o tarea en particular.

Compeau and
Higgins (1995),
citado en Farias y
Vieira (2014)

Calidad de salida

Percepcidn de las personas sobre qué tan bien el sistema
realiza esas tareas.

Venkatesh y Davis
(2000)

Capacidad de
prueba

El grado en que una innovacién puede ser experimentada
sobre una base limitada.

Rogers (1983)

Compatibilidad

El grado en que una innovacion se percibe como
coherente con los valores existentes, experiencias
pasadas y necesidades de los potenciales adoptantes.

Rogers (1983)

Complejidad

El grado en que una innovacion se percibe como
relativamente dificil de entender vy utilizar.

Rogers (1983)

Condiciones
facilitadoras

Las condiciones facilitadoras se definen como el grado en
gue un individuo cree que existe una infraestructura
organizativa y técnica para respaldar el uso del sistema.

Venkatesh y otros
(2003)

Control del
comportamiento

La percepcion de las personas sobre la facilidad o
dificultad de realizar el comportamiento de interés

Ajzen (1991)

Demostrabilidad
de resultados

Tangibilidad de los resultados del uso de la innovacion

Venkatesh y Davis
(2000)

Expectativa de
esfuerzo

La expectativa de esfuerzo se define como el grado de
facilidad asociado con el uso del sistema.

Venkatesh y otros
(2003)

Expectativa de
rendimiento

La expectativa de desempefio se define como el grado en
gue una persona cree que el uso del sistema lo ayudara a
lograr mejoras en el desempefio laboral.

Venkatesh y otros
(2003)

Expectativas de
resultados -
Personal

Las consecuencias personales del comportamiento.

Compeau and
Higgins (1995),
citado en Farias y
Vieira (2014)

Expectativas de
resultados -
Rendimiento

Las consecuencias del comportamiento relacionadas con
el desempeiio.

Compeau and
Higgins (1995),
citado en Farias y
Vieira (2014)

Facilidad de uso

El grado en que el uso de una innovacion es percibido
como féacil de usar.

Moore y Benbasat
(1991), citado en
Farias y Vieira
(2014)

Facilidad de uso

Grado en que una persona cree que el uso de un sistema
de informacioén en particular esta libre de esfuerzo.

Davis (1989)

percibida Opuesto a complejidad.

Habito La medida en que las personas tienden_a realizar o Venkatesh y otros
comportamientos autométicamente debido al aprendizaje. | (2012a)

Imagen El grado en que el uso de una innovacién se percibe como | Venkatesh y Davis

una mejora de la propia imagen dentro del sistema social.

(2000)
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La influencia social se define como el grado en que un
Influencia social individuo percibe que otros importantes para él creen que
debe utilizar el nuevo sistema.

La diversion o el placer derivado del uso de una tecnologia
influyendo directamente en la aceptacién y el uso de la
tecnologia.

Es la percepcién que tiene la persona de que la mayoria
de las personas que son importantes para ella piensan
Normas subjetivas | que debe o no debe realizar la conducta en cuestion. Esta
determinada por las expectativas percibidas de individuos
0 grupos referentes especificos.

El grado en que los resultados de una innovacion son
visibles para los demas.

Relevancia del La percepcion de un individuo con respecto al grado en Venkatesh y Davis
trabajo gue el sistema de destino es aplicable a su trabajo. (2000)

El grado en que una persona cree que el uso de un
Utilidad percibida | determinado sistema de informacién o tecnologia mejorara | Davis (1989)
su desempefio laboral.

El intercambio cognitivo de los consumidores entre los
Valor del precio beneficios percibidos de las aplicaciones y el costo
monetario por usarlas.

El grado en que una innovacién se percibe como mejor
gue la idea reemplaza.

Venkatesh y otros
(2003)

Motivacion
heddnica

Venkatesh y otros
(2012a)

Fishbein y Ajzen
(1975)

Observabilidad Rogers (1983)

Venkatesh y otros
(2012a)

Ventaja relativa Rogers (1983)

Moore y Benbasat
(1991), citado en

Visibilidad El grado en que uno puede ver a otros usando el sistema ; o
Farias y Vieira
(2014)
Voluntariedad de | La medida en que los adoptantes potenciales Venkatesh y Davis
uso perciben que la decisién de adopcién no es obligatoria. (2000)

Fuente: Adaptacion de Farias y Vieira (2014).

Se utilizaron técnicas de estadisticas descriptivas para examinar los datos

cuantitativos. Las variables que se analizaron fueron:
a) Porcentaje de cumplimiento de bancarizacion integral de las operaciones:

La bancarizacion integral de las operaciones se relaciona a la eliminacion de
operaciones en efectivo. Para su analisis, se extrajo el porcentaje que representaba
las operaciones en efectivo sobre el total de operaciones de ingreso. Luego se calcul6
la media mensual y anual para observar la tendencia y deducir si se ha cumplido con

el objetivo.

b) Cantidad de dias entre la fecha de recaudacion efectiva y el ingreso al
presupuesto de los afios 2016 y 2021 (2016 es el altimo afio sin la herramienta
Mercurio y 2021 es el afio mas reciente con datos completos).

Se analizé la cantidad de dias de demora entre la fecha de recaudacion y la fecha de
facturacion (fecha en que los fondos ingresan al presupuesto) de cada cobranza

realizada de servicios educativos a distancia. Se observaron las medidas estadisticas
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media, moda, cuartiles, desvio estandar, minimo y maximo, se compararon y se

determiné el cumplimiento del objetivo de eliminacion de tiempos 0ciosos.
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4 RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1 Problemas y dificultades en los sistemas de cobranzas que dieron

impulso ala decision de implementar el sistema Mercurio.

La universidad realizaba cobranzas por diversos conceptos como, por ejemplo, cursos
de educacibn a distancia, posgrados, maestrias, doctorados, obsequios
institucionales, tasas por servicios administrativos, venta de libros, venta de productos
agropecuarios, servicios de transporte e indumentaria de la escuela primaria, y
cualquier otro producto o servicio que la universidad proveyera y necesite de una

contraprestacién onerosa.

A medida que fue creciendo cada unidad de negocio que gestionaba los temas
enunciados en el parrafo anterior, fue dando respuesta a esa demanda segun sus
necesidades y asi coexistia una dispersion de medios de recaudacion, como ser
efectivo, transferencias bancarias, depdésitos, cheques, impresion de un cupén de
pago y cobro en forma presencial con tarjetas de débito y crédito. A su vez esto
impactaba en cuentas bancarias de las Unidades académicas o de las Unidades

Productivas y luego se transferia a la cuenta centralizada de la Tesoreria General.

De las entrevistas realizadas surgieron los siguientes problemas que dieron origen a

la decisidon de crear la herramienta Mercurio:

a) Impedimento del uso eficiente de los fondos por la demora en incorporar lo
recaudado al acervo centralizado de la Tesoreria General. Existia una
dispersion de medios de recaudacion que impactaban sobre diferentes cuentas
bancarias de las unidades académicas o unidades de negocio, generando
demoras en el ingreso centralizado a la tesoreria general y en consecuencia al
presupuesto por dilatar el proceso de conciliacion. Esa demora dilataba el alta
del crédito presupuestarios y consecuentemente producia una demora en su
ejecucion, lo cual en un pais altamente inflacionario como Argentina, los fondos
sufrian pérdida del valor adquisitivo, peligrando muchas veces los proyectos
para los cuales eran destinados.

b) Riesgo en el manejo de efectivo y la custodia de fondos. Existian cobranzas
en efectivo que luego eran trasladadas a la tesoreria o al Banco y eso constituia
un riesgo tanto para la institucion, como para la persona que se exponia al

manejo y traslado de los fondos.
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c) Exceso de tiempo dedicado a tareas administrativas para identificar e ingresar
al presupuesto lo recaudado. Existian cobranzas mediante transferencias o
depdsitos cuyos origenes no se podian identificar, lo que generaba mucho
trabajo administrativo para lograr detectar a qué correspondian esas
cobranzas y luego ingresar al presupuesto lo recaudado para que pueda ser
utilizado.

d) Falta de seguridad y confiabilidad de los datos y posible duplicidad relacionado
a tareas manuales en los procesos de cobranzas por la falta de automatizacion
de estos.

e) Falta de unificacién de las metodologias de cobranzas utilizadas por cada
dependencia y varios sistemas transaccionales no conectados entre si.

f) Limitadas opciones de pago ofrecida a los clientes. La universidad era
consciente de que debia ofrecer una plataforma de cobranzas que permita a
los clientes pagar cémo, dénde y cuando quieran.

En resumen, la UNL con el esquema de cobranzas anterior a la implementacion
de Mercurio tenia ineficiencia, pérdida del poder adquisitivo de los fondos, riesgos
por el manejo de efectivo, costos asociados al exceso de trabajo administrativo,
mala calidad de datos, desconfianza en la informacion, falta de compatibilidad
entre los medios utilizados y un servicio insuficiente para las necesidades de los

clientes.

Asi como De Vries y otros (2018) expresaron que es dificil pensar en una
innovacioén de un servicio gubernamental que no involucren las TIC, la UNL no fue
ajena a esto y se volco al desarrollo de un sistema de cobranzas digitales que le
permitié lograr los beneficios relacionados a las TIC: mejora en la prestacion de
servicios publicos, reubicar el servicio a lugares mas cercanos a los ciudadanos y
a su vez eficiencia, eficacia y productividad en la organizacion (Gichoya, 2005).
Ademas, Mercurio debia dar respuesta a los cambios en las necesidades publicas
y a las crecientes expectativas de los ciudadanos con relacion a los medios de
pago digitales, una necesidad expresada por Mulgan y Albury (2003) y Ramirez-
Alujas (2012). Asimismo, Mercurio permitié que los clientes puedan realizar pagos
en cualquier momento y desde cualquier lugar, beneficio nombrado por Mehrad y
Mohammadi (2017) para los SPE.
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Otros beneficios de un SPE son transferencias de fondos de manera rapida,
sencilla y segura (Seco y Mufioz, 2018) e internacionalmente hay evidencias de
gue el avance en la adopcion de SPE reduce la demanda de efectivo en circulacion
(Arango y otros, 2019), esto permite reducir los hechos de inseguridad
relacionados con el manejo de efectivo e incrementan la transparencia (BID,
2020), ademas reduce la actividad delictiva y evita los casos de fraude (Mehrad y
Mohammadi, 2017).

El desarrollo y la adopciéon de soluciones de tecnologia digital es de vital
importancia en la prestacion de servicios (Bloch y Bugge, 2013; Kalu, 2019) y una
plataforma de cobranzas digitales como Mercurio contenia las soluciones que se

necesitaban.

4.2 Caracteristicas del sistema segun la perspectiva de los agentes

internos involucrados en la decisién y produccion del sistema.

Al consultar a los entrevistados su percepcion sobre las caracteristicas de Mercurio
en cuanto a ventaja relativa, compatibilidad, complejidad, capacidad de prueba y

observabilidad, surgi6 la siguiente informacion:

4.2.1 Ventajas Relativas comparado con la metodologia de cobranza

anterior.

“Los beneficios radican en la flexibilidad y en la dinamica de la herramienta, poder
cobrar cualquier tipo de concepto, en cualquier momento y a través de cualquier
medio, y siempre tenerlo identificado de donde proviene, a qué corresponde, cuando
fue realizado y por qué medio. Tener toda la informacidn respecto a la cobranza para
gue sea facilmente identificable. Y lo mas importante es la posibilidad de recaudar de
forma virtual a distancia en cualquier punto geografico del pais” (Entrevistado N.° 2,

director y lider del proyecto).
En resumen, las ventajas comentadas por los entrevistados son las siguientes:

e Automatizacion de las cobranzas y el ingreso de lo recaudado al
presupuesto.
¢ Rapidez en el procesamiento de datos.

e Ahorro de tiempo y costos asociados a tareas administrativas manuales.
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e Rapidez en la disponibilidad de los fondos recaudados.

e Informacion y trazabilidad de esta.

e Posibilidad de recaudacion de forma remota en cualquier parte del pais o
en el exterior.

e Mejor servicio para el cliente.

e Evita los riesgos asociados al manejo de efectivo.

e Bajos costos transaccionales.

e Flexibilidad y adaptacion en su uso, es decir, puede utilizarse integrandose

a un sistema o subiendo datos de un archivo xls, txt, csv 0 manualmente.

Las ventajas percibidas por los agentes de la UNL son enunciadas por Rogers como
subdimensiones, como ser el grado de rentabilidad econdémica, la disminucion de

molestias, el ahorro de tiempo y esfuerzo (1983, p. 217).

Mejor calidad de los servicios publicos, flexibilidad otorgada a los
ciudadanos/individuos, ganancias en eficiencia, facilidad de uso, comodidad, ahorro
de tiempo y conveniencia son dimensiones de ventaja relativa nombrados por Singh
y otros (2008).

4.2.2 Compatibilidad del sistema Mercurio con las unidades de negocio y

los sistemas que utiliza la UNL.

‘En cuanto a la compatibilidad, Mercurio fue disefiado como un microservicio
especificamente dirigido a un objetivo puntual, cobrar y proveer de informacién sobre
esa cobranza y se priorizé que pueda conectarse con cualquier sistema transaccional

de la institucion a través de servicios web” (Entrevistado N.° 4, TI).

“Me parece que se ha adaptado muy bien, digamos, mercurio funciona perfectamente

con la Universidad, con los distintos sistemas” (Entrevistado N.° 3, director.)

El Entrevistado N.° 5, director y TI, especificd que en la etapa de disefio y desarrollo
del sistema, Mercurio ya contaba con un entorno de integracion para dialogar con

otros sistemas y asi, asegurarse que el mismo cuenta con la compatibilidad necesaria.

Los entrevistados coincidieron que la adaptabilidad es una de las ventajas de
Mercurio, ya que este puede ser utilizado rapidamente por cualquier unidad de

negocio
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Rogers (1983) expresa que una idea que es mas compatible es menos incierta para
el adoptante potencial (p. 223) y que la compatibilidad se relacionaba positivamente
con la tasa de adopcion, aunque la correlacion a menudo no es significativa cuando

se eliminan estadisticamente los efectos de otros atributos (p. 226).

4.2.3 Complejidad del sistema Mercurio.

Mercurio al ser un sistema que solo tiene como objetivo las cobranzas y brindar
informacion sobre ella, cuenta con una interfaz muy sencilla de utilizar y no presenta

complejidad.

“‘Es una herramienta que vos ves que es intuitiva, es muy sencilla su interfaz y no

necesita casi capacitacion” (Entrevistado N.° 4, TI).

“Fue disefiado con distintos perfiles de usuario que permiten tener distintos accesos
a la hora del uso de la herramienta. Esos perfiles son asignados segun la
responsabilidad y la capacidad de cada uno de los usuarios, con pocas opciones para
modificar. Las modificaciones o0 parametrizaciones las realizan los super
administradores, perfiles reservados para personal de la Tesoreria General y para el
personal de informatica en caso de que se requiera” (Entrevistado N.° 2, director y

lider del proyecto).

La complejidad de una innovacion, tal como la perciben los miembros de un sistema
social, estd negativamente relacionada con su tasa de adopcion (Rogers, 1983, p.
231) y un alto grado de complejidad puede conducir a un alto grado de frustracion
entre los adoptantes potenciales y nuevos, ademas del rechazo, la interrupcion y el
mal uso de la innovacion (Kee, 2017, p. 4).

En una actualizacién reciente de la teoria de la difusion, Dearing (2009) modificé la
nocién de complejidad y utilizé el término inverso de simplicidad (Kee, 2017, p. 5), de
manera similar a la nocion de facilidad de Davis (1989). Todos estos constructos
sugieren que la simplicidad y la alta usabilidad de una innovacibn aumentan la
probabilidad de adopcién (Kee, 2017, p. 5).

En el caso de Mercurio, se destaca que es una herramienta con objetivos claros,
escuetos y bien definidos, con relacion a ello Rogers expresa que algunas
innovaciones son claras en su significado para los adoptantes potenciales, mientras

gue otras no lo son, resultando negativo para su tasa de adopcion (1983).

51



4.2.4 Capacidad de prueba del sistema.

Segun el personal de Tl desde la etapa de disefio y desarrollo el sistema tiene un
entorno de integracion que es el que dialoga con otro sistema y un ambiente de
prueba que es también dénde hacer las pruebas con los usuarios y clientes antes de

ponerlo en produccion.

“Siempre se montan en ambientes de prueba y de integracion, para probar la
interoperabilidad y para llegar al usuario final y obtener retroalimentacion”
(Entrevistado N.° 5, director y TI).

“Los usuarios tienen habilitado un entorno de prueba para que en caso de que asi lo
requieran, puedan amigarse con la herramienta, reproducir ciertas operaciones,
analizar, chequear impactos, etcétera” ... “Es un entorno muy utilizado por parte de
los nuevos usuarios previo a la utilizacion de la herramienta en produccion”

(Entrevistado N.° 2, director y lider del proyecto).

“Actualmente todos los cambios 0 modificaciones pasan por un proceso de prueba
donde se controlan todas las alternativas posibles para luego ser puesto en
produccion, no se realiza ningun tipo de modificacion o cambio sin pasar por un
proceso de prueba que generalmente involucra a los usuarios” (Entrevistado N.° 4,
TI).

Rogers plantea que las nuevas ideas que se pueden probar en general se adoptaran
mas rapidamente que las innovaciones que no tienen entornos de prueba (1983, p.
231). Ademas si se puede probar, reduce la incertidumbre por parte de quien adopta
la innovaciéon y aumenta la probabilidad de adopcion (Rogers, 1983; Singh y otros,
2008 y Kee, 2017).

Los servicios de E-Gov que son percibidos por brindar mayor ventaja relativa,
compatibilidad y posibilidad de prueba, y son menos complejos, seran adoptados a

un ritmo mas alto (Singh y otros, 2008, p. 4).

4.25 Observabilidad de los resultados de la herramienta.

“‘Respecto a los resultados observados, tuvimos muy buena aceptacion, en numeros
previos a la pandemia, hoy duplicamos la cantidad de operaciones” (Entrevistado N.°
2, director y lider del proyecto).

52



Los entrevistados observan que hubo muy buenos resultados en la aceptacion
respecto a los usuarios y los clientes y la pandemia produjo un cambio cultural muy
fuerte que impulsé su uso masivo. Ademas destacan la eliminacion de efectivo, la
automatizacion, la rapidez y la unificacion de las metodologias de cobranzas. “Se
logré trabajar de manera centralizada y unificada todas las cobranzas en una sola
plataforma” (Entrevistado N.° 5, director y TI).

La observabilidad es el grado en que los resultados de una innovacién son visibles
para los demés y esta estd positivamente relacionada con su tasa de adopcién
(Rogers, 1983, p. 232). Segun Kee cuanto mas observable, visible y comunicable sea

una innovacion, mayor sera la probabilidad de adopcion (2017, p. 5).

4.3 El proceso decisorio de laimplementacion de Mercurio y los objetivos
gue se esperaban alcanzar con la adopcién.

De las entrevistas realizadas podemos observar que el proceso decisorio comenz6
con la necesidad de resolver los problemas descriptos en el apartado 4.1, pero para
ello se debia romper con la légica de los medios de cobranzas utilizados por usos y
costumbres. Con ese rompimiento de légica, se plante6 una mision “que la gente

pague, como, dénde y cuando quiera”.

La universidad ya contaba con experiencia de cobranzas de forma no presencial, pero
sblo estaba desarrollado para algunos servicios educativos a distancia mediante
impresion de cupdn y pago o mediante transferencia o depoésitos. Cada medio de
cobranza tenia su proceso especifico, entonces desde el area de los desarrolladores
lo que buscaron fue unificar los procesos, que sea un Unico proceso para todas las
cobranzas y adaptable a todos los medios de cobros. Asi se dio origen a Mercurio,
herramienta que lleva ese nombre en alusion al dios romano del comercio y la

comunicacion.

Para el desarrollo, el area de sistemas tomd los requerimientos de lo que se
necesitaba programar y qué objetivos debia cumplir la herramienta, se armaron los
escenarios y de estos se hicieron los tickets de trabajo. Esos tickets se entregaron a
los programadores para hacer el software. Una vez desarrollado se pasé a los
ambientes de prueba y luego de chequear que funcionaba segun lo requerido, se

pasé a produccion.
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Paralelamente, comenzaron a trabajar en los convenios con cada una de las
empresas que brindaban los servicios de cobranzas. La plataforma Mercurio se
desarroll6 permitiendo el didlogo y la comunicacion con distintas empresas de
cobranzas respetando sus protocolos y formatos de archivos. La comunicacion esta
desarrollada mediante servicios web que provee cada una de las empresas y servicios

webs internos para la comunicacion con los sistemas transaccionales.

Las plataformas de cobranzas con las que se logré la interaccion son: Link Pagos,
Pago mis cuentas, Todo Pago, RapiPago, Pago Facil, Bica Agil, Todo Pago, Mercado

Pago y Pay Per TIC.

Sintetizando la funcionalidad, podemos decir que los sistemas transaccionales de la
UNL envian los datos para realizar las cobranzas de forma codificada, Mercurio las
recibe y las convierte al lenguaje de cada plataforma de cobranza sin perder la

trazabilidad de los datos que identifican lo que se esta cobrando.

La ilustracibn 1 muestra las relaciones de mercurio con los diferentes medios de
cobranzas, esa relacion es bidireccional, ya que las plataformas toman el dato a
cobrar y luego, cuanto éste es efectivamente pagado por el cliente, devuelven la

informacién a Mercurio sobre ello.

llustracion 1:Relaciones de Mercurio.

@PlusPagos AGIL

rapipago \ / "’«’%

Pa yPa‘IK’

Banco Nacién

@

PAGO

ZPagoMisCuentas mercado
pago

Fuente: Presentacion de Mercurio, documento de trabajo interno.

Como se mencioné anteriormente, una vez cancelado el concepto cobrado, Mercurio

trae esa informacion de la empresa de cobranzas y la envia al sistema transaccional

54



gue corresponde, comunicandoles que el concepto esta pago, para que el mismo sea

imputado presupuestariamente y estén disponibles los fondos para su ejecucion. Las

conexiones entre Mercurio y los diferentes sistemas transaccionales se pueden

observar en la llustracion 2.

llustracion 2: Conexiones de Mercurio con los sistemas transaccionales
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MANUAL

_ csv
Guarani XA APIs
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gestion REPORTES
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(===
(=

Fuente: Presentacion de Mercurio, documento de trabajo interno.

Mercurio cuenta con una interfaz para las cobranzas a los clientes, ésta consiste en

una URL publica, cuyo acceso es mediante el nimero de DNI o documento

equivalente. El cliente ingresa y puede visualizar de manera detallada todos los

conceptos disponibles a pagar y las instrucciones para hacerlo, segun cada medio de

cobranza como se puede observar en la llustracion 3y 4.

llustracién 3: URL publica de acceso para los clientes

@ s MERCURIO

Buscar conceptos

Namero de documento

P ]

No soy un robot o 4
- reCAPTCHA
Privacded - Térmeos

Fuente: Presentacion de Mercurio, documento de trabajo interno.
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llustracion 4: URL publica, pantalla de pago, seleccion del medio de pago.
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Detalle
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IMPORTANTE: El "tipo de importe® varia segin la opcidn de envio y si sos estudiante, docente, graduads o persanal de la UNL P

Importe: § 800,00

Seleccione un medio gde pago

ZPagoMis TODO
@’ coentss W paco rapipage o

Banco Macién

Fuente: Presentacion de Mercurio, documento de trabajo interno.

En la implementacion se selecciond las unidades de negocios que sélo realizaban
cobranzas en efectivo, ya que con la puesta en punto de mercurio se podia lograr una
mejora rapida de la situacién actual. En ese momento eran importantes las

recomendaciones que hacian los usuarios para ir mejorando la herramienta.

En esta etapa de implementacién no se contaba con la automatizacién del ingreso al
presupuesto, la mejora sélo consistia en ofrecer los distintos medios de pagos
electronicos, asi que so6lo se sumaban las unidades operativas que deseaban ofrecer
esos servicios de multiples canales de cobranzas a los clientes. La mayor carga de

trabajo se realizaba desde el &rea de implementacion.

Luego se logré la automatizacibn que permitia cobrar, imputar y registrar las
cobranzas de forma automatica y eso consistié en otro impulso para la decision de

adoptar la herramienta por parte de las dependencias.

En todas las entrevistas se destaca la pandemia de Coronavirus COVID-19 como un
factor determinante para llegar a los lugares que aun se resistian a su utilizacion.
Segun Fu y Mishra (2022) con la pandemia de COVID-19, las empresas que permitian
la comunicacion y el intercambio de bienes y servicios a distancia se vieron

beneficiadas, ya que han evidenciado un aumento notable en su adopcion y uso.
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Mercurio, al ser de facil adaptacién y cuenta con versatilidad para cobrar concepto
independientemente de quién lo genere, segun los entrevistados, estuvo a la altura
de la circunstancia y permitid procesar operaciones que de otra forma habria sido

dificil debido a las restricciones de distanciamiento impuestas por el gobierno.

La Carta Iberoamericana del Gobierno Electronico declara el derecho a los
ciudadanos a relacionarse electrénicamente con los gobiernos y las administraciones
publicas y mas especificamente a poder realizar por medios electrénicos todo tipo de
pagos, presentar y liquidar impuestos y cualquier otra clase de obligaciones (CLAD,
2007).

Mercurio permitié ir a un esquema totalmente digital, como por ejemplo el servicio de
emision de titulos universitario, en donde el alumno ingresa al sistema, tramita su
titulo y paga la correspondiente tasa de servicio, sin concurrir en ningln momento

fisicamente.

Con relacion a ello, en los esquemas de cobranzas anteriores, las tasas por titulos se
cobraban de 8 a 12 horas en la oficina de tesoreria general. Se analiz6 el horario de
pago de los clientes desde el afio 2017 a 2021 del medio de pago Todo Pago (medio
de cobranzas de acreditacidon de fondos instantanea) y se observo que solo el 36,70%
de los pagos se realizaban en el horario de atencién al publico, como se puede
observar en el Gréfico 1. Como expresan Mehrad y Mohammadi (2017), los clientes
se benefician con los servicios de pago electrénicos al realizar pagos en cualquier

momento y desde cualquier lugar.

Uno de los objetivos principales era brindar una plataforma para poder cobrar
cualquier concepto y disminuir el efectivo. El manejo de efectivo no solo tiene costos
y riesgos asociados, sino que también esté relacionada a la economia informal y como

institucién publica, debe velar por la economia del pais.

La adaptacion a los sistemas transaccionales y la integracion para una registracion
automatica y asi eliminar tiempos ociosos, tareas operativas y administrativas

manuales, era otro objetivo importante perseguido con la creacion de Mercurio.
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Grafico: 1: Pagos recibidos por franja horaria y por afio — Todo Pago.
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Fuente: Elaboracién propia con datos extraidos del sistema Mercurio.

Un beneficio muy importante de la implementacion fue la informacion que brinda
Mercurio para la toma de decisiones. A partir de los datos proveidos por Mercurio,
con la herramienta de Power BI!, se armaron tableros de informacién para la alta

gerencia que permite monitorear la evolucién de las cobranzas.

Gilbert, Balestrini y Littleboy (2004) expresan que los servicios enfocados hacia los
clientes, entre ellos los digitales, son de suma importancia para contar con
informacion para tomar decisiones estratégicas. Los datos proveidos por Mercurio se
transforman en informes y se presentan en visualizaciones dinamicas, claras y

flexibles, como se puede observar en los gréaficos siguientes.

El Grafico 2 otorga reportes importantes con relaciéon a los medios de pagos mas
utilizados por los clientes, esto es relevante a la hora de negociar las comisiones con

los servicios de cobranzas por ejemplo.

1 Power Bl es un servicio de andlisis de datos de Microsoft orientado a proporcionar visualizaciones
interactivas y capacidades de inteligencia empresarial con una interfaz lo suficientemente simple como para
que los usuarios finales puedan crear por si mismos sus propios informes y paneles.
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Gréfico 2: Ranking por medio de Recaudacion
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Fuente: Informe dinamico interno de Mercurio UNL, 25/03/2023.

En el Grafico 3 se observa el comportamiento de los clientes con relacion a los dias
elegidos para pagar sus deudas. Esta informacion permite realizar campafas de
reclamos de pagos atrasados mas exitosas o por ejemplo, elegir el horario adecuado
para realizar tareas de mantenimiento en el sistema.

Grafico 3: Recaudaciones por dia
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Fuente: Informe dinamico interno de Mercurio UNL, 25/03/2022.

En el Gréfico 4 se verifica el porcentaje de clientes que operan en efectivo. Este dato
es relevante, porque a pesar de que Mercurio logra la bancarizacion integral de las

cobranzas para la UNL, hay un porcentaje importante de clientes que prefieren
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canales donde imprimen un cupdn y van a una boca de cobranza para pagar con

efectivo. Los canales son Rapipago, Banco Nacion y Bica Agil, cuenta con comisiones

mas elevadas y su acreditacion no es instantanea, demora cerca de 48 horas. Sin

embargo, en el afio 2022 se observa una baja importante del uso de canales en

efectivo. El promedio desde que se comenzo a utilizar la herramienta Mercurio hasta

la actualidad es del 28,75% y en el afio 2022 bajé a 15,88%, como se puede observar

enelG

rafico 5.

Gréfico 4: Ranking por forma de pago
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Gréafico 5: Ranking por forma de pago afio 2022.
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Fuente: Informe dindmico interno de Mercurio UNL, 25/03/2022.
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Se destaca que el uso de efectivo esta relacionada a la economia informal y es
importante para el pais la utilizacion del uso de medios de pagos electronicos (Banco

Central de la Republica Argentina, 2022a).

Otro dato relevante para la implementacion de Mercurio fueron las comisiones
cobradas por las diferentes empresas recaudadoras. En la situacion anterior a
Mercurio, algunas unidades de negocio soélo tenian el servicio de posnet?, el cual se
compone de un costo fijo mensual, mas comisiones por cada operacion y el servicio
de cobro por ventanilla del Banco Nacién con una comisién del 2,5%. En el Grafico 6
se observa que el promedio de comisiones fue disminuyendo desde el afio 2019,
encontrandose en el afio 2022 en un 1,6% promedio. Esto se relaciona con el factor
Valor precio, ya que si bien los usuarios no pagan por usar Mercurio, las comisiones

son la variable analizada a la hora de adoptar la herramienta.

Grafico 6: Total de operaciones en monto, cantidad y comisiones promedio.
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Fuente: Informe dindamico interno de Mercurio UNL, 25/03/2022.

Camisian Promedio

Todos los entrevistados consideraron que fue una implementacion exitosa. Desde el
punto de vista de los directores, opinan que cubrid las expectativas o los problemas
de negocio descriptos en el punto 4.1. Se eliminé el efectivo, se brindé opciones de

cobro al sistema universitario, se mejoraron los procesos administrativos y eliminaron

2 Un posnet es un dispositivo de seguridad que se conecta al teléfono mdvil o tableta, para validar
transacciones mediante la tarjeta de débito o crédito del cliente, permitiendo realizar el pago en el punto de
venta presencialmente.
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operaciones de ingresos sin identificar. Consideran que queda mucho por recorrer y

por mejorar, pero que el camino recorrido hasta el momento es importante.

Desde el lado del personal de TI, consideran que fue una implementacion exitosa
porque se logré desarrollar en los tiempos que estimaron y tuvo aceptacion y uso por
parte de los usuarios. Para ello los objetivos principales se relacionan a proporcionar

multiples opciones de pago, la automatizacion y la integracion.

Del andlisis de las entrevistas en su conjunto, se destaca una fuerte analogia con las
etapas descriptas por Kotter (1995) quien en su articulo denominado ¢Por qué
fracasan los esfuerzos de transformacion?, sefiala que el proceso de cambio pasa
por una serie de fases y que saltarse pasos solo crea la ilusién de velocidad y nunca
produce un resultado satisfactorio.

Se establecié un sentido de urgencia para resolver los problemas descriptos en el
apartado 4.1 y se gener6 una coalicion orientadora para romper con la légica de
los medios de cobranzas utilizados por usos y costumbres.

La misidn era “que la gente pague, como, donde y cuando quiera” y la estrategia fue
desarrollar un microservicio especificamente dirigido a los objetivos puntuales de
cobrar y proveer de informacién sobre esa cobranza y se priorizé que pueda
conectarse con cualquier sistema transaccional de la institucidén a través de servicios

web.

Para comunicar la vision de cambio, se seleccion6 las unidades de negocios que
sélo realizaban cobranzas en efectivo, ya que con la puesta en punto de mercurio se

podia lograr una mejora rapida de la situacion actual.

En ese momento se demostré la importancia de las recomendaciones que hacian los
usuarios para ir mejorando la herramienta y asi empoderarlos para que actlen de

acuerdo con la vision.

En la etapa de implementacion no se contaba con la automatizacion del ingreso al
presupuesto, la mejora so6lo consistia en ofrecer los distintos medios de pagos
electronicos, asi que solo se sumaban las unidades operativas que deseaban ofrecer
ese servicio de multiples canales de cobranzas a los clientes. Era lo que llama Kotter

(1995) una victoria a corto plazo.
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Luego la consolidacion se logré con la automatizacién que permitia cobrar, imputar
y registrar las cobranzas de forma automéatica. En todas las entrevistas se destaca
esta mejora y la pandemia de Coronavirus COVID-19 como un factor determinante

para llegar a los lugares que aun se resistian a su utilizacion

Mercurio es una herramienta que siempre estd en constante evolucién para
acompanfar las nuevas tecnologias de cobranzas porque los clientes asi lo van
solicitando, como por ejemplo las cobranzas mediante QR. Esto nos lleva a la Gltima
fase planteada por Kotter (1995), anclar los nuevos enfoques a la cultura

organizacional.

Si sbélo tomamos las entrevistas del personal de Tl quienes transmitieron su
percepcion desde su campo laboral, podemos observar una analogia al proceso
planteado por Kolb y Frohman (1970). La etapa de exploracion, entrada y
diagndstico se centrd en cuales eran los objetivos que se querian cumplir con la
herramienta solicitada y en base a ello se plasm6 la planificaciéon de los
requerimientos, mediante escenarios y de estos se desarrollaron los tickets de trabajo.

Luego pasando a la accion, los tickets fueron entregados a los programadores para
que realicen la aplicacion. Una vez desarrollada, pasan la herramienta a los
ambientes de prueba donde es evaluada, y si cumple los objetivos segun lo

planificado, se pasa a produccion.

Segun los entrevistados, la herramienta se terminé en los tiempos que se estimaron
y consideran que la misma fue exitosa, ya que tuvo aceptacion y uso de parte de los

usuarios, que era lo esperado.

Asimismo, las etapas descriptas por estos dos autores pueden ser mapeadas a las
etapas de Lewin (Bahari, 2012), al igual que el proceso descripto por los
entrevistados. Se comenzo con la etapa de descongelamiento cuando todos los
problemas y dificultades descriptos en el punto 4.1, motivaron a realizar un cambio.
Luego se comenzo con la etapa de movimiento donde se plantearon los objetivos,
se desarroll6 la herramienta y se evaluo su efectividad. Por ultimo, la recongelacion

se dio con la consolidacion de la herramienta en el &mbito de la UNL.
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4.4  Medicion del cumplimiento de los objetivos esperados.

4.4.1 Bancarizacion integral de las recaudaciones através de los diferentes

medios de cobranzas.

La bancarizacion integral de las operaciones se relaciona a la eliminacion de
operaciones en efectivo. Para su andlisis se extrajo del sistema de transacciones SIU
Pilaga los recibos y se dividieron por los medios de cobranzas clasificados en el
sistema. En la Tabla 11 se muestran los porcentajes de cobranzas, destacando las

realizadas en efectivo.

Se observa que la herramienta Mercurio logré la bancarizacion integral de las
operaciones disminuyendo el porcentaje de cobranzas en efectivo del 29,03% al
0,06% en 4 afios (2017 — 2021), es decir, la bancarizacion integral de las operaciones
se logré en un 99,94%.

“Toda economia informal esta vinculada al manejo del efectivo. Nos parecia que la
universidad en ese esquema deberia ser la punta de lanza o por lo menos nosotros

dar el ejemplo” (Entrevistado N.° 1, director).

Tabla 11: Porcentaje de operaciones por afio y por medio de cobro utilizado.

Medio de cobro 2017 2018 2019 2020 2021
Tarjeta 20,05% 10,26% 5,80% 0,61% 0,00%
Cheques de terceros 15,56% 2,80% 0,82% 0,13% 0,01%
Efectivo 29,03% 4,86% 1,49% 0,39% 0,06%
Transferencia 32,09% 59,76% 26,38% 13,68% 13,76%
Cobros Electrénicos 3,26% 22,33% 65,51% 85,19% 86,16%
Total general 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos extraidos del sistema SIU Pilaga?

Otro dato importante es la disminucion de transferencias bancarias como se puede
observar en el Grafico 7, ya que las mismas requieren de procesos de conciliacion
manuales, lo que implica pérdida de tiempo dedicado a tareas administrativas para

identificar e ingresar al presupuesto lo recaudado.

3 SIU-Pilagd es un sistema utilizado por el SUPA que permite realizar en forma integrada la gestién de
presupuesto, la ejecucion del gasto y de recaudacion.
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Gréfico 7: Evolucion en la participacion de los medios de cobros.
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Fuente: Elaboracién propia con datos extraidos del sistema SIU Pilaga

En cuanto a la cantidad de operaciones en efectivo, podemos observar que las
mismas disminuyeron de 1.461 a 38 operaciones desde el afio 2017 al afio 2021,

como se puede observar en la Tabla 12.

Tabla 12: Cantidad de operaciones por afio y por medio de cobro utilizado.

Medio de cobro 2017 2018 2019 2020 2021
Tarjeta 1.009 1.694 2.370 304 0
Cheques de terceros 783 462 335 66 9
Efectivo 1.461 802 609 197 38
Transferencia 1.615 9.867 10.789 6.859 8.677
Cobros Electrénicos 164 3.687 26.789 42.730 54.317
Total general 5032 16512 40892 50156 63041

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos del sistema SlU-Pilaga.

Por ultimo, si analizamos el promedio mensual de operaciones en efectivo, podemos
observar que las mismas disminuyeron de 133 a 3 operaciones desde el 2017 al 2021,

como se puede observar en la Tabla 13.
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Tabla 13: Cantidad de operaciones en efectivo mensuales por afio.

Medio Media

de cobro Feb | Marz | Abr | May [Jun |Jul |Agos|Sept|Oct |Nov |Dic [ mensual
Efectivo /2017 | 78| 134|137| 145|137|115| 144| 122|183| 117|149 133
Efectivo /2018 | 47 83| 75| 76| 68| 53 83| 59[103| 69| 86 73
Efectivo /2019 | 50 59| 57| 69| 50| 33 53| 56| 57| 51| 74 55
Efectivo /2020 | 51 39 1| 36| 23 28| 11 2 5 1 20
Efectivo /2021 1 16 0 2 2 1 0 2 2 6 6 3

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos del sistema SIU-Pilaga.

4.4.2 Eliminacion de los tiempos ociosos entre la recaudaciéon y su ingreso

al presupuesto.

Para la exploracién de datos se utilizé el Software Jamovi Project (2022, version
2.3.21.0). El dato analizado (N) es la cantidad de dias de demora entre la fecha de
recaudacion y la fecha de facturaciéon (fecha en que los fondos ingresan al

presupuesto) de cada cobranza realizada de servicios educativos a distancia.

La informacion se extrajo del sistema de gestion de proyectos de UNL Virtual
(SIGUV), plataforma de educacién a distancia de la UNL, se aclara que la cantidad
de operaciones es superior al informe anterior, debido a que las cobranzas son

agrupadas para registrarse en el Sistema SIU Pilaga.

Para el afio 2016 se analizaron los datos de demora de ingreso al presupuesto de
recaudacion desde el 01/01/2016 al 31/12/2016, los mismo surgieron de 30.628

movimientos de cobranzas, de los cuales se eliminaron 5 valores atipicos.

Para el afio 2021 se analizaron los datos de demora de ingreso al presupuesto de
recaudacion desde el 01/01/2021 al 31/12/2021, los mismo surgieron de 75.542

movimientos de cobranzas, de los cuales se elimind 1 valor atipico.

Los datos perdidos son cobranzas aun no identificadas a la fecha de emitir los
reportes (noviembre 2022).
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Tabla 14: Exploracion descriptiva afio 2016 y afio 2021.

Medidas 2.016 2021
N 30.592 75456
Perdidos 31 86
Media 22.9 1.51
Mediana 23.0 1.00
Moda 24.0 0.00
Desviacion estandar 13.8 4.04
Minimo 1 0
Maximo 513 209
25percentil 16.0 0.00
50percentil 23.0 1.00
75percentil 29.0 2.00

Fuente: Elaboracién propia con datos extraidos del sistema SIGUV4.

Segun medidas descriptivas observadas en la Tabla 13, el promedio de demora en
ingresar al presupuesto de las cobranzas en el afio 2016 era de 22,9 dias, mientras
que en el afio 2021 fue de 1,51 dias. Esta Gltima demora, es un plazo l6gico debido a
los casos de cobranzas realizadas por Rapi Pago, Pago Facil, Bica Agil y Banco
Nacién, donde el cliente imprime un cupon y paga en efectivo en esos centros de
cobranzas, luego a las 48 horas los fondos son remitidos a la UNL con la informacion

para su imputacion.

En el afio 2016 la mayor cantidad de cobranzas demoraban 24 dias para registrarse
en el presupuesto, mientras que en el afio 2021 la mayoria tiene una demora de 0
dias, es decir, la mayoria de las cobranzas son registradas en el mismo dia en que
se producen. Esto se debe a las operaciones realizadas mediante los medios de

cobranzas de acreditacion instantanea.

En cuanto a la dispersion de los datos, en el 2016 observamos un desvio estandar de
13,8 dias donde el primer cuartil se ubica en 16 dias y el tercer cuartil en 29 dias,

mientras que en el 2021 el primer cuartil esta en cero y el tercer cuartil esta en 2 dias.

Del analisis de los datos descriptos anteriormente se determin6 que se eliminaron los
tiempos ociosos entre el momento de recaudacion y su ingreso al presupuesto. En el

afio 2016, afio previo a la implementacion de la herramienta, el promedio de demora

4SIGUV es el sistema de gestion de proyectos de UNL Virtual, plataforma de educacién a distancia de la UNL.
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era de 22,9 dias y en el afio 2021 fue de un dia y medio. Otro dato relevante para
esta determinacion es la moda, donde vemos que en el afio 2021 fue de O dias, es
decir, la mayoria de las cobranzas son registradas en el mismo dia en que se

producen, mientras que en el 2016 la moda era de 24 dias.

Para la UNL, es importante la eficiencia financiera en el manejo de los fondos, debido
a la trayectoria inflacionaria con la que cuenta Argentina. La situacion de demora que
ocurria hasta que los fondos llegaban a las cuentas centralizadas de la tesoreria,
hacia que no se le pueda dar un uso eficiente.

“Esos ingresos para nosotros eran importantes por el uso financiero y este uso no se
le podia dar mientras estaban en las otras cuentas bancarias” (Entrevistado N.° 1,

director).

Como bien expresan Osborne y Brown (2013), la instantaneidad se ha vuelto mas
importante con la aparicion de las TIC. Con relacion a ello, y con la reduccién de los
tiempos ociosos, observamos que Mercurio aprovecha los beneficios destacados por
los autores con relacion a las TIC y los SPE, como ser, incremento de la eficiencia
financiera, transferencias de fondos de manera répida, sencilla y segura (Seco y
Mufioz, 2018), eficiencia y eficacia de la administracion interna y reubicacion de los
servicios a lugares mas cercanos a los ciudadanos (Gichoya, 2005).

Con la reduccion del manejo de efectivo y la bancarizacion integral de las
operaciones, se observaron los beneficios relacionados a los SPE expresados por el
BID (2020), la CEPAL (2021) y el Grupo Banco Mundial (2022) relacionados a la
reduccion de los costos de transaccion, el acceso a zonas remotas, el incremento de
transparencia y la posibilidad de explotar informacion proveniente de los datos que se

generan e intercambian en las plataformas digitales.

Asimismo, las ventajas descriptas por Ke y Wei (2006) y Muir y Oppenheim (2002,
citado en Singh y otros, 2008) sobre las TIC y el gobierno electrénico, se evidencian
en los analisis realizados sobre los objetivos cumplidos con la implementacion de
Mercurio. Permitid obstaculizar la corrupcién, con la eliminacion del efectivo y la
trazabilidad de los datos y generd una mayor eficacia y eficiencia de las transacciones

de la UNL con los ciudadanos o clientes.
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Por dltimo, la utilizacion de medios de pagos electronicos como Mercurio, en
detrimento del uso del efectivo, son un pilar clave dentro de las politicas de inclusion
financiera y su incorporacion masiva ayuda a obstaculizar el crimen organizado, el
narcotrafico y el lavado de dinero, asi como a formalizar la economia, lo que permite
cargas tributarias mas parejas y moderadas (Banco Central de la Republica
Argentina, 2022a).

4.5 Perspectiva de los agentes internos de la organizacién.

4.5.1 Factores intervinientes en la implementacion del sistema Mercurio

Se les consultoé a los entrevistados su percepcion sobre cuéles fueron los factores
organizacionales que consideraron un impulso en la implementacion del sistema. En

el Gréafico 8 se observan los factores impulsores que emergieron de 16 entrevistas.

Gréfico 8: Factores organizacionales impulsores en la implementacion

Fuerzas del entorno (Pandemia) NN 13
Apoyo politico I 10
Lider del proyecto I 10
Fuerzas del entorno (Mecesidad de los clientes) I 10
Proactividad del equipo I 7
Soporte técnico I 6
Necesidades claras NN 6
Capacitacion NN 6
Estrategia I 6
Empoderamiento I 4
Cultura organizacional I 4
Conocimiento completo del sistema N 3
Conocimiento de la institucion I 2
Compromiso I 2
Experiencia I 2

Fuente: Elaboracion propia en base a 16 entrevistas.

“La pandemia fue lo que hizo la adopcién masiva. Fue el espacio para entrar a otro
lugares o sectores que algo tenian, o que por ahi tenian alguna desconfianza o que

por que eran un poco mas resistentes” (Entrevistado N.° 1, director)

“La gente tiene mucha resistencia al pago electronico, sobre todo en las economias

informales, entonces hay toda esa problematica. Pero bueno, yo creo que la
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pandemia ayud6 a que no quede otra y pasar a la obligatoriedad de usar un medio
digital” (Entrevistado N.° 3, director).

“La pandemia ayudé mucho en el proceso de implementacién, ya que haciendo uso
de la herramienta, los procesos pasaron a ser todos digitales, ya que de la otra forma,

era imposible seguir trabajando” (Entrevistado N.° 5, Tl y director).

Bamberg (2012, p. 268) cita a Lewin (1952) expresando que las actividades de las
personas se ven afectadas por las fuerzas del entorno que las rodea, estas fuerzas
pueden ser impulsoras del cambio o restrictivas que inhiben el cambio deseado. En
concordancia con ello, el factor mas percibido como impulsor de la implementacion,
nombrado por 13 de 16 entrevistados, fue la Pandemia de COVID-19, una fuerza del
entorno o impulsor de nivel ambiental, como lo clasifica De Vries y otros (2016), o
presion externa (Gichoya, 2005).

Fu y Mishra (2022) realizaron un estudio basado en datos de aplicaciones madviles de
una muestra representativa a nivel mundial y encontraron que la propagacion de
COVID-19 y los bloqueos gubernamentales relacionados, llevaron a un aumento

considerable en la tasa de descargas de aplicaciones financieras (2022, p. 1).

Las necesidades de los clientes por pagos de forma remota fue otro factor de nivel
ambiental destacado, nombrado por 10 entrevistados y asimilable a la terminologia
presiones publicas, usada por De Vries y otros (2016) o crecientes expectativos de

los consumidores nombrado por Gichoya (2005).

Luego de las fuerzas del entorno se encuentran los factores apoyo politico y

existencia de un lider del proyecto nombrados por 10 entrevistados.

“Lo positivo fue el espaldarazo politico para apoyar en los lugares donde se debia

apoyar o cuando la herramienta estaba semi madura” (Entrevistado N.° 1, director).

El factor apoyo politico lo destaca como impulsor Gichoya (2005); Bahari (2012);
Duque y otros (2013) y De Vries y otros (2016). El factor lider del proyecto lo destaca
como impulsor Bahari (2012) y Garvin y Robert (2005).

Continuando con el anlisis, el factor proactividad del equipo fue nombrado por 7 de
los entrevistados, impulsor destacado por Gichoya (2005) y De Vries y otros (2016),

este Ultimo a su vez lo clasifica como de nivel individual/empleado.
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A nivel individual podemos destacar al Entrevistado N.° 10, usuario, que expresé “En
lo personal, yo queria implementarlo al primer dia que salid, apenas me enteré de que

existia la opcién de usar Mercurio, yo soélo queria implementarlo”.

“La cultura de la secretaria econémica financiera tiene una constante de no aceptar
la realidad tal como esta y tomar una actitud positiva proactiva. Ser motores y actores

generadores” (Entrevistado N.° 1, director)

Finalizamos con necesidades claras, estrategia, capacitacion y soporte técnico

nombrados por 6 de los entrevistados.

“‘Se trabajé en la comunicacion y la informacién. Y con hechos concretos,
demostrando que era una herramienta que podia facilitar y mejorar la vida
organizacional de la Universidad en materia de cobranzas” (Entrevistado N.° 2,

director y lider del proyecto).

Necesidades claras y Estrategia, son dos factores destacados como impulsores por
Gichoya (2005). La capacitacion y soporte técnico son impulsores destacados por
Bahari (2012) y De Vries y otros (2016), quienes los clasifican como impulsores de
aspectos organizativos. Ademas estos Ultimos son factores destacados por
Venkatesh y otros (2003) como condiciones facilitadoras para la adopcién y el uso del

sistema por parte de los usuarios.

Asimismo, también se les consultdé a los entrevistados su percepcion sobre cuales
fueron las barreras organizacionales que evidenciaron en el momento de la

implementacion y surgieron los factores que se observan en el Grafico 9.

La resistencia al cambio fue el factor méas percibido como barrera en la
implementacion, nombrado por 11 de 16 entrevistados, factor destacado por Bahari
(2012), Duque y otros (2013).

“La resistencia al cambio, los pocos conocimientos de las nuevas tecnologias, los
miedos de implementar o la falta de tiempo y decision de implementar nuevas
tecnologias, nuevas mejoras, creo que fueron las principales barreras” (Entrevistado

N.° 2, director y lider del proyecto).

“Creo que nosotros tenemos el criterio de sobre controlar algunas cuestiones y ha

sido una barrera también para confiar en el sistema” (Entrevistado N.° 3, director).
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“El miedo o la resistencia ante la implementacion, obviamente estuvo, te digo, cuando
empezamos a ver, dijimos listo, acd no tengo nada mas que hacer y hace todo el

sistema” (Entrevistado N.° 10, usuario).

Bamberg (2012) citando la teoria de Lewin (1952) expresa que se necesita tiempo
para superar la resistencia al cambio y ve como un proceso temporal el cambio de

comportamiento.

Gréfico 9: Barreras organizacionales percibidas en la implementacion.

Resistencia al cambio 11

oo

Desconfianza

Falta de Recursos Humanos

Falta de capacitacion

%]

Falta de soporte técnico

Fuente: Elaboracion propia en base a 16 entrevistas.

La desconfianza fue nombrada por 8 de los 16 entrevistados, este factor se relaciona
con la incertidumbre de las consecuencias esperadas y es el factor opuesto a la

comunicacion efectiva, factor destacado por Bahari (2012), Duque y otros (2013).

La falta de capacitacién, de recursos humanos y soporte técnico observado por una
minoria de entrevistados son factores destacados como importantes para el fracaso
por Gichoya (2005). Estos factores son clasificados como de éxito por Bahari, 2012 y
Duque y otros, 2013, pero su ausencia no impide necesariamente la implementacion
de proyectos de TIC, pero si pueden impedir el avance y restringen la implementacion

exitosa y la sostenibilidad Gichoya (2005).

“Vi barreras a nivel de capacitacion en la parte de los cursos, recibi algunos
comentarios negativos por parte de los coordinadores, hasta que ellos se dieron

cuenta lo bueno que era Mercurio” (Entrevistado N.° 12, usuario).
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4.5.2 Factores intervinientes en la aceptacion, adopcién y uso

Se entrevistaron a 16 agentes consultando los factores que percibieron como
impulsores hacia una actitud positiva para la aceptacion y consiguiente adopcion y

uso de Mercurio.

Bajo un proceso de transformacion de las expresiones de los entrevistados en
categorias conceptuales segun la interpretacion y los conocimientos previos del
investigador sobre el tema objeto de analisis, se detectaron 13 factores de los 29
propuestos establecidos en la Tabla 10. El resultado del proceso de andlisis se puede

observar en la Tabla 15.

Los factores propuestos inicialmente por la Teoria de la Difusion de la Innovacién
(IDT) de Rogers (1983) como ser Ventaja relativa (16), Compatibilidad (15)
Observabilidad (14) y Capacidad de prueba (10), estuvieron percibidos por la mayoria

de los entrevistados.

Asi, los factores con sus origenes en la IDT como facilidad de uso percibida (16)
propuesta por Davis (1989), demostrabilidad de los resultados (15) propuesta por
Moore y Benbasat (1991), calidad de salida (14) propuesto por Venkatesh y Davis
(2000), también fueron observadas por la mayoria de los entrevistados.

Continuamos con la utilidad percibida (13) propuesta por Davis (1989) y expectativa
de rendimiento (13) propuesta por Venkatesh y otros (2003) que junto a ventaja
relativa son variables identificadas como superpuestas por proximidad semantica por
Farias y Vieira (2014).

En menor percepcion por los entrevistados, observamos influencia social (7) y
condiciones facilitadoras (7) dos constructos propuestos por Venkatesh y otros
(2003). Por ultimo vemos a Motivacion heddnica (7) y Valor del precio (4) propuesto

por Venkatesh y otros (2012a).
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Tabla 15: Factores percibidos en la aceptacion, adopciéon y uso de Mercurio

Expresiones Resultados Autor Factores
Expresaron las ventajas de la Rogers (1983)
herramienta que los llevo a 16 Ventaja relativa
aceptar y adoptar su uso.
La percibieron como una 16 Moore y Benbasat Facilidad de uso
herramienta facil de usar. (1991) percibida
Expresaron los resultados que Venkatesh y Davis -
habian obtenido del uso de la 15 (2000) Demostrabilidad de
: . resultados
misma con ejemplos.
Les atrajo la compatibilidad con Rogers (1983)
los demas sistemas y el ahorro de 15 Compatibilidad
tareas que de ello resultaba.
Describieron las mejoras en la Venkatesh y Davis
informacién obtenida resultado de 14 (2000) Calidad de salida
Su uso.
Rogers (1983 -
Expresgror_w re_s,ultados observados 14 gers ( ) Observabilidad
a nivel institucién en general.
Esperaban que la herramienta Venkatesh y otros _
: 2003) Expectativa de
mejore la forma de hacer su 13 ( S
. rendimiento
trabajo.
ibi i Davis (1989 - _
Perupl_an como una herramienta 13 ( ) Utilidad percibida
muy util para las cobranzas.
i Rogers (1983 .
Nombrgron que pupheron probar la gers ( ) Capacidad de
herramienta y se dieron cuenta 10
o prueba
que era muy facil de usar.
Destacaron la capacitacion y la Venkatesh y otros -
2 : 2003) Condiciones
atencion que tuvieron, por un lado, 7 ( .
. facilitadoras
y el respaldo ante la pandemia.
Nombraron que la sociedad quiere Venkatesh y otros
pagar online y eso los llevo a 7 (2003) Influencia social
aceptar y usar la herramienta.
Destacaron un agrado personal Venkatesh y otros o
. 2012a) Motivacion
por el uso de tecnologias que 7 ( P
S hedonica
simplifiquen las tareas manuales.
Expresaron que era mas Venkatesh y otros
econémico que su medio de (2012a)
cobranzas anterior y ademas 4 Valor del precio
habia ahorro de tiempo en
recursos humanos.

Fuente: Elaboracion propia en base a 16 entrevistas.

Farias y Vieira (2014) argumentan que en el estudio la aceptacion y adopcion de
tecnologias hubo un renombramiento de variables y existe proximidad semantica y

realiza una catalogacion, reagrupacion y reorganizacion de las variables.

En el Grafico 10 se observan los factores resultantes de las entrevistas por proximidad

semantica distribuidos por color. Se observa la preponderancia de las percepciones
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sobre las mejoras o el rendimiento que el sistema otorga como el grupo de factores

mas comentados.

Gréfico 10: Fatores percibidos por proximidad semantica

Ventaja relativa 16
Demostrabilidad de resultados 15
Observabilidad 14
Calidad de salida 14
Expectativa de rendimiento 13
Utilidad percibida 13
Facilidad de uso percibida I 16
Capacidad de prueha I 10
Compatibilidad 15
Condiciones facilitadoras 7
Influencia social I 7
Motivacion hedodnica INEEEEEE——N
Valor del precio I 1

Fuente: Elaboracién propia en base a 16 entrevistas.

Moore y Benbasat (1991) separaron empiricamente el atributo de observabilidad en
visibilidad y demostrabilidad de resultados, definidos respectivamente como la
prominencia de las ventajas de una innovacion y una innovacion susceptible de

demostracién, pero siguen siendo proximas semanticamente.

Si bien el uso de Mercurio por parte de los usuarios es gratis, o que se analiza en el
factor Valor del precio, son las comisiones de cobranzas que maneja el sistema con

las empresas de medios de pagos.

Es importante destacar que la palabra pandemia fue expresada en las entrevistas
relacionadas a ventajas relativas, utilidad percibida, expectativa de rendimiento,

condiciones facilitadoras e influencia social.

Segun Fu y Mishra (2022) la pandemia de COVID-19 ha llevado a las sociedades a
adoptar cambios de comportamiento y a pesar de los altos costos humanos y
econdmicos, esto ha resultado en algunos casos positivos, en particular, las empresas
gue permiten la comunicacion y el intercambio de bienes y servicios a distancia han

visto aumentos notables en la adopcion y el uso.

A continuacion, se destacan comentarios agrupados por proximidad semantica, los

gue se pueden observar en la Tabla 16.
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Tabla 16: Comentarios destacados de los entrevistados agrupados por factores segun proximidad semantica.

Factores por proximidad
semantica

Comentarios destacados de los entrevistados

Percepciones sobre las
mejoras o el rendimiento
que el sistema otorga:
utilidad percibida,
expectativa de
rendimiento, calidad de
salida, observabilidad,
demostrabilidad de
resultados y ventaja

relativa.

“Mercurio permite reducir los trabajos operativos y reduce al minimo la atencidn al pablico, lo cual liberan mucho tiempo material, considero que

esto fue un impulso en el momento en donde tuvimos que aceptar la herramienta” (Entrevistado N.° 5, usuario)

“Considero que facilitar las tareas operativas mediante la automatizacion fue lo que llevd a adoptar y usar esta herramienta” (Entrevistado N.° 6,

usuario)

“Lo que habia antes de Mercurio llevaba mucho tiempo, las personas tenian que venir presencialmente hacer todos sus pagos, habia que atender

uno por uno” (Entrevistado N.° 7, usuario).

"Las ventajas son la forma instantdnea en que se acreditan los fondos dentro de la Universidad, es decir, la automatizacién en la distribucion de
ese dinero, en segundo punto, las opciones que tiene el alumno para poder hacer el pago en una sola plataforma y que pueda elegir en un mismo
lugar cuatro o 5 opciones de pago y en tercer lugar, la seguridad en el cobro, no hay movimiento de efectivo, no hay cheques, por lo cual no hay

riesgos” (Entrevistado N.° 7, usuario).

“La ventaja, obviamente, es la rapidez para cobrar. Me simplifica un monton de trdmites, porque el uso que le doy a mercurio es con el sistema
llitia y al cargar las cuotas a los alumnos, si tengo que pasarles la cuenta bancaria y después informar individualmente cada transferencia,

obviamente implicaria un montén de tiempo” (Entrevistado N.° 8, usuario)

“Fue una opcién que teniamos y obviamente me simplificod y nos facilita la vida” (Entrevistado N.° 8, usuario).

“No tener que estar facturando cobranza por cobranza, eso fue como un impulso que tuvimos, y ahorro de trabajo y tiempo” (Entrevistado N.° 9,

usuario).

"Nos facilit6 desprendernos de cobrar en efectivo o con tarjeta presencialmente y no salvé de venir a trabajar los sdbados" (Entrevistado N.° 9,

usuario)

“A mi lo que me pasoé en lo personal, que justo fue la pandemia, entonces fue la conexion automética con llitia y la posibilidad de la cobranza

remota lo que me impulsé a usar Mercurio” (Entrevistado N.° 12, usuario).

“En la pandemia, la gente usé los medios de pago electrénico y con Mercurio podiamos ofrecer los servicios, sino no podiamos seguir

trabajando” (Entrevistado N.° 16, usuario).
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Facilidad de uso
percibida y capacidad de
prueba.

“La facilidad del uso de Mercurio y las mejoras en los procesos administrativos, han sido los factores claves a la hora de que la herramienta sea

aceptada por los usuarios” (Entrevistado N.° 2, director y lider del proyecto).

"Si contaba con un entorno de prueba, pero al ser tan practico no es necesario. No se necesita un taller para aprender cémo funciona" (Entrevistado

N.° 7, usuario)

"A mi me resulté re facil y super mecanico" (Entrevistado N.° 10, usuario).

Percepciones sobre
compatibilidad y
condiciones

facilitadoras.

“Creo que la pandemia obligo a acelerar proceso de adopcion de tecnologia y mercurio al ser de facil adaptacion y con la versatilidad que tiene
para cobrar concepto independientemente de quién lo genere, estuvo a la altura de la circunstancia y permitié procesar operaciones que de otra

forma habrian sido dificil” (Entrevistado N.° 1, director).

"En la pandemia, si no implementabamos Mercurio en los cursos, no se podia cobrar" (Entrevistado N.° 12, usuario).

“Hablamos directamente con las personas que estaban a cargo del proyecto y nos capacitamos para saber como funcionaba y asi iniciar el

proceso de implementacion. Esto llevo tiempo, pero dentro de todo fue facil, porque el sistema en si es facil” (Entrevistado N.° 11, usuario).

Considero que la compatibilidad es alta, pero creo que hay que seguir trabajando para mejorar la automatizacién e incrementarla” (Entrevistado

N.° 6, usuario)

Influencia Social

“Estamos viendo una tendencia mundial en la necesidad de disminuir el manejo del efectivo” (Entrevistado N.° 1, director).

“La pandemia hizo que la gente tenga que volcarse al pago electronico y a nosotros a ofrecer los cursos de forma virtual (Entrevistado N.° 9,

usuario).

"Una tecnologia que nos ayudo a estar a la altura de los Clientes, de sus necesidades" (Entrevistado N.° 11, usuario).

“Los clientes lo estaban pidiendo” (Entrevista N.° 16, usuario).

Motivaciéon hedoénica

“Personalmente a mi me encanta la tecnologia y los sistemas” (Entrevistado N.° 8, usuario).

"A mi me gusta tener sistemas y no hacer nada manual” (Entrevistado N.° 9, usuario).

“En lo personal, yo queria implementarlo al primer dia que salid, apenas me enteré de que existia la opcién de usar Mercurio, yo solo queria

implementarlo” (Entrevistado N 10, usuario).

Valor precio

"Mercurio tiene costos muy bajos, son muy bajos a comparacion de otros. Nosotros hace poquito estuvimos averiguando para la cooperadora y

la gente del Banco me querian vender un sistema y me puse a ver el tema de las comisiones y no me conviene" (Entrevistado N 9, usuario).

“Usar Mercurio es mas barato que usar posnet” (Entrevistado N 10, usuario).

Fuente: Elaboracion propia en base a 16 entrevistas.
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Por altimo, se les consulté a los entrevistados su percepcion sobre cuales fueron las
barreras que evidenciaron al momento de la aceptacion y consiguiente adopcion y

uso de Mercurio y surgio lo siguiente:

Ansiedad: 11 veces fueron nombradas emociones clasificadas por Venkatesh y Bala
(2008) como pensamientos negativos que se evocan de forma real o imaginaria en el
individuo ante la interaccion con la herramienta. Estas emociones se relacionan al
temor a lo desconocido, la resistencia a lo desconocido, la desconfianza en la
herramienta y el miedo a quedarse sin trabajo por ser suplantados por la herramienta.

e “No saber como iba a impactar en el estudiantado, en los clientes y en la parte
politica de las unidades de negocio, era lo que hacia dudar de la aceptacion o
no de la herramienta al usuario” (Entrevistado N.° 2, director y lider del
proyecto)

e “Desde la facultad simplemente hubo una mirada de reojo, un vamos a ver
como funciona y veamos, si funciona bien, apoyamos” (Entrevistado N.° 7,
usuario).

e “Cuando nos lo presentan teniamos miedo por la gente, o sea el veterinario o
el agronomo es bastante reacio al uso de las TIC” (Entrevistado N.° 10,

usuario).

Condiciones facilitadoras: 5 veces fueron nombradas carencias relacionadas a

capacitacion y soporte técnico. Este factor es definido por Venkatesh y otros (2003)
como la creencia del individuo sobre si existe una infraestructura organizativa y

técnica para respaldar el uso del sistema.

e “Una barrera fue la falta de capacitacion y de la necesidad de tener un
instructivo diciendo, si quieres cargar 200 cuotas juntas, tienes que hacer un
archivo en Excel y configurarlo de esta forma. Tuve que llamar varias veces
para poder contactarme con los chicos de informatica y bueno, me terminé
resultando mas practico cargar uno por uno” (Entrevistado N.° 8, usuario).

e “Falta capacitacion, tuvimos casos, por ejemplo cuando se te vence las cuotas,
tener que volver a informar si o si y capaz que eso esta automatizado y no lo
sé” (Entrevistado N.° 12).

Se observan que ninguna de las barreras se relaciona a caracteristicas del sistema

como incompatibilidad o complejidad, falta de ventajas o no observabilidad de las
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ventajas que proporciona la herramienta. Lo que afirma la conclusion del punto 4.2
donde se observa que Mercurio cuenta con las caracteristicas mas importantes segun

Rogers para que una innovacion sea adoptada mas rapidamente que otras
innovaciones (1983, p.16).
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5- CONCLUSIONES

El propdsito de este estudio fue investigar, por un lado, la combinacion de eventos y
actividades que dieron origen al sistema Mercurio y sus caracteristicas, y, por otro
lado, los factores y determinantes tanto organizacionales, como de los adoptantes,

intervinientes en los procesos de implementacion, aceptacion y adopcién del sistema.
Los hallazgos del estudio fueron los siguientes:

Los problemas y dificultades observados en el punto 4.1 y la necesidad de cambiar
esa situacion, fue el impulso que dio origen a Mercurio. Esos problemas se observan
en la literatura relacionada a las TIC, el Gobierno Electrénico y los SPE, ya que existe
evidencia que estas herramientas ayudan a mitigar dichos inconvenientes (Mulgan y
Albury, 2003; Gichoya, 2005; Ramirez-Alujas, 2012; Bloch y Bugge, 2013; Mehrad y
Mohammadi, 2017; De Vries y otros, 2018; Seco y Mufioz, 2018; Arango y otros, 2019
y Kalu, 2019).

Segun las opiniones de los entrevistados, Mercurio cuenta con las caracteristicas mas
importantes segun Rogers (1983) que impulsan la decision de adoptar una
innovacion, ventaja relativa, compatibilidad, no complejidad, capacidad de prueba y
observabilidad. Las mismas ademés se ven reflejadas en las percepciones de los
entrevistados sobre los factores impulsores de la aceptacion, adopcion y uso.

Las etapas y acciones llevadas a cabo en su implementacién, si bien no fueron
planificadas previamente, tienen analogias con los modelos te6ricos planteados por
Kotter (1995), Kolb-Frohman (1970) y Lewin (1952).

Se cumplieron los objetivos de bancarizacion integral de las operaciones y se
redujeron los tiempos ociosos al minimo posible. Esto se logré gracias a la
instantaneidad que permiten las TIC (Gichoya, 2005; Osborne y Brown, 2013) y los
beneficios que otorga los SPE (Ke y Wei; 2006; Muir y Oppenheim, 2002, citado en
Singh y otros, 2008 y Seco y Mufioz, 2018) y como externalidad positiva, se desalienta
el manejo de efectivo, siguiendo las sugerencias del BID (2020), la CEPAL (2021), el
Grupo Banco Mundial (2022) y el Banco Central de la Republica Argentina (20222).

El factor observado mas influyente que impulsé la implementacion de Mercurio fue la
Pandemia COVID-19, seguido por el apoyo politico, la presencia de un lider y las

necesidades de los clientes. Mercurio fue de uso voluntario, por lo que su
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implementacion en todas las unidades de negocio se alcanz6 recién en el afio 2021.
Por otro lado, los factores mas comentados como barreras fueron la resistencia al

cambio y la desconfianza.

En cuanto a los factores observados relacionados a la aceptacién, adopcién y uso, se
destacan las percepciones sobre las mejoras o el rendimiento que el sistema otorga
como el grupo de factores mas comentados. Le siguen la facilidad de uso percibida,
capacidad de prueba y la compatibilidad. Como barreras podemos destacar el factor
ansiedad y en menor medida el factor condiciones facilitadoras.

Ninguna de las barreras percibidas se relaciona a caracteristicas del sistema como
incompatibilidad o complejidad, falta de ventajas o no observabilidad de las ventajas
gue proporciona la herramienta.

Por ultimo, es importante destacar que la palabra pandemia fue expresada en las
entrevistas relacionadas a ventajas relativas, utilidad percibida, expectativa de

rendimiento, condiciones facilitadoras e influencia social.

Los resultados aqui presentados pueden ser de gran utilidad para las instituciones
con caracteristicas similares como las universidades pertenecientes al SUPA, que
estén considerando la adopcion de este tipo de sistemas. Les ayudara a comprender

mejor los resultados, las practicas y las dificultades que se pueden esperar.

Como propuesta de trabajo futuro, considero importante primero, analizar con mas
profundidad el efecto y las consecuencias de la Pandemia COVID-19 en la
implementacion y adopcion de tecnologias, ya que fue un factor destacado por los
entrevistados. Y segundo, analizar desde la perspectiva de los clientes, los factores
de aceptacién y uso de Mercurio, ya que a la fecha (03/2023) lleva realizadas 264.920
operaciones de cobro, lo cual permite una investigaciéon cuantitativa del tema, y por lo
tanto, realizar conclusiones generalizadoras que serian de utilidad para la UNL y el
SUPA.
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6- IMPLICACIONES

6.1 Tedricas y préacticas

El estudio permitié a la UNL y a sus tomadores de decisiones reconocer los factores
importantes que influyen en la implementacion de la TIC, mas precisamente en la
implementacion de Mercurio, asi como los factores percibidos por sus empleados
como barreras en la implementacion y en la aceptacion y uso del sistema. Estos
factores deben ser de una importancia relevante en el futuro a la hora de implementar

una TIC por parte de la UNL o en una institucién con caracteristicas similares.

La implicancia tedrica del estudio fue comunicar conocimiento de base empirica,
contribuyendo asi a una mayor institucionalizacion del tema de la innovacion y de la
adopcién de tecnologias en los espacios publicos. Segun De Vries, Bekkers y
Tummers (2016) nos ayuda a explorar cuél seria una posible agenda de investigacion.

6.2 Limitaciones del estudio

Las investigaciones con metodologia cualitativas de un caso empirico tienen

limitaciones que deben ser tenidas en cuenta:

Son de generalizacion limitada debido a que se basé en un caso especifico y los
resultados son de un contexto especifico. Ademas, el tamafio reducido de los casos

de estudio hace que tampoco sea posible su generalizacion.

Existen posibles sesgos de parte del investigador debido a “la dificultad de mantener
un rigor absoluto en los procedimientos de investigacion adoptados” y “el problema
de que la mera presencia de observadores participantes puede afectar las acciones

de los individuos observados” (Ménico, 2010, citado en Monico y otros, 2017, p. 730).

Ademas, existe dificultad para medir resultados, debido a que se centra en una
comprension profunda y detallada de las vivencias descriptas por los entrevistados,

lo que resulta muchas veces dificil medir en términos de cantidades.

Por dltimo, citamos a Rogers, quien expreso que “No debe suponerse, como se ha
hecho a veces en el pasado, que todas las innovaciones son unidades de analisis

equivalentes” (1983, p. 14).
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8- APENDICE

APENDICE A: Carta de consentimiento institucional
Brasilia — DF y Santa Fe, 22 de 10 de 2022

Estimado Dr.

Enrique José Mammarella
Rector de la Universidad Nacional del Litoral

La Universidad de Brasilia, a través del Departamento de Administracién, solicita su
autorizacion para que la estudiante Analia Amelia Damevin, matricula 21/0018224,
pueda realizar una investigacion con fines estrictamente académicos, que tiene como
objetivo analizar los procesos de decision, implementacion, aceptaciéon y adopcion del
Sistema de Gestion de Cobranzas Digitales Mercurio en la UNL y los factores

intervinientes en dichos procesos.

La investigacion forma parte del Trabajo de Finalizacion de la Maestria en
Administracion que dicha estudiante completara para el afio 2023 e implica la
recopilacion de informacion para posibilitar los objetivos de investigacion, lo que
requiere el acceso a la informacion y material institucional de esta organizacion
publica, asi como entrevistas con personas que participaron en la implementacién del

sistema y algunos de sus usuarios.

Cabe destacar que toda la informacion recabada sera tratada en conjunto, lo que
imposibilita la identificacion personal de cualquier encuestado y, en su caso, es
posible omitirla en articulos de congresos o revistas académicas del area de
administracion el nombre de la propia institucion, si esta es su eleccion. La recoleccion

de datos esta prevista para el segundo semestre de 2022.

La aceptacion institucional se puede hacer en respuesta a este correo electrénico. Al
responder a este correo electronico, la persona responsable de la institucién donde
se recopilaran los datos declara conocer y cumplir con las Resoluciones Eticas
brasilefias, en particular la Resolucion CONEP 510/16 (que se adjunta a esta carta).
Esta institucion es consciente de sus corresponsabilidades como institucion
coparticipante de este proyecto de investigacion, y de su compromiso de salvaguardar

la seguridad y el bienestar de los sujetos de investigacién reclutados en el mismo,
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disponiendo de la infraestructura necesaria para garantizar dicha seguridad y
bienestar.

UnB-PPGA, en Brasil, esta disponible para aclarar cualquier duda o proporcionar

informacion adicional sobre esta investigacion.

Finalmente, aclaramos que el consentimiento institucional se puede hacer incluso via
e-mail, y esta carta debe ser respondida a la direccion de correo electrénico del la
investigadora adamevin@unl.edu.ar (celular +5493426989647) con copia a los
profesores orientadores Dario Mejias, dmejias@unl.edu.ar y Josivania Silva Farias,

josivania@unb.br.

Desde ya, agradecemos la atencion y disposicidén para atender esta peticion, porque
su colaboracién es de suma importancia para la generacion de conocimiento en
ambos paises (Brasil-Argentina) y para la blusqueda de nuevos caminos hacia el

desarrollo.
Atentamente

Prof. Mag. NESTOR DARIO MEJIAS (UNL)

Profd. Dra. JOSIVANIA SILVA FARIAS (UnB)
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Carta de consentimiento institucional

Enrigue Mammarella <ejoma@unl.edu.ar> 24 de octubre de 2022, 14:57
Para: Analia Damevin <adamevin@unl.edu.ar=

Cc: Josivania Silva Farias <josivania@unb.br=, Colo Mejias =dmejias@unl.edu.ar=>

A guien comresponda:

Como Rector de la Universidad Macional del Litoral, otorgo el consentimiento correspondiente para que la estudiante
Analia Amelia Damevin, matricula 21/0018224, pueda realizar una investigacion con fines estrictamente académicos,
que tiene como objetivo analizar los procesos de decision, implementacion, aceptacion y adopcidn del Sistema de
Gestién de Cobranzas Digitales Mercurio en la UNL y los factores intervinientes en dichos procesos.

Atentamente,

Enrigue Mammarella
Rector
Universidad Macional del Litoral

92



APENDICE B: Término de Consentimiento Libre e Informado - TCLE

El/lLa sefior/a esta siendo invitado a participar como entrevistado en el proyecto:
Factores intervinientes en los procesos de implementacion y adopcion de un sistema
de gestion de cobranzas digitales - el caso Mercurio de la Universidad Nacional del
Litoral (UNL).

El objetivo de esta investigacion es: analizar los procesos de decision,
implementacion, aceptacion y adopcion del Sistema de Gestion de Cobranzas

Digitales Mercurio en la UNL y los factores intervinientes en dichos procesos.

El/lLa sefior/a recibira todas las aclaraciones necesarias antes y durante el curso de
la investigacion y le aseguramos que su nhombre no surgird, manteniéndose lo mas
estrictamente posible, mediante la omisidén total de cualquier informacion que le

permita ser identificado.

Su participacion se realizara a través de una entrevista, para la cual utilizaremos un
guion de preguntas y se realizara en dentro de los edificios de la UNL, fecha y horarios
a combinar con el Sr(a), estimando como tiempo estimado para su realizacién un
periodo entre 20 y 45 minutos. Tenga en cuenta que puede negarse a responder
cualquier pregunta que no se sienta comodo, y puede optar por no participar en la
entrevista en cualquier momento de su ocurrencia, sin ningun perjuicio para usted. Su

participacion es voluntaria y no hay bonificacién por su colaboracion.

Los resultados de la investigacion pueden ser publicados por la Universidad de
Brasilia (UnB). Los datos y materiales utilizados en la investigacion estaran bajo la
custodia del investigador durante un periodo de al menos cinco afios y después de

eso seran destruidos o conservados en la institucion.

Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, por favor llame a: Analia Amelia
Damevin en la institucion de la UNL, teléfonos: +54 9 342-6989647 o por correo
electronico: adamevin@unl.edu.ar o al Profesor Mag. Néstor Dario Mejias, en la
institucién Universidad Nacional del Litoral, teléfono: +54 9 342-5337108 o por correo
electronico dmejias@unl.edu.ar o la Profesora Dra. Josivania Silva Farias, en la
institucion de la Universidad de Brasilia, teléfonos: +55 61 3107-0759 o +55 61 3107-
0749, de 09:00 a.m. a 6:00 p.m. de lunes a viernes o por correo electrénico

Josivania@unb.br.
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Por ultimo, aclaramos que el consentimiento puede ser enviado via correo electronico,
respondiendo “Estoy de acuerdo en participar como entrevistado y autorizd la
grabacion de la misma” a la direccién de correo electronico de la investigadora
adamevin@unl.edu.ar (celular +5493426989647) con copia a los profesores
orientadores Mag. Dario Mejias, dmejias@unl.edu.ar y Dra.Josivania Silva Farias,

josivania@unb.br.

Investigador Responsable

Nombre y firma

Brasilia y Santa Fe, de de
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APENDICE C: Guion de entrevistas

Apertura: Introduccion sobre el tema de investigacion y el método de recoleccion de

datos.

Tema:
1)
Tema:

2)

3)

4)

5)

6)

Tema:

7

8)

9)

Tema:

Guia de prequntas dirigida a directores

Contextualizar el surgimiento de Mercurio.
¢ Por qué surgié Mercurio?
Caracteristicas de Mercurio

¢, Cuales considera que son las ventajas de la herramienta Mercurio comparado
con la metodologia de cobranza anterior?

¢,Cual es su opinidn respecto a la compatibilidad del sistema Mercurio con las
unidades de negocio y los sistemas que utiliza la UNL?

¢, Cuél es su opinion respecto a la facilidad o dificultad de comprender y utilizar
la herramienta Mercurio?

¢,Cual es su opinién respecto a las posibilidades que hubo de probar y practicar
el uso de la herramienta Mercurio? ¢, Cuenta con un entorno de prueba?
¢,Cuales son los resultados observados en el uso de la herramienta Mercurio
para la UNL?

Proceso de implementacion

¢ Podria relatar cuéles fueron las etapas o pasos y las acciones que se llevaron
adelante al momento de decidir el desarrollo y la implementacion de Mercurio?
¢, Considera el desarrollo e implementacion de la herramienta un caso exitoso?
¢ Por qué?

¢, Cuales eran los objetivos que deseaban cumplir con la implementacién del

sistema?

Factores determinantes en la implementacion:

10)¢ Qué caracteristicas organizacionales considera que fueron impulsores de la

implementacion?

11)¢Cuéles fueron las barreras organizacionales que se evidenciaron en la

implementacion?
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12)¢En su participacion en la implementacion, qué considera que impulso la

Tema:

implementacion? ¢Y qué barreras evidencio?

Factores determinantes en la aceptacion:

13)¢Qué factores fueron determinantes para la aceptacion de la herramienta

Mercurio?

14)¢ Qué factores considera que fueron una barrera a la hora de la aceptacion?

Tema:

Factores determinantes en la adopcion y uso:

15)¢,Qué factores fueron determinantes para la adopcion y uso?

16)¢Qué factores considera que fueron una barrera a la hora de la adopcion y

Tema:

1)

2)

3)

4)

5)

Tema:

6)

7

8)

uso?

Guia de preguntas dirigida a personal Tl

Caracteristicas de Mercurio

¢, Cuales considera que son las ventajas de la herramienta Mercurio comparado
con la metodologia de cobranza anterior?

¢,Cual es su opinidn respecto a la compatibilidad del sistema Mercurio con las
unidades de negocio y los sistemas que utiliza la UNL?

¢, Cuél es su opinién respecto a la facilidad o dificultad de comprender y utilizar
la herramienta Mercurio?

¢,Cual es su opinién respecto a las posibilidades que hubo de probar y practicar
el uso de la herramienta Mercurio? ¢, Cuenta con un entorno de prueba?
¢,Cuales son los resultados observados en el uso de la herramienta Mercurio
para la UNL?

Proceso de implementacion

¢ Podria relatar cuéles fueron las etapas o pasos y las acciones que se llevaron
adelante al momento de decidir el desarrollo y la implementacion de Mercurio?
¢, Considera el desarrollo e implementacion de la herramienta un caso exitoso?
¢ Por qué?

¢, Cuadles eran los objetivos que deseaban cumplir con la implementacion del

sistema?

96



Tema: Factores determinantes en la implementacion:

9) ¢Qué caracteristicas organizacionales considera que fueron impulsores de la
implementacion?

10)¢ Cuéles fueron las barreras organizacionales que se evidenciaron en la
implementacion?

11)¢En su participacion en la implementacion, qué considera que impulso la

implementacion? ¢Y qué barreras evidencio?
Tema: Factores determinantes en la aceptacion:

12)¢Qué factores fueron determinantes para la aceptaciéon de la herramienta
Mercurio?

13)¢ Qué factores considera que fueron una barrera a la hora de la aceptacion?
Tema: Factores determinantes en la adopcién y uso:

14)¢ Qué factores fueron determinantes para la adopcion y uso?
15)¢Qué factores considera que fueron una barrera a la hora de la adopcion y

uso?

Guia de prequntas dirigida a usuarios del sistema

Tema: Factores determinantes en la implementacion:
1) ¢Qué caracteristicas organizacionales considera que fueron impulsores de la
implementacion?
2) ¢Cuales fueron las barreras organizacionales que se evidenciaron en la
implementacion?
3) ¢En su participacion en la implementacién, qué considera que impulso la
implementacion? ¢Y qué barreras evidencio?
Tema: Factores determinantes en la aceptacion:
4) ¢Qué factores fueron determinantes para la aceptacion de la herramienta

Mercurio?

5) ¢Qué factores considera que fueron una barrera a la hora de la aceptacion?
Tema: Factores determinantes en la adopcion y uso:

6) ¢ Qué factores fueron determinantes para la adopcion y uso?
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7) ¢Qué factores considera que fueron una barrera a la hora de la adopcién y

uso?
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