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Resumen: Los Sistemas de Informacién (SI) son uno de los elementos mas relevantes
del entorno actual de negocios que ofrece grandes oportunidades para las empresas que
aprovechan sus ventajas, pero que a su vez, las impulsa a seguir invirtiendo en este tipo
de tecnologia, lo que conlleva a la necesidad de medir y examinar sus costos y beneficios,
con el propésito de conocer su rentabilidad. Por lo cual, el presente articulo tiene como
finalidad estudiar las variables o indicadores de tipo organizacional y de SI que puedan
ser significativos para evaluar esta relacién. Lo anterior a partir de una revisién de la
literatura. Los resultados de la revisién muestran el impacto positivo de este tipo de
tecnologia en la empresa, reflejindose principalmente en las dimensiones de eficiencia
interna, control de costos y ventas.

Palabras clave: Sistemas informacién, desempefio organizacional, factores de
evaluacidn.

Abstract: 'The Information Systems (IS) are one of the most important elements of
the current business environment they offer big opportunities for companies that take
benefit of their advantages, but that in turn drive them to continue investing in this type
of technology, which leads need to measure and examine their costs and benefits, for
meeting their profitability. Therefore, this article aims to study the variables or indicators
of organizational type and IS they can be significant to evaluate this relationship. The
above from a literature review. The results of this review show the positive impact of this
technology in the business, reflected principally in the dimensions of internal efficiency,
cost control and sales.

Keywords: Information systems, organizational performance, evaluation factors.
Introduccién

Actualmente las organizaciones se encuentran en un mundo competitivo
con una economia globalizada y ampliamente interconectada, la
generacién de informacién se ha potenciado tremendamente dentro de la
empresa y de fuentes externas; por lo tanto, los SI juegan un rol relevante
en la economia moderna, ya que dentro de sus principales objetivos estin
los de ayudar a un individuo u organizacién en la realizacién de tareas
complejas o laboriosas. En la mayoria de los casos, las agilizan y facilitan,
llegando a ser indispensables para atender a los clientes, proveedores,
socios, empleados y accionistas (Ferreira y Cherobim, 2012), ademds de
permitir mejoras en la innovacién y en la eficiencia de la organizacién


http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=456044958001
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=456044958001

Demian Abrego Almazan, José¢ Melchor Medina Quintero, Ménica Lorena Sanchez Limén. Los Sistemas de Informacion en el Desemperio
Organizacional: Un Marco de Factores Relevantes.
(Ynzunza e Izar, 2011), lo que se refleja en una optimizacién de los
procesos, de la gestion, y del manejo de la informacién, dando como
resultado un impacto positivo en la productividad y competitividad de las
empresas (Rai et al,, 2006; Ynzunza et al., 2014).

Por tanto, no es discutible la inversion realizada en SI, pero debido
al alto costo que conlleva, permite que la administracién se interese en
que la implementacién de los mismos sea de manera exitosa e integrada
con los objetivos de la compaiia, sin embargo, la evidencia empirica
sefala que la mera inversion en SI y en nuevas herramientas de gestiéon
no garantiza la mejora de los resultados empresariales (Pérez y Machado,
2014; Lee, 2012), motivo que impulsa a la academia a profundizar en el
conocimiento de los factores explicativos del éxito de los SI 'y sus impactos
dentro de las empresas.

Aunado a lo anterior, estdn los resultados de encuestas aplicadas por
la SIM (Society for Information Management, Sociedad para la Gestién
de la Informacién) a los CIO (Chief Information Officer, Director
de Informitica), los cuales indican preocupaciones en lo referente a
la fiabilidad y eficiencia de las Tecnologia de Informacién (Luftman y
Ben-Zvi, 2010). Esto se puede advertir en el informe Chaos Summary
realizado por la empresa consultora Standish Group en el ano 2013
(The_Standish_Group, 2013), en el cual se menciona que del total de los
proyectos de SI analizados en el reporte, solo un 39% son denominados
exitosos, es decir, que se terminaron en tiempo, con la funcionalidad
requerida y dentro del costo estimado, mientras que el 61% fallaron al
sobrepasar su presupuesto, las fechas de entrega, o simplemente nunca
terminaron de realizarse.

Por ello, las organizaciones requieren medir los costos y beneficios
de este tipo de tecnologia, con la finalidad de conocer su rentabilidad
(Ravichandran y Lertwongsatien, 2005; Gable et al., 2008; Ferreira y
Cherobim, 2012). Cabe sefialar que la mayoria de las investigaciones
sobre el tema realizadas en las tltimas dos decadas, han tomado en cuenta
la realidad de economias desarrolladas, por lo tanto, es importante que se
extiendan mds alla de estos limites e incluir experiencias de otras latitudes
y culturas empresariales (Mahmood y Mann, 2000). En este sentido, se
puede mencionar que en México los estudios acerca del éxito de los SI'y
sus beneficios a nivel organizacional son escasos e incipientes.

Para lo anterior, la presente investigacién tiene como objetivo el
estudio de variables o indicadores de tipo organizacional y de SI que
puedan ser significativos para evaluar esta relacién, y contribuir en la
identificacién de constructos que permitan vincular de manera mas
precisa la aplicacion de estas tecnologfas con el rendimiento empresarial,
sobre todo en paises con economias emergentes. Para lograr lo planteado,
se realizé un andlisis de contenido como técnica de investigacion.

El resto del trabajo se organiza en tres secciones: i) calidad de los
SI y modelos de evaluacién del éxito de los mismos; ii) una serie de
estudios empiricos relacionados con estos modelos de evaluacion, tanto a
nivel individual como organizacional, que se han realizado en los ultimos
afos; iii) relacion de estudios que evaltan el impacto que tiene estas
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tecnologias en el desempeno organizacional. Seguido por una discusion de
los argumentos utilizados para la seleccién de las dimensiones, factores o
indicadores que en mayor medida son empleados para evaluar el impacto
de estas tecnologias en el desempefo organizacional.

La calidad en los sistemas de informacion

La calidad en una organizacién es definida por Reeves y Bednar (1994)
en términos de excelencia, valor, conformidad con las especificaciones
y que se cumpla con las expectativas del cliente. En los SI, la calidad
como excelencia, puede entenderse con el uso de tecnologia moderna,
el alineamiento a los estandares de desarrollo de software existentes, y a
la entrega del mismo libre de errores (Swanson, 1997). El valor de los
SI se puede realizar mediante la reduccion de costos para la empresa, al
proporcionar aplicaciones utiles y ficiles de mantener y usar (Gorla et
al., 2010; Papadomichelaki y Mentzas, 2012); en lo que se refiere a la
conformidad con las especificaciones el disefio de los sistemas, se debe
ajustar a los requisitos de informacién de los usuarios finales (Medina,
2005).

Las expectativas de calidad en este tipo de tecnologias se logran
realizando interfaces atractivas, amigables y ficiles de usar, asi como
en la debida y oportuna atencién de las diversas solicitudes de los
usuarios, y de los stakeholders del SI (Medina, 2005, Gorla et al.,
2010; Papadomichelaki y Mentzas, 2012). En este sentido, la academia
se ha esforzado en realizar estudios relacionados con el tema a fin
de proporcionar conceptos, enfoques y métodos que coadyuven a las
organizaciones a entender los costos y beneficios de las TI (Ferreira y
Cherobim, 2012).

Por lo tanto, la calidad en este tipo de tecnologias es muy relevante
para las organizaciones, ya a que les permite generar valor en términos de
beneficios percibidos (como por e¢jemplo, el contar con informacién clara,
precisa y oportuna, flexible a cambios) y de esta manera lograr ventajas
estratégicas, reflejindose de forma positiva en el servicio al cliente o en una
mejor toma de decisiones por parte de la empresa.

En la literatura, se encuentran una diversidad de estudios
internacionales sobre la percepcion del éxito en los SI con respecto a
sus beneficios ofrecidos tanto a nivel individual como organizacional
(DeLone y McLean, 2003; Sabherwa et al., 2006; Petter et al., 2008),
detectandose que las dimensiones de la calidad de los SI tienen una
influencia positivay significativa en lo organizativo ya sea de forma directa
o indirecta (Gorla et al.,, 2010); esto se confirma con los resultados
obtenidos por Petter et al. (2008), en donde se sefiala que de un total
de 26 investigaciones empiricas realizadas entre 1992 y 2007 con un
analisis a nivel organizacional, un 87% tuvieron resultados positivos
y significativos, pero segun los autores no existe suficiente evidencia
empirica para evaluar la mayoria de las relaciones a nivel organizacional.
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Modelos de éxito de los sistemas de informacion.

Debido al papel primordial que tiene los SI en el logro de los objetivos
de la empresa, se han creado modelos con el fin de aclarar lo que hace
que ciertos de éstos sean exitosos, es por ello que en los tltimos anos y en
busca de esta estandarizacién, que garantice su calidad de los SI, diferentes
organismos relacionados con la industria del software fueron elaborando
diferentes modelos de gestién de calidad, algunos orientados a la calidad
del producto, y otros orientados a la calidad del proceso (Pesado et al.,
2013), lo que permite una mejora de la productividad en lo referente
al desarrollo de software (Dfaz y Sligo, 1997), no obstante, un enfoque
integrado de los modelos de gestién de la calidad en el contexto de los SI
es deficiente; en particular, se ha puesto menos énfasis en lo referente a la
mejora de la calidad de la informacién y del servicio (Gorla et al., 2010).

Existen modelos para medir la aceptacién de la tecnologia, de los
cuales, destaca el modelo TAM (Technology Acceptance Model, Modelo
de Aceptacion Tecnoldgica), por ser un modelo efectivo y altamente
probado en predecir el uso de cualquier tecnologia (Venkatesh y Davis,
2000; Vijayasarathy, 2004). TAM tiene sus raices en la Teorfa de la
Accién Razonada de Ajzen y Fishbein de 1980, y reemplaza varias de las
medidas de actitud del modelo de la Accién Razonada por medidas de
aceptacion tecnolégica.

El modelo trata de explicar la intencién de comportamiento y
aceptacion de TI por parte de los usuarios (Huh et al., 2009), siendo
capaz de hacerlo con una gran variedad de tecnologias y poblaciones,
de una manera simple y sustentada tedricamente. Este se basa en dos
caracteristicas principales: La utilidad percibida, y en la facilidad de uso
percibida (Yongetal., 2010), pero segtin Davis (1989) Petter et al. (2008)
estos constructos se ven influenciadas directamente por agentes externos.
Sin embargo, Petter et al. (2008) mencionan que la aceptacién no es
equivalente al éxito, a pesar de que la aceptacién es una condicién previa
necesaria para su €xito.

Por otra parte, DeLone y McLean (D y M) en 1992, basados en los
trabajos de Shannon y Weaver (1949) y de Mason (1978), junto con
una clasificacién exhaustiva de estudios empiricos relacionados con el
éxito de los SI, desarrollaron un modelo con el fin de medir el impacto
de los beneficios que estas tecnologias proporcionan a la organizacién
(DeLone y McLean, 1992; Seddon, 1997), este modelo estd constituido
por seis variables o componentes: calidad del sistema, calidad de la
informacién, uso, satisfaccién del usuario, impacto individual e impacto
organizacional.

El modelo de D y M se modificé en el ano de 2003, debido a las
numerosas atenciones que tuvo por parte de los investigadores, entre los
principales cambios que sufrié, fue que se aceptd la recomendacion de Pitt
etal. (1995) de incluir la calidad del servicio como constructo del modelo,
evaluada principalmente por medio de SERVQUAL y de su principal
critico Seddon (1997) de reemplazar las variables impacto individual
e impacto organizacional, por la variable beneficios netos (DeLone y
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McLean, 2003). Esta revisiéon permite al modelo aplicarse a cualquier
nivel de andlisis que el investigador considere més relevante (Petter et al.,
2008). La figura 1 muestra el resultado de la actualizacion.

Calidad de
sistema
Intencion
de uso Uso
Beneficios
Calidad de la netos
informacidn
Satisfaccion del
usuario
Calidad del
servicio
Figura 1:

Modelo de evaluacion de la calidad de los STde D y M - 2003.
Fuente: DeLone y McLean (2003).

El reajuste al modelo incluye relaciones para demostrar asociaciones
propuestas entre las dimensiones de calidad en un sentido del proceso del
modelo de evaluacién, pero no muestra signos positivos o negativos para
las asociaciones en un sentido causal. La naturaleza de estas asociaciones
causales debe ser la hipdtesis en el contexto de un estudio particular
(Medina, 2005), por lo tanto, la medicién del éxito de los SI es
multidimensional y a la vez compleja (Petter et al., 2008). La Tabla 1
define las dimensiones del modelo de D y M.
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Tabla 1:
Definicién de las dimensiones del modelo de evaluacién de la calidad de los ST de D y M.
Dimensidén Descripcion
Calidad del Facilidad de use, la flaxibilidad del
sistema sistema, la fiabilidad del ziztema, la

facilidad de aprendizaje, asi como las
caracterizticas del ziztema (zsoftware):
intuitive, grade de sofisticacion, flexible a
cambiog, tiempos de respuesta.

Calidad del | Es la calidad del apoyo gue los usuarios
servicio del zistema reciben del personal del
departamento de 31y del area de soporte
de TI. Por ejempleo: la capacidad de
respuesta, la precizion, la fiabilidad, la
competencia técnica v la empatia del
personal.

Calidad de | Belevancia, claridad, precision, concisa,
informacion | integra, facil de comprender, pertinente-

oportuna, facil de usar.
Uszo del Tiempo de uso, frecuencia de uso,
sistema naturaleza (gusto / obligatorio) del uso,

beneficie de su use, proposito de uso.

Satisfaccion Se refiere 2l grado de satisfaccion —

del usuario utilidad que un individuo tiene con

respecto a la informacion que recibe de 51,

asi también, la actitud / sentimiento hacia
el uso de wm SL

Beneficios Mejor toma de decisiones, la
netos productividad, el aumento de las ventas, la
reduccion de costos, aumentar los iIngresos,
1z eficiencia del mercado, el bienestar de
los consumidores, la creacidn de puestos
de trabajo v el desarrolle econdmico.

Fuente: Elaboracién propia.

La revision de la literatura hace referencia a otras investigaciones
cientificas que proponen también modelos de evaluacion de la calidad
de los SI, que en el caso particular ayudardn a desarrollar su mejor
entendimiento. Su revisién permite observar ciertas coincidencias entre
ellos, donde destacan, que las dimensiones o criterios de la calidad
aplicadas son similares, las mediciones de su impacto en la organizacién /
usuario también los son; algunos contienen mas factores o atributos, otros
incluyen factores organizativos que afectan el desarrollo o adquisiciéon de
SI, o contribuyen con modificaciones de mejora al modelo de D y M, pero
al final se coincide en la importancia de evaluar y determinar el valor que
aportan los SI a las organizaciones. A continuacion se describen de forma
breve algunos de los modelos de evaluacién encontrados en la literatura.

El modelo de evaluacién del desempefio de la funcién de SI de Saunders
y Willian (1992), tiene como objetivo el de permitir la evaluacién de la
calidad y la productividad de la funcién de los SI. La investigacién no solo
se basa en las dimensiones tipicas, si no también investigan las diferencias
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en la evaluacién de dicho desempeno, la principal presuncién de este
modelo es que el CEO (Chief Executive Ofhcer, Gerente General) juega
un rol determinante en dicha evaluacién. Las dimensiones utilizadas se
basan el modelo de D y M, siendo medidas a nivel de impacto individual,
de grupo de trabajo y organizacional. Una de sus desventajas es que la
investigacién fue hecha con un nimero pequeno de empresas. Como
critica, el modelo presentado se relaciona al estudio del CEO y los factores
propuestos son en su mayoria elementos organizativos, dejando fuera del
contexto otros atributos sustanciales.

El modelo de evaluacién del éxito de los SI o de varianza central
elaborado por Seddon (1997), identifica dreas de oportunidad en el
modelo de Dy M de 1992, por lo cual proporcionay sugiere mds que una
simple consecuencia de relaciones, el autor también sugiere una nuevo
modelo con dos subsistemas enlazados: uno que explica el uso y otro que
explica el impacto; cuestionando que el uso no es un indicador de éxito
de los SI, pero que la satisfaccién del usuario se da porque estd asociado
con el impacto.

Las dimensiones utilizadas son calidad del sistema, calidad de la
informacién, utilidad percibida, satisfaccion del usuario, beneficios:
individuales, organizacionales, sociedad, mientras que para la parte
conductual las variables de expectativa y uso del SI. Una critica a este
modelo es el hecho de contener una red compleja de elementos para la
evaluaciéon (Medina, 2005).

Myers, Kappelman y Prybutok por su parte en 1997 desarrollan el
modelo para la evaluacién de calidad y productividad de la funcién de
los SI. Este modelo sugiere un marco de valoracién ligado al desempeno
organizacional usando la teoria de evaluacién de los SI e incorporando
conceptos de medicién de otras disciplinas (Myers et al., 1997). Desde
el punto de vista de los autores, proporciona los lineamientos y factores
que deben analizarse para la evaluacién de un SI en tres grandes aspectos:
calidad, ambiente externo y variables organizacionales, el modelo es lo
bastante completo, pero no se ve un orden establecido y coherente.

Estudios empiricos relacionados con los modelos de éxito de los Sistemas de
Informacion

La revisién de la literatura refleja que una gran porcién de estudios
toman como base el trabajo de D y M de 1992 y la mayoria de estas
investigaciones empiricas relacionadas con los modelos de éxito de los
SI, se han ocupado més del impacto individual que del organizacional,
esto se confirma con el estudio realizado por Petter et al. (2008),
quienes indican que de un total de 90 estudios empiricos analizados
en su investigacién solo 23 se enfocaron al aspecto organizacional. A
continuacién se muestran de forma breve una serie de estudios que han
validado los modelos de éxito de los SI.

Wixom y Watson (2001). determinaron los factores de éxito que
afectan laimplementacién de los data warehousinga través de las variables
de calidad de los datos y calidad del sistema con fin de entender qué
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factores (organizacionales, de planeacién o técnicos) afectan el éxito de
un sistema y su uso.

Mientras que Sedera et al. (2008), desarrollarén y validaron un
instrumento de medicién del éxito para los sistemas empresariales,
continuando con sus investigaciones previas de los anos 2003 y 2004,
este instrumento fue aplicado y probado en tres estudios separados,
se compone de cuatro dimensiones: calidad del sistema, calidad de la
informacién, impacto individual, ¢ impacto organizacional, las cuales
seguin los autores estan asociadas positivamente. Lo que hace relevante a
este instrumento son los resultados obtenidos, los cuales demuestran que
tiene fuerte confiabilidad y validez.

Por otra parte, la investigacién de Sabherwa et al. (2006) se enfoca en
explicar las interrelaciones entre las cuatro variables satisfaccion de los
usuarios, el uso del sistema, utilidad percibida y la calidad del sistema
que representan el éxito de un SI, y las relaciones de estos constructos
con cuatro variables relacionadas con los usuarios: experiencia del usuario
con el SI, su entrenamiento, su actitud de uso y su participacién en el
desarrollo del mismo, y dos mas que representa el contexto (apoyo de la
direccidn y facilidad de condiciones).

El estudio se basa en una matriz de correlacién de investigaciones
publicadas entre los anos de 1980 y 2004, encontrando un excelente
soporte para el modelo tedrico planteado. Una observaciéon expuesta
por los investigadores es que el éxito del SI analizado es visto desde la
perspectiva de los usuarios individuales, y no la de los altos ejecutivos.

Entretanto, Bradley et al. (2006) contextualizaron el modelo de
DeLone y McLean, basados en aspectos relacionados con la planificacién
estratégica de los SI y la cultura organizacional, clasificando el impacto
de la TT en tres niveles: impacto estratégico, tictico y operativo, sus
resultados sugieren que la calidad del sistema y de la informacién se
explican directamente por la calidad del plan de TTy la cultura corporativa
mostrada por la empresa.

Gorla et al. (2010), analizaron la influencia individual y combinada de
las dimensiones de éxito de los SI en el desempefio organizacional, sus
resultados muestran que existe una relacion positiva entre los constructos,
comentando que la calidad es una medida multidimensional, y relevante
para determinar qué aspectos de las TI son fundamentales para las
organizaciones. Un punto significativo es que el estudio se aplicé a un
amplio nimero de empresas, pero con la limitante de que solo fue al
responsable de la gerencia de contabilidad.

Cabe mencionar que durante la revision de la literatura se localizaron
mis estudios, la Tabla 2 muestra un resumen de las frecuencias en las
cuales el modelo original de D Y M de 1992 ha sido citado, estos articulos
fueron publicados en revistas prominentes y la cual proporciona una
muestra de la importancia que ha tenido este modelo de medicién del
éxito de los SI.
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Tabla 2:
Articulos de revistas citando el Modelo D y M.
8 No. de
Revistas (Journals) Atialis
MIS Quartesty 16
Information and Management 15
Journal of Management 9
Information Systems
Information System Research 2
Decision Sciences 6
The DATA BASE for Advances 6
i Information Systems
Otros journals ]
Information Resources -
Management Journal -
Eurcpean Journal of Information 4
Systems
Journal of Computer Information 3
Systetmns
Journal of End User Computing 3
Management Science K
Decizion Support Systems 2
Omega-International Journal of a2
Management Science
Information Systems Journal 2
Total 99

Fuente: Elaborado a partir de Petter et al. (2008).

En el contexto mexicano, se han identificado limitados estudios
relacionados con los SI y sus beneficios, puesto que la mayoria de las
investigaciones realizadas durante las tltimas décadas han tomado en
cuenta la realidad de paises desarrollados (Sabherwa et al., 2006; Petter
et al., 2008; Ferreira y Cherobim, 2012). Lo mds préximo, son estudios
realizados acerca del impacto de los SI en las pequefias y medianas
empresas en la ciudad de Hermosillo, Sonora (México), un estudio de
cardcter tedrico realizado por Pérez y Barcel6 (2003).

Otra investigacién realizada en territorio mexicano fue la de Medina
(2005), la cual evalta el impacto de los SI en el desempefio individual
de usuarios del sector educativo, su andlisis provee una fuerte relacién
entre las dimensiones de calidad y satisfaccion del usuario, permitiendo
entender coémo influyen los sistemas escolares en el desempeno individual,
mientras que para los beneficios esperados tomé en cuenta aspectos como
toma de decisiones, satisfaccidn, entre otros.
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Calzada y Abreu (2009) determinaron el valor - representado a través
de la toma de decisiones - que proporciona a las empresas los sistemas
de inteligencia de negocios, para determinar si estas iniciativas han
ayudado a las organizaciones a alcanzar niveles mas altos de madurez
de la informacién. De acuerdo con el estudio, la administracién eficaz
y el uso de la informacién pueden ser un componente clave para el
éxito de una organizacién, ademas afirman que las organizaciones que
estan obteniendo el mayor valor de sus datos son aquéllas que estin
administrandolos de manera muy especifica, lo cual hace la diferencia
para alcanzar el éxito. Por otra parte, Medina et al. (2011a), se enfocaron
en estudiar los aspectos de la seguridad y calidad de los datos en
el desempefo organizacional, encontrando que la productividad estd
fuertemente influencia por la administracién de la informacién y la
calidad de la misma.

Lo anterior permite establecer que los enfoques de evaluacién de los
beneficios del éxito de los SI investigados no son los mismos, pero existen
consistencias en cuanto a la determinacion y definicion de las variables,
factores y atributos de la variable independiente que en este caso es
la calidad de los SI, asi como la amplia aceptacién por parte de los
investigadores del modelo de evaluacién de la calidad de los ST de D y M.

Impacto de los sistemas de informacion en el desemperio organizacional.

El impacto en el desempefio organizacional representa los beneficios a
nivel de empresa que recibe una organizacién debido al empleo de SI
(Gorlaetal.,,2010), de esta manera, identificar su valor empresarial hasido
una de las principales preocupaciones de los directivos e investigadores.
Por ello, Sethiy Carraher (1993) en su estudio ensayaron el instrumento
propuesto por Mahmood y Soon (1991), los resultados permiticron
confirmar la validez de los constructos propuestos, excepto de dos.
A partir de lo anterior Sethi y King (1994) proponen un modelo
metodolégico llamado CAPITA (Competitive Advantage Provided
by an Information Technology Application, Ventaja competitiva
proporcionada por una aplicacién de tecnologia de informacién), estd
compuesto por nueve dimensiones, con el fin de proporcionar medidas y
bases para programas de investigacién sobre la evaluaciéon del impacto de
las TL.

Por su parte, Barua et al. (1995), proponen una metodologfa que
pretende evitar algunos de los problemas que se presenta al evaluar
los impactos de las inversiones en TT en el sector manufacturero, para
lo cual probaron empiricamente un enfoque, mediante un anélisis de
la contribucién de factores (utilizacién de la capacidad de la unidad
estratégica de negocios, rotacion de inventarios, entre otros) que afectan
de manera relevante a las variables de desempefio como el ROA (Return
On Assets, rentabilidad econdmica) y la participacién de mercado,
incorporando variables especificas de la industria y de la economia en
general, su estudio muestra un resultado positivo y significativo del
impacto de las TL.
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Palvia en el ano de 1997 propuso un modelo de medicién validado
denominado GLITS (GLobal IT Strategic) con el fin de explicar y evaluar
el impacto estratégico de las TT en una empresa internacional. El estudio
es una extension del andlisis de la investigacién de Mahmood y Soon
(1991) al cual se le agregaron factores de indole internacional.

Mientras Murphy (2002) explica que los beneficios de las TI pueden
segmentarse en aspectos tangibles e intangibles. Los tangibles se pueden
precisar como los que afectan directamente a los resultados de la empresa,
tales como la reduccién de costos y la generacién de beneficios, mientras
que los aspectos intangibles inducen a enriquecer el rendimiento de
los negocios, pero no afectan directamente el resultado de la empresa.
(Albertin y de Moura, 2008).

Melville et al. (2004) en su investigacion, realizan una revisién de
la literatura muy completa, relacionada con las TI y el desempeno
organizacional, bajo un enfoque integrador y de valor al negocio, entre
sus resultados define al desempefio organizacional como el rendimiento
general de la empresa, al cual se puede medir por medio de la
productividad, la eficiencia, la rentabilidad, el valor de mercado, la ventaja
competitiva, entre otros, siendo explicadas a través de variables de tipo
operacional y de mercado.

Ravichandran y Lertwongsatien (2005), investigaron mediante un
estudio empirico, como los recursos y las capacidades de los S afectan alos
resultados empresariales a través dos categorias: rendimiento operativo y
el rendimiento de mercado (Gorlaetal., 2010), sus resultados indican que
la variacién en el desempeno de las empresas se explica por el grado en el
que se utiliza las TT para apoyar y mejorar las competencias bésicas de una
empresa, ademds de que estas competencias dependen de las capacidades
funcionales los SI.

Por su parte, Rai et al. (2006) miden el impacto de las TT a través de
los resultados de la empresa (mejor excelencia operacional, crecimiento de
ingresos, relacion con los clientes), es decir, lo miden en base a la eficiencia
operativa y en la creacién de ventaja competitiva (Gorla et al., 2010), lo
anterior por medio del anélisis del impacto de las TT y su influencia en
la integraciéon de la cadena de suministro. Sus resultados sugieren que
las empresas que desarrollan la integracién de las TT en su cadena de
suministro y las aprovechan para crear una capacidad de integracién de la
misma de orden superior, generan significativas y sostenibles mejoras de
rendimiento.

Tallon y Kraemer (2007) evaluaron el impacto usando medidas de
percepcién a ejecutivos de 196 empresas, los autores no niegan que el
sesgo es un reto importante que enfrentan los investigadores, pero sus
resultados muestran que con una cuidadosa atencién en la seleccién
de los encuestados y del instrumento, es posible utilizarlas y recoger
significativos conocimientos sobre los impactos de las T1, sus resultados
demuestran que las percepciones de los ejecutivos en relacién con el
impacto de las TT en la organizacién son lo suficientemente precisas,
creibles e imparciales como para formar un enfoque viable para su
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evaluacion. El cuestionario se bas6 en los estudios de Mahmood y Soon
(1991), Sethi y King (1994), y Tallon et al. (2000).

En America Latina, la investigacion de Albertin y de Moura (2008)
identifican que los beneficios de la aplicacién de las TI pueden ser
advertidos como el costo, la productividad, la flexibilidad, la calidad y la
innovacién, y que éstos a su vez pueden ser concebidos como la promesa
que la tecnologia aporta alas organizaciones, mencionando ademas de que
estos beneficios deben ser definidos y medidos tanto por los stakeholders
como por los usuarios de las TL

Haberkamp et al. (2010), se enfocan en identificar y analizar el
impacto de las inversiones en TI en las empresas de servicios de
contabilidad en el Estado de Rio Grande (Brasil), a través de variables de
cardcter organizacional estratégico, concluyendo que la productividad y
la coordinacién entre las organizaciones son las variables mas afectadas
por las inversiones en T1, lo cual no beneficia en la reduccién de los
costos de las empresas investigadas. Lo anterior se ve reforzado debido a
que también se identifico que las dreas de contabilidad de estas empresas
utilizan las TT sélo como una herramienta operativa y de manera aislada.

En un estudio reciente, Ferreira y Cherobim (2012) determinaron
el impacto de las inversiones en TT en el desempefio organizacional de
empresas pequefias con actividad panadera de Minas Gerais (Brasil),
enfocdndose en investigar el impacto de los sistemas de planeacion de
recursos empresariales, concluyendo que las inversiones en TI estin
dirigidas a mejorar solo el aspecto operacional y estdn poco relacionadas
con los objetivos estratégicos. En cuanto al andlisis de datos financieros no
se logré establecer una relacion causal entre la inversion y el rendimiento
de las empresas encuestadas. Sin embargo, la evolucién de los indicadores
senala la importancia de las inversiones en TI para el rendimiento y valor
del negocio

En México, el Gobierno Federal, a través de la Secretaria de Economia,
cred en colaboracién con diversas cimaras empresariales en el ano 2006 la
fundacién Premio Nacional de Tecnologia, el cual tiene con eje principal
el impulsar la gestion de la tecnologia y la innovacién mediante el Modelo
Nacional de Gestion de Tecnologia ¢ Innovacion (PNT, 2013), este
modelo tiene como propésito principal impulsar el desarrollo de las
organizaciones de cualquier giro y tamano en la gestién de tecnologia de
forma explicita, sostenida y sistemdtica.

Lo interesante que hace a este modelo de administracién de las TT es
que para su evaluacion se basa en resultados de ambito organizacional,
operacional y financiero, entre los que se puede mencionar, eficiencia
interna, innovacién en proceso, productos o servicios, nivel de
competitividad, participacién en el mercado, utilidad de operacién
(incremento en ventas o reduccién de costos), accionistas, aliados,
competidores, clientes, otras organizaciones, proveedores, entre otros.

Erosa y Arroyo (2007:30) por su parte proponen un modelo de
administracién de la tecnologia, compuesto por una serie de etapas, con el
fin de que las empresas perciban a las TT como soporte fundamental para
la consecucién de sus objetivos estratégicos, pero a diferencia del Modelo
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Nacional de Gestién de Tecnologia e Innovacion no establece métricas o
indicadores, de proceso o financieros para su evaluacién con respecto a su
impacto final en el desempeno de la organizacién.

Entretanto Yong et al. (2010), investigaron la influencia de la cultura
nacional en los usuarios en el uso de las TI en una Institucién
de Educacién Superior, por medio de TAM, los resultados de la
investigacién no pudieron confirmar la relacién entre la cultura nacional
y el uso de las TT, manifestando ademds que las variables que mas inducen
en el uso de las TT en directivos y alumnos son su nivel de educacién,
la realizacién de estudios de posgrado, su posicion en el trabajo y la
antigtiedad.

Mientras que Medina et al. (2011b) determinaron el grado de
influencia que tiene la tecnologia y la administracién de la informacién
delas PYMES para enfrentar- contrarrestar la competencia, los resultados
revelan un impacto positivo que tiene las TI para contrarestar a la
competencia, pero en la cuestién de la administracién de la informacién
los resultados indican que todavia es una asignatura pendiente.

En cambio, Romo y Rivas (2012) explican a través de un modelo
causal la influencia de ciertos factores (recursos tangibles, precio,
calidad, productividad y tecnologia) en la competitividad de las
empresas operadoras de telefonia mévil en México, identificando que la
competitividad se ve reflejada en rentabilidad principalmente a través
del factor precio, mientras que en términos de posiciéon de mercado los
factores son la calidad y la productividad.

Finalmente en la Tabla 3, se muestra ademds del apoyo teérico
proporcionado por los articulos ya comentados, una relacién adicional de
estudios sobre SI que contribuye aun la con la relacién entre los SI 'y el
impacto organizacional.
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Tabla 3:
Mediciones para el constructo impacto organizacional
Enfasis del Medidas
Constructo . .
Estudios posibles
Impacto Respuesta del = Ventas
organizacional | mercado (Teo v
Too, 2000): Aumento en
ventas
Clientes (Barua et
al, 2001): e de
crecimiento
Comercio
electronico (Pérez, SR de
2010): la

productividad

Incremento en )
= Eficacia en

rendimiento

(McGill v Hobbs, | [2fomade
2003): decisiones
Impacto de 3IE - Eficiencia
{Foldan y Leal, = Mejora de
2003); Resultados v
Impacto de SGC Eapacitades
{(Wu v Wang,

2006):

Mejora de procesos
de negocio (Law v
Ngai, 2007);

Satisfaccion,
(Nunes, 2012).

Fuente: Elaboracién a partir de los autores consultados.
Método

Con el fin de analizar los constructos més relevantes para evaluar la
relacidn entre el éxito de los SI'y su desempenio organizacional, se realizé
un andlisis de contendido. Esta técnica de investigacion, permite analizar
informacién a partir de una muestra representativa de la cual pueden
hacerse generalizaciones al universo (Krippendorff, 1990). En el caso
concreto de este estudio, se utiliza la técnica para establecer cudles son
los factores, variables o constructos mas utilizados para evaluar la relacién
entre Sl y el desempefo organizacional, este tipo de analisis comprende
dos etapas:

1. Célculo de frecuencia de aparicién (ocurrencia), dado que es
comunmente aceptado que la frecuencia es una medida del grado de
importancia de los conceptos aludidos. El mero recuento de los términos
utilizados proporciona informacién significativa en torno a los conceptos
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priorizados por los autores Raymond (2009). Esto, a su vez, es un
elemento necesario (pero no necesariamente suficiente) parala definicién
del diccionario o cédigo conceptual necesario para la etapa final del
andlisis matemdtico (Krippendorft, 1990).

Raymond (2009) 2. Calculo de concurrencia de conceptos, como
medio para acceder a la descripcién del sentido del discurso (o
del conjunto textual analizado), extrayendo la estructura semdintica
subyacente. Para ello, se orienta hacia la busqueda y el analisis de las
interrelaciones de los términos significativos y, de este modo, hacia
una explicitacion precisa y estructurada de los significados centrales del
conjunto Raymond (2009).

El proceso seguido para llevar acabo el anilisis de contenido fue el
siguiente:

1.- Creacién de un marco de referencia con las categorias claramente
definida, es decir se identificaron las variables independientes y
dependientes, estableciéndose ademas su definicién.

2. Seleccion de los estudios que deberian incluir en el analisis.

3. Célculo de frecuencias y concurrencia de conceptos y nivel de
significancia de los constructos de los estudios incluidos en el analisis.

4. Analisis estadistico de los datos.

5. Documentacién de los resultados de los procedimientos estadisticos,
y propuesta para investigaciones futuras.

Para la creacién del marco referencial, se partié de una revisién de la
literatura especializada en el tema, la cual se efectud a través de las bases
de datos de ProQuest, Ebsco, ElSevier y Google académico. También se
consultaron articulos previos alo establecido, asi como en tesis doctorales,
todo lo anterior con el propdsito de: 1) aproximarse a la problematica
detectada con relacidn al éxito de los SI en las organizaciones; 2) conocer
a profundidad los diferentes modelos teéricos de evaluacién de los SI;
3) identificar y definir escalas de medicién propuestas para este tipo de
evaluaciones. Su busqueda se obtuvo a partir de las siguientes palabras
clave: éxito de los SI, uso de los SI a nivel individual y organizacional,
eficacia de los SI, rendimiento de las T, medicién.

Como un medio para asegurar que la bibliografia consultada es
pertinente, los estudios fueron triangulados con listas de referencias de
varios documentos y sitios Web que han examinado la historia de éxito
de los SI, como en el articulo de DeLone y McLean del 2003 y del sitio
web AIS[1] el cual estd dedicado a la eficacia de los SI, identificindose
un total de 28 trabajos empiricos y conceptuales, los cuales transcurren
en un periodo de tiempo entre 1990 y el 2013. Cabe senalar que no se
restringié la revision de la literatura a un pais, sector o tipo de empresa, asi
como tampoco a un tipo especifico de TI - S, o contexto de uso (es decir,
individuo vs organizacional o voluntaria vs obligatorio, datos objetivos -
percepcion).

A partir de esta coleccién de documentos, sélo se seleccionaron trabajos
que informaran resultados empiricos derivados de interrelaciones entre
los constructos de T1 - SI'y el desempeno organizacional. La muestra final
consisti6 en un total de 17 trabajos.
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En cuanto al andlisis estadistico, primeramente se calculé las
frecuencias obtenidas, para posteriormente determinar su nivel de
significancia. Para calcular la significancia se utiliz6 una escala tipo Likert
de cinco categorias (5 = positivo y altamente significativo, 4 = positivo y
muy significativo, 3 = positivo y significativo, 2 = positivo, 1 = relacién
inversa). Se calificé con 5 si p < 0.01, 4 sip < 0.05, 3 si p < 0.10, 2 si tiene
relacidn positivay 1 si tiene relacion negativa. La calificacién total de cada
variable fue calculada mediante la suma de la frecuencia y significancia.

Finalmente, se utilizé el percentil base 20 para determinar los
rangos de agrupacién de las dimensiones encontradas utilizando
las calificaciones totales. Los rangos determinados fueron: positivo
y altamente significativo (19.5 a 28), positivo y muy significativo
(17.01-19.49), positivo y significativo (12.01-17.00), positivo (7.7 -
12.00) y correlacién inversa (0 — 7.69).

Por otra parte, en la presente investigaci(')n un SI se considera como
uno o més software que una organizacién utiliza para el registro de las
operaciones de compra - venta, administrativo, contable o de produccién,
entre otros, no importando su nivel de integraciéon. Lo anterior a
consecuencia de las siguientes razones: 1) la mayorfa de las empresas
utilizan, al menos, un SI idéntico o muy similar a los mencionados, 2)
todos los SI son criticos, complejos, y poseen caracteristicas similares, pero
al mismo tiempo adaptados a las particularidades de cada organizacion, 3)
todos los SI para su funcionamiento engloban un conjunto muy variado
de tecnologias de informacién, y 4) son apropiados para futuros andlisis.

Discusion

El andlisis de contenido proporcioné los siguientes resultados: La
innovacién en productos / servicios y control de costos, de acuerdo con
diversos autores (contenidos en la Tabla 4) representan las categorfas
que en mayor medida son utilizada para evaluar el impacto de SI en el
desempeno organizacional. De igual forma, los factores de la eficiencia
interna, mercado y crecimiento en ventas son también categorias que
se encuentran presentes con un 10% respectivamente cada uno en el
estudio del desempeno organizacional. La Tabla 4 muestra la proporcién
de frecuencias encontradas.
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Tabla 4:
Proporcién de Frecuencias encontradas.
: : Proporcion

Dimensiones %
Control de Costos 11.67
Innovacion 11.67
Eficiencia Interna 10.00
Wentas 10.00
Mercado 10.00
Proveedores 6.67
Clientes 6.67
Productividad 6.67
Rentabilidad economica

6.67
(ROA, Return On Assets)
Competencia 5.00
Precio 5.00
Eentabilidad financiera

5.00
(ROE, Return On Equity)
Produccion 333
Inventarios 1.67

Fuente: Elaboracién propia.

Por su parte, la Tabla 5 muestra de forma breve las dimensiones
investigadas, de los cuales sélo el trabajo de Gorla et al. (2010), se enfocan
en investigar de forma directa los SI'y su impacto en la organizacién.
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Dimensiones del desempeno organizacional relacionadas
con TT, investigadas en los estudios analizados.

Antores

Categoriaz investigadas

Resultado

Mahmood
v Soon (1951)

Clientes, proveedores, mnovacidn, produccion,
compatencia, eficlencia mterna, precio, mercada.

Positrvo v significative

Barua et al. (1993)

Imnovacion, precio, inventarios.

Pozitivo v =sigmficativo

Tallon et al. (2000)

Clientes,  provesdores,  ventas, innovacion,

produceidn, oficiencia intarna,

Pozitivo ¥ Altaments

significativo

Qinzhu v Plant (2001}

Ventas, productriidad, confrol de costos, ROA, ROE.

Pozitrvo no significative

Shin (2001)

ROA ROE.

Pozitivo no significative

Dehnming y Stratopoulos
(2003)

Mearcado, ROA

Pozitrvo v my sigmificative

Ko

Osei-Brvzon v

Control de costo.

Pozitivo v significativo

{2003)
Favicharan v|.- e
Letwongsatien (2005) Ventaz, ROA ROE. Positivo v muy significative
Fai et al. (2006) Clientes, ventas, eficiencia interna. Pozitrvo v muy sigmificative
Gorla et al. (2010) Pr\cngg,dccres eficiencia interma, control de costos, Diisiting 3 i bt
inmovacion, marcado.

; Ventas, eficienciz interna, mercado, productividad,| Positivo ¥ Altaments
Lumardi et al. (2010) control de costos. significativo
Haberkamp et al | Proveedores, eficiencia mtema, control de costos, e s vien s ;
2010 EY ST Positrvo v muoy sigmificative
Adewowva et al. (2011) | Clisntes, control de costos. Pozitivo v muy significative

Medina et al (2011a)

Imnovacion, competencia, productividad.

Pozitrvo v muy significative

Meadina at al. (2011k)

Competencia.

Altamante siznificative

Ferreira v Cherobim

Ventas, control de costes.

Pozitrvo no significative

2012)
Fomo v Rivas (2012)

Innovacidn, precio, mereado, productividad. Poszitivo v significativo

Fuente: Elaboracién propia.

Realizando una evaluacién sobre el impacto que los SI han tenido
sobre dichas dimensiones, y de acuerdo a los resultados de los estudios
empiricos analizados (figura 2), se pudo observar que las TI tienen
un impacto positivo y altamente significativo con las dimensiones de
eficiencia interna, control de costos, y ventas.

La categoria clientes por su parte se relacioné de manera positiva y
significativa, mientras que los estudios analizados muestran que las TTy
los aspectos financieros, se asociaron de manera inversa, lo cual coincide
con la literatura en el sentido de que es dificil y complejo medirlo, y que
las técnicas financieras y los conductos cuantitativos no suficientes para
tal analisis (Albertin y de Moura, 2008), ademds de la posible falta de
participacién por parte de las empresas para proporcionar informacion de
este tipo (Ferreira y Cherobim, 2012).

En este mismo contexto se detectd un instrumento que por sus
caracteristicas de desarrollo y validacién lo proponen como una buena
opcidn para evaluar las TTy su impacto organizacional, este instrumento
fue propuesto por Mahmood y Soon en 1991, lo anterior en base a
las diversas atenciones y estudios realizados que ha tenido por parte de
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investigadores (Sethi y Carraher, 1993; Tallon, 2000; Gorla et al., 2010;
Haberkamp et al., 2010).

m Control dz Costos
u Eficiencia Intema

m'femntas

B |nnovacion
® Mercado
Provesdores

u Clizntes

L
[l

Competenda

® Precio

Significatividad

m Producddn

® Productividad
ROA
Imventarios

ROE

Dimenziones Dessmpefic Organizacional

Mota: la sgnificatradad se representa de la siguente manera:
f. Pogifivo v Altaments significatvo; 4. Positive v muy
significative; 3. Sionificative; 2. Positive no significatie;
1.Relacidn inversa

Figura 2:
Nivel de significancia de las dimensiones del desempeno organizacional.
Fuente: Elaboracién propia.

Cabe mencionar que aunque el instrumento se ve influenciado por
el pensamiento estratégico, sus constructos estin relacionados con el
impacto en la organizacién, tanto de manera interna como externa
(Gorla, et al., 2010), ademds, el instrumento de Mahmood y Soon cubre
el impacto operacional a través de la eficiencia interna de la organizacién
y el impacto tactico mediante el factor productos y servicios.

Por otra parte los estudios de Petter et al. (2008) y Gorla et al. (2010),
detectan que no se han realizado estudios exhaustivos que examinan las
relaciones entre la calidad del sistema, la calidad de la informacién y
la calidad del servicio, y su efecto directo y combinado con el impacto
organizacional. En este complejo contexto, otro desafio es identificar el
grado de contribucién que estas tecnologias ofrece para las ganancias
corporativas (Albertin y de Moura, 2008), lo cual deja vislumbrar 4reas
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de oportunidad para futuras investigaciones que deseen profundizar el
impacto de los SI en el desempefio organizacional y su relacidn existente,
sobre todo en aquellos paises con economias emergentes y en donde este
tipo de investigaciones no han tenido un eco suficiente en el 4mbito
académico y empresarial.

Conclusiones

En base a lo analizado en el presente estudio, la medicién del desempeno
organizacional ha probado ser un constructo problemitico en la
investigacion de negocios y de sistemas, dado que no existe una medida
universal reconocida para este concepto, puede ser evaluado con datos
objetivos (financieros) o subjetivos (percepcién del encuestado), asi
como, desde diferentes perspectivas econdmicas, culturales y de gestion.
En este sentido, la literatura consultada coincide en que los factores de
rendimiento econdémico evaluados de manera objetiva, en el contexto
latinoamericano son un tema dificil y complejo de investigar, esto debido
a la carencia y disponibilidad, pero principalmente al acceso restringido
que se tiene a este tipo de informacién en las organizaciones.

Por su parte, la calidad de los SI es una medida substancial para su éxito,
sus beneficios de aplicaciéon deben contar con indicadores o métricas
que en conjunto con el rendimiento del negocio permitan su evaluacién
y justificacién constante. Estas medidas pueden establecer una relacién
directa o indirecta entre el uso de estas tecnologias y el rendimiento
del negocio, pero siempre seran alcanzados y determinadas en funcién
de las variables que lo afectan, las cuales representan la interferencia o
percepcion que los directivos tienen sobre el rendimiento del negocio y
el rendimiento que reciben de los SI, comentando ademas de la carencia
de una metodologia, indicadores y métricas que cumplan plenamente con
esta necesidad.

Por ultimo, es importante mencionar que en el presente trabajo
de investigacién los resultados obtenidos no pueden generalizarse en
todos los ambitos de negocios de una regién o un pais en particular.
Pero si pueden ser utilizados como un preimbulo para que en otras
investigaciones, se propongan escalas de medicién basadas en las variables
identificadas, con el fin de que sean aplicadas y probadas en empresas
mexicanas, sobre todo en las pequefias, medianas y grandes (PyMES),
no importando el sector econémico al que pertenezca, esto como
consecuencia de que por cuestiones de organizacién y econdémicas
cuenten con un SI. Lo anterior con el fin de determinar de manera
empirica si realmente son relevantes en el desempeno organizacional en
un contexto de una economia emergente como la nuestra.
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