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Abstract

Knowledge of Critical Success Factors (CSF) plays a key role in fulfilling the mission and satisfaction of the needs of customers in an
organisation. The present article proposes a procedure to determine and prioritize CSF in an organisation by constructing a criticality index
(Ci), which is based on criticality indices to evaluate and prioritise risks, integrating the Analytical Hierarchy Process (AHP) and expert
method. The procedure is applied for the prioritisation of the CSF to evaluate the ethical, socially responsible and sustainable behaviour,
through the construction of a hierarchy that allows to classify the CSF in economic, social and environmental, in an organisation oriented
to the provision of computers services.

Keywords: Critical Success Factors; analytic hierarchy process; criticality index.

Procedimiento para la priorizacion de Factores Criticos de Exito

Resumen

El conocimiento de los Factores Criticos de Exito (FCE) juega un papel primordial en el cumplimiento de la misién y la satisfaccién de las
necesidades de los clientes en una organizacion. El presente articulo propone un procedimiento para priorizar FCE en una organizacion
mediante la construccion de un indice de criticidad (Ic), que tiene su base en los indices de criticidad para evaluar y priorizar riesgos,
integrando el Proceso de la Jerarquia Analitica (PJA) y el trabajo con expertos. El procedimiento es aplicado para la determinacion de los
FCE para evaluar el comportamiento ético, socialmente responsable y sostenible, a través de la construccion de una jerarquia que permite
clasificar los FCE en econdémicos, sociales y ambientales, en una organizacion orientada a la prestacion de servicios informaticos.

Palabras clave: Factores Criticos de Exito; proceso de la jerarquia analitica; indice de criticidad.

se desarrolla de manera sostenible, impactando
adecuadamente en la sociedad, la economia, la ecologia y

1. Introduccion

Los Factores Criticos de Exito (FCE) han sido
ampliamente utilizados desde mediados del siglo pasado en
disimiles tematicas dentro de la gestion empresarial.

Por otra parte, en los tltimos afios, no son pocas las
investigaciones desarrolladas para evaluar el
comportamiento ético, socialmente responsable y sostenible
de una organizacion.

Asi, por ejemplo, desde finales de la ultima década del
siglo pasado, numerosas instituciones y organismos
internacionales han propuesto normas, sistemas, indices,
indicadores y guias que permiten conocer si la organizacion

sobre la base de valores éticos.

La mayoria de estos estandares internacionales presentan
en su estructura temas, subtemas, dimensiones e indicadores
en forma de jerarquia y asociadas a factores que son claves
para el éxito de una organizacion.

El objetivo de esta investigacion es diseflar un
procedimiento para priorizar Factores Criticos de Exito del
desempefio ético, responsable socialmente y sostenible de
una organizacion.

El procedimiento permite calcular un indice de criticidad para
cada FCE, teniendo en cuenta su impacto sobre los objetivos, su
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probabilidad de éxito y su posibilidad de medicion, asignando
pesos relativos a estos criterios a través del Proceso de la Jerarquia
Analitica (PJA). El procedimiento ademds permite evaluar la
criticidad de los FCE mediante una escala ordinal de valores.

Para cumplir este objetivo los autores han estructurado esta
investigacion en 6 partes. Partiendo de la introduccion, un
segundo epigrafe donde se realiza un breve resumen sobre el
comportamiento ético, socialmente responsable y sostenible de
las organizaciones. En el tercero se abordan las principales
caracteristicas de los FCE. En el cuarto se describen cada uno de
los pasos del procedimiento propuesto. El quinto y sexto epigrafe
son dedicados a los principales resultados de la aplicacion de
procedimiento en una empresa de servicios informaticos y las
conclusiones derivadas de la investigacion.

2. El comportamiento ético de las organizaciones

Desde mediados del siglo pasado, han proliferado, en el
mundo de los negocios, practicas e investigaciones asociadas
a la ética empresarial, la responsabilidad social corporativa y
la sostenibilidad de las organizaciones.

En los ultimos afios, han surgido nuevos conceptos que
intentan integrar en un Unico término, el comportamiento
ético, sostenible y responsable de una organizacion. Uno de
estos es el de sostenibilidad corporativa (SC).

La SC se refiere a estabilizar el desempefio de la organizacion
a través del tiempo, reduciendo los impactos negativos,
economicos, sociales y ambientales, que se generan en la
obtencion de ganancias y aportando valores a largo plazo, en
términos financieros, sociales, ecologicos y éticos [1-8].

El concepto anterior esta relacionado con el desarrollo, en
afios recientes, de un grupo de instrumentos para evaluar el
comportamiento ético de una organizacion, tales como normas,
sistemas e indicadores, disefiados por organismos e instituciones
internacionales [9-15]. Estos proponen un grupo de dimensiones,
requisitos, temas, subtemas e indicadores para que las
organizaciones puedan evaluar el nivel de compromiso social,
econdmico y medioambiental [16].

Estas estructuras de los estandares internacionales
responden, a lo que los investigadores, han dado el nombre
de modelos para evaluar el comportamiento ético,
socialmente responsable y sostenible de una organizacion. A
través de estos se definen las dimensiones de los
instrumentos, entre los mas comunes se encuentran: la
“Piramide Carroll”, la “Triple Cuenta de Resultados”, los
“Indicadores de Desempefio Ambientales, Sociales y de
Gobierno” y los “4 Pilares de la Sostenibilidad”.

Los Factores Criticos de Exito del comportamiento ético,
socialmente responsable y sostenible de una organizacion es
de vital importancia para el desempefio de las organizaciones
en las complejas relaciones del ambito econdémico actual. A
continuacion, los autores, resumen los principales
exponentes, conceptos y métodos para la determinacion y
priorizacion de los FCE.

3. Los Factores Criticos de Exito
El término Factores Criticos de Exito (FCE) fue

introducido por John F. Rockart en 1979 como un método de
soporte para definir necesidades de informaciéon en la
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direccion de las organizaciones. Anteriormente, en 1961, D.
Ronald Daniel habia introducido el término factores claves,
para enunciar los pocos factores que determinan el éxito de
una adecuada gestion de la informacion, lo que cual se
considera un antecedente de los FCE [17].

Los FCE constituyen, un ntmero limitado de 4areas,
elementos, caracteristicas, capacidades, condiciones,
variables, circunstancias, actividades, acciones, tanto
internas como externas, que son esenciales para que un
individuo, departamento, organizacion, proyecto o sistema,
cumpla con su mision, metas u objetivos trazados [18-21].

El concepto de FCE es muy utilizado en la actualidad en
diferentes ambitos de las ciencias administrativas, tales como
la gestién de proyectos, la identificacion de necesidades de
informacion de la administracion y la priorizacion de
estrategias, la gestion de procesos de negocios, los proyectos
de desarrollo de software, la gestion de la calidad, la gestion
de riesgos, entre otras [22-26].

Segun [18] los FCE tienen una naturaleza jerarquica y se
pueden identificar 4 niveles: industrial, organizacional,
divisional e individual. Estos autores también expresan las
dimensiones en las que se manifiestan los FCE: interna,
externa, monitoreo y adaptativa.

Aunque el método original plantea las fases siguientes:
definir el alcance, recolectar y analizar datos, derivar y
analizar los FCE, otras investigaciones han desarrollado
métodos para identificar y priorizar factores criticos. Asi, por
ejemplo, [27] plantea las 8 técnicas para identificar los FCE
siguientes: analisis ambiental, analisis de la estructura de la
industria, opiniones de expertos en la industria o negocio,
analisis de la competencia, andlisis de la firma lider en la
industria, evaluacion de la empresa, factores temporales e
intuitivos e impacto del mercado sobre utilidades.

Por otra parte, las metodologias para priorizar los FCE tienen
su base fundamentalmente en dos métodos. El primero,
propuesto por [28-31] se basada en la aplicacion del Método
Delphi, donde por rondas, un grupo de expertos asigna valores en
una escala Likert a los FCE identificados. El segundo método
propuesto por [32-36] consiste en priorizar los FCE utilizando el
Proceso de la Jerarquia Analitica, donde a través de
comparaciones pareadas, un grupo de expertos expresa cuanto
mas importante es un factor sobre otro.

Las investigaciones desarrolladas en los ultimos afios
demuestran los disimiles analisis jerarquicos y dimensionales
a los que se pueden asociar FCE, por ejemplo, Robert Kaplan
y David P. Norton describen 4 perspectivas: financiera,
clientes, procesos internos, y crecimiento y aprendizaje a las
que asocian FCE. A su vez estos autores asocian indicadores
a los FCE para medir el rendimiento de una organizacion,
construyendo una jerarquia que enlaza lo estratégico con lo
operativo, en una herramienta ampliamente usada en la
actualidad, el Cuadro de Mando Integral [37-38].

A continuacion, se realiza una descripcion del
procedimiento propuesto en este articulo, para priorizar los
FCE de una organizacion.

4. Procedimiento para priorizar los FCE

Los autores de la investigacion proponen un
procedimiento que combina los dos métodos para la
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priorizacion enunciados en el epigrafe anterior: el PJA y el
trabajo con expertos. A estos se le anade el disefio de un
indice integral, denominado Indice de Criticidad (Ic), basado
en los indices de criticidad para evaluar y priorizar riesgos,
lo que permite no solo priorizar los FCE, sino clasificarlos
segun su nivel de criticidad, siendo esta la principal novedad
del procedimiento propuesto (Ver Fig. 1).

A continuacion, se describen cada uno de los pasos que
componen el procedimiento para la priorizacion de los
Factores Criticos de Exito.

4.1. Definicion del problema

En este paso se define el problema a resolver. Un
problema es una discrepancia entre el estado actual de las
cosas y el estado que se desea. Durante la definicion del
problema es importante partir de un diagnostico de la
situacion actual, para luego determinar el objetivo de la
investigacion.

A partir del objetivo que se pretende desarrollar, se
construird la jerarquia para determinar los Factores Criticos
de Exito mas relevantes.

4.2. Construccion de la jerarquia

Los autores de la investigacién proponen para la
identificacion de Factores Criticos de Exito (FCE) construir
una jerarquia, lo que permite asociar los mismos, a areas
vitales de la organizacion, a la problematica que se desea
resolver o a la conceptualizacion de una tematica en
particular.

Estas areas pueden denominarse temas, perspectivas y
dimensiones, y estarian asociadas al objetivo de la
investigacion. La ec. (1) muestra un prototipo de jerarquia
para la determinacion de los FCE:

1 T 1

Definicién del problema ——> Cons};::rc;l?gde la

] |

\4

Seleccion de los

> expertos

Definicion de los
criterios de evaluacion

\

Evaluacion de los Determinacion del peso

criterios de los criterios ‘
Y il
\4
1 . 1
Calculo del indice de Priorizacion de los
>

criticidad factores criticos de éxito

- |
Figura 1. Procedimiento para priorizar Factores Criticos de Exito.
Fuente: Los autores.
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Obj = Obj(Per(FCE)) (1)
Donde:
Obj: objetivo de la investigacion.
Per: perspectivas.
FCE: factores criticos de éxito.
Una vez construida la jerarquia es necesario definir los
criterios de evaluacion de los FCE.

4.3. Definir los criterios de evaluacion

Los autores proponen evaluar los FCE a través de tres
criterios. Un primer criterio seria el impacto de los FCE sobre
los objetivos de la organizacion, es decir, las consecuencias
positivas para el cumplimiento de la misién, o de los
objetivos trazados.

El segundo criterio de evaluacion seria su probabilidad de
éxito o de logro. En este caso, significa la probabilidad que
tiene el FCE de manifestarse en la organizacion. Es muy
frecuente encontrar FCE que tienen un impacto decisivo,
pero son poco probables de que ocurran en la organizacion.

Por ultimo, el tercer criterio que proponen los autores, es
la posibilidad de medir los FCE. Existen FCE que son
medibles con facilidad, pues hacen referencia a cuestiones
objetivas, a su vez, existen otros, que se relacionan con
cuestiones mas subjetivas en la organizacion y son por el
contrario dificiles de medir.

Los FCE estarian en funcion del impacto sobre los
objetivos (Io), la probabilidad de éxito (Pe) y la posibilidad
de medicion (Pm) tal y como muestra la ec. (2):

FCE = f(lo,Pe,Pm) ©)

Una vez definidos los criterios de evaluacion es necesario
seleccionar los expertos que emitiran sus juicios durante la
investigacion.

4.4. Seleccion de los expertos

El trabajo con expertos es de vital importancia durante
todo el procedimiento, son estos los que deberan realizar las
evaluaciones de los criterios que componen el indice de
criticidad, asi como también pueden ser utilizados en la
determinacion de los pesos asociados a los criterios.

En este paso, primeramente, se debe calcular la cantidad
de expertos que intervienen en la investigacion. Los autores,
utilizando un método probabilistico y asumiendo una ley de
probabilidad binomial, proponen la ec. (3) [39]:

* — *
P (1'229) k 3
[

Donde:

n: nimero de expertos.

i: nivel de precision deseado.

p: proporcion estimada de errores de los expertos.

k: constante asociada al nivel de confianza elegido.

Luego es necesario identificar dentro de un grupo de
expertos preseleccionados, aquellos que posean los
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conocimientos necesarios. Los autores proponen utilizar el
método propuesto por [40-41] para calcular el coeficiente de
competencia tal y como muestra la ec. (4):

K =1/2(Kc + Ka) (4)

Donde:

K: coeficiente de competencia.

Kc: coeficiente de conocimiento o informacion.

Ka: coeficiente de argumentacion o fundamentacion.

El coeficiente de conocimiento se calcula sobre la base de
un cuestionario que contiene preguntas de conocimientos
tedricos y/o practicos sobre la problematica que se pretenda
abordar, las preguntas pueden ser valoradas en una escala
[41].

En el caso del coeficiente de argumentacion, este se
obtiene a través de la asignacion de una serie de puntuaciones
a las distintas fuentes de argumentacion que esgrimen los
expertos [42]. Luego el coeficiente de competencia es
evaluado en una escala tal y como propone [41].

4.5. Evaluacion de los criterios

En este paso, los expertos anteriormente seleccionados,
evaluan cada Factor Critico de Exito a través de su impacto
sobre los objetivos, su probabilidad de éxito y su posibilidad
de medicion. Los autores proponen una escala de valores
ordinales, basada en escalas similares propuestas por [43-44],
construidas para la evaluacion de riesgos, a la que se le
asignan un grupo de etiquetas, tal y como muestra la Tabla 1.

Al evaluar cada criterio de decisiéon se conforma una
matriz de decision A, donde cada elemento a;; € Ay, y
representan las evaluaciones emitidas por el experto a cada
FCE en cada criterio, donde en las filas se ubican los Factores
Criticos de Exito (FCE = FCE;Vi=12,..,m) y en las
columnas cada uno de los criterios evaluados (C = GV j =
1,2, ...,n), tal y como muestra la ec. (5).

a1 aiz... Qn
. — |21 Aaz2... Qzpn
(al] )mn : : : )
Am1 Am2 - QAmn
Luego se procede a calcular la importancia relativa para
cada uno de los criterios definidos.

Tabla 1.
Tabla auxiliar para evaluar los criterios asociados a los FCE
Nivel Impacto Logro Medicién
9 Excepcional Asegurado Seguro
8 Extremadamente Cierto Casi seguro
7 Muy alto Muy alto Muy posible
6 Alto Alto Posible
5 Moderado Moderado Moderadamente posible
4 Poco Bajo Bajo
3 Menor Muy bajo Muy bajo
2 Ligero Ocasional Dificil
1 Insignificante Remoto Casi imposible
0 Imperceptible Improbable Imposible

Fuente: Los autores.

4.6. Determinacion del peso de los criterios

Para determinar la importancia relativa de los criterios,
los autores proponen utilizar el Proceso de la Jerarquia
Analitica (PJA), el cual fue desarrollado por Thomas L. Saaty
a principios de la década de los 80.

Este asigna un peso a los criterios a través de la
construccioén de una matriz de comparacion por pares, donde
los expertos, mediante una escala numérica, indican cuantas
veces un elemento es mas importante que otro [45-46].

Aunque los autores de la investigacion sugieren este método
subjetivo, debido a que permite evaluar la consistencia de los
expertos en sus valoraciones a través del Coeficiente de
Inconsistencia (CI), existen otros métodos subjetivos y objetivos
que pueden ser utilizados para realizar el calculo de la importancia
relativa de los criterios definidos para priorizar los FCE.

4.7. Calculo del indice de criticidad

Los autores de la investigacion proponen evaluar los
Factores Criticos de Exito a través de los criterios
anteriormente definidos integrados en un indice de criticidad,
basados en los indices de criticidad existentes para la
evaluacion de los riesgos o indices de priorizacion de riesgos
(IPR) [43,44,47-50].

Una vez emitidas las opiniones de los expertos sobre cada
FCE en cada criterio, se calcula V;; a través de la ec. (6):

n
Yi=1jj
n

Vi= (6)

Donde:

Vi;: valor promedio de los juicios emitidos por los
expertos siempre que el coeficiente de variacion en la
valoracion de los expertos sea menor que 0.20.

n: cantidad de expertos

Luego se procede a normalizar los V;; a través de la ec. (7):

N;j: vector normalizado.

VI: valor ideal de la escala de evaluacion de los criterios.

El indice de criticidad de los FCE se calcularia teniendo
en cuenta la ec. (8):

n
ICL'=ZNL']'*W]' (8)
i=1

Donde:

Ic;: indice de criticidad del factor critico de éxito ().

W;: peso asociado a los criterios. )

Luego se pasaria a priorizar los Factores Criticos de Exito
a través de la evaluacion de su Ic;.

4.8. Priorizacion de los factores criticos de éxito

Al realizar los calculos con valores normalizados se
obtendria un indice de criticidad, que tendria valores entre 0
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Tabla 2.
Escala de valores para evaluar la criticidad de los FCE

Tabla 4.
Factores Criticos de Exito asociados a la dimension social.

indice (I c;) Criticidad Dimension Factores Criticos de Exito
080<Ig<1 Muy alta Proteccion de los derechos de los humanos
0,60 <Ic; 0,79 Alta Relaciones de trabajo
0,40 < Ic; 0,59 Media Garantia de empleo
0,20 < Ic; 0,39 Baja Seguridad y salud de los trabajadores
0,00 <Ic; £0,19 Muy Baja Social Formacion de los trabajadores

Fuente: Los autores.

Tabla 3.
Factores Criticos de Exito asociados a la dimension econdmica.
Dimension Factores Criticos de Exito
Reduccion de los costos
Ejecucion del Presupuesto
Ahorro de los recursos
Ventas de servicios
Mejoramiento de las condiciones de trabajo
Inversiones en infraestructura
Reduccion de los inventarios
Exportacion de productos
Reduccién de riesgos

Economica

Fuente: Los autores.

y 1 (0 < Ic; < 1) para cada Factores Critico de Exito. Los
FCE con un mayor Ic; serian los mas importantes para la
organizacion.

Los autores ademas proponen una escala para clasificar
los FCE segun su indice de criticidad (Ic;), tal y como
muestra la Tabla 2.

A continuaciéon, se muestran los resultados de la
aplicaciéon del procedimiento en la priorizaciéon de los
Factores Criticos de Exito del comportamiento ético,
socialmente responsable y sostenible de una organizacion.

5. Aplicacion de los resultados

La direccion de una empresa de productos y servicios
informaticos en Cuba necesitaba conocer los Factores
Criticos de Exito que mas afectaban su comportamiento
ético, socialmente responsable y sostenible para poder
realizar una evaluacion de los mismos a través de
indicadores. El objetivo es priorizar los FCE que inciden en
el comportamiento ¢€tico, socialmente responsable y
sostenible de la organizacion.

Seguidamente se construyo6 una jerarquia compuesta por
el objetivo, asociadas a este, dimensiones y FCE asociados a
estas ultimas. Se eligi6 como modelo el “Triple Cuenta de
Resultados” por lo que se definen tres dimensiones:
econdmica, social y ambiental. Teniendo en cuenta los
estandares internacionales que evaliian el comportamiento
ético, socialmente responsable y sostenible de wuna
organizacion se definieron los FCE para las dimensiones
econdmica y social, tal y como muestran las Tablas 3 y 4.

Los FCE de las dimensiones econdémica y social
identificados en los instrumentos internacionales, en
entidades del sector de las Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones (TIC), no presentan grandes diferencias
con respecto a otros sectores de la economia, pero en el caso
de la dimension ambiental estas tienen caracteristicas
distintas.

30

Promocion de la diversidad y de la equidad
Derecho y respeto al consumidor
Salud y seguridad del consumidor

Consumo responsable
Involucramiento con la comunidad local
Apoyo al estado y al gobierno
Comportamiento anticorrupcion
Comportamiento anticompetitivo

Fuente: Los autores.

En afios recientes varias investigaciones abordan el tema
de los Sistemas de Informacion Verdes, del idioma inglés
“Green Information Systems” con sus siglas (GIS) y las
Tecnologias de la Informacion Verdes, “Green Information
Technology” (GIT).

Los primeros referidos al desarrollo y la implementacion
de sistemas de informacion que contribuyan a la
sostenibilidad de los procesos de las empresas; las segundas,
enfocadas en la eficiencia energética de los medios
tecnolégicos utilizados para la produccion de los servicios
informaticos y su reciclaje de manera que no afecte al
ambiente [51-53].

Los FCE identificados para la dimension ambiental,
tienen en cuenta ambos enfoques, asi por ejemplo la
produccion ecologica, contiene aspectos tales como, el
desarrollo de aplicaciones informaticas para la gestion
medioambiental, relacionados con los GIS, asi como también
tiene en cuenta la cantidad de procesos, suministradores y
clientes certificados por normas medioambientales, o que
usan criterios ambientales para la evaluacion de su gestion,
aspectos estos, relacionados con las GIT.

También relacionados con las GIT, se identificaron FCE
tales como el uso de los recursos, energéticos, materiales, la
prevencion de emisiones y el reciclado de los insumos,
aspectos estos claves en la gestion ambiental del sector TIC
[54-55].

En el caso de los recursos energéticos, se tienen en cuenta,
la sustitucion de ordenadores personales por otros que
consumen menos energia, denominados clientes ligeros,
instalacion de aplicaciones para la administracion de la
energia en las computadoras de escritorios, uso de
aplicaciones de virtualizacion para ejecutar varios sistemas
operativos en un mismo servidor y reducir el nimero de
consumo de energia en los centros de datos.

En el uso de los recursos materiales, la prevencion de las
emisiones y el reciclado de los recursos se tienen en cuenta
que la mayoria de los materiales utilizados en la fabricacion
de los dispositivos, accesorios, insumos y equipamientos
informaticos provienen de recursos no renovables.

Por otra parte, estos productos, durante todo su clico de
vida, tanto en la fabricacion, en el transporte y en su uso,
emiten gases de efecto invernadero. Otro elemento a tener en
cuenta es el acortamiento de su ciclo de vida, por la influencia
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Tabla 5.
Factores Criticos de Exito asociados a la dimensién ambiental.
Dimension Factores Criticos de Exito
Uso de los recursos materiales
Insumos reciclados
Uso de los recursos energéticos
Uso de los recursos hidraulicos
Mantenimiento de la biodiversidad
Prevencion de la polucion, las emisiones y los residuos
Atencion a discrepancias medioambientales
Produccién ecologica
Atencion a la reforestacion

Ambiental

Fuente: Los autores.

Tabla 6.

Evaluaciones de los FCE de la dimension econdmica.
FCE Io Pe Pm
Reduccion de los costos 7,00 5,57 8,00
Ejecucion del Presupuesto 3,29 6,00 8,00
Ahorro de los recursos 7,43 6,14 7,43
Ventas de servicios 9,00 5,43 8,00
Mejoramiento de las condiciones de trabajo 9,00 6,00 6,71
Inversiones en infraestructura 9,00 5,43 8,00
Reduccion de los inventarios 3,86 7,00 7,29
Exportacion de productos 9,00 543 8,29
Reduccién de riesgos 4,86 5,71 471

Fuente: Los autores.

de ciclos cortos de innovacién, la publicidad entre otros
factores, lo que conduce a la sustitucion de los mismos a
pesar de que todavia son funcionales, por lo que las empresas
deben tener en cuenta la reutilizacion de los componentes de
estos dispositivos.

Los demas FCE identificados tienen relacion con el
entorno en el que se encuentra enclavada de la empresa y la
situacion con los recursos hidraulicos que atraviese el pais.
La empresa cuenta con mas de 20 entidades de las TIC que
abarcan un area de mas 200 hectareas, el 45 % de estas con
fuerte presencia de masa arborea, en una zona especial para
el desarrollo del pais; por esta razon aparecen reflejados FCE
relacionados con la atencién a la reforestacion, las
discrepancias ambientales, y la biodiversidad.

Por otra parte, Cuba atraviesa una sequia prolongada, de
mas de dos afios, y por su caracter insular, la disponibilidad
de agua, depende del comportamiento de las precipitaciones,
por tal razon, el uso de los recursos hidraulicos fue
considerado como un FCE dentro de la empresa. La Tabla 5
muestra los FCE identificados para evaluar la dimension
ambiental.

Una vez identificados los FCE, los criterios para su
evaluacion coinciden con los definidos en el epigrafe 4.3 del
presente articulo y representados en la ecuacion (2).

Luego se calcul6 el nimero de expertos, a través de la
ecuacion (3) y se realizo la seleccion de los mismos a través
del método explicado en el epigrafe 4.4. Estos evaluaron cada
uno de los FCE segun la escala mostrada en la Tabla 1 del
epigrafe 4.5.

La Tabla 6 muestra el valor promedio (V;;) de las
evaluaciones que emitieron los expertos a cada FCE de la
dimensién econdmica segun los criterios definidos.

Es valido aclarar que los autores calcularon el coeficiente
de variacion (Cv) de los juicios emitidos por los expertos para
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cada FCE y en todos los casos este se comport6 por debajo
de 0,20, valor que indica que hubo concordancia entre estos.

A continuacion, se determiné el peso asociado a cada
criterio de evaluacion de los FCE a través del Proceso de la
Jerarquia Analitica (PJA) y se normalizé cada uno de los (V;;)
a través de la ecuacion (7) propuesta en el epigrafe 4.7.

Luego se calcularon los indices de criticidad (Ic;) para
cada uno de los Factores Criticos de Exito de las dimensiones
econdmica, social y ambiental. Los resultados se muestran en
las Figs. 2,3 y 4.

Exportacién de

productos
N
Reduccion de riesgos 7 S Ventas de servicios
s 085
‘( 0.84 \
7 057 \
Ejecucion del Inversiones en
Presupuesto { 0.59 0,84 ! infraestructura
1 I
0,64
U 082!
Reduccién delos \ &8 Mejoramiento de las
inventarios \ 075 078 4 condiciones de trabajo
Cd

Ve -
Reduccion delos costos Ahorro delos recursos
Figura 2. Indices de criticidad de los FCE asociados a la dimension
economica.
Fuente: Los autores.

Formacién de los

trabajadores
Comportamiento Seguridad y salud delos
anticompetitivo LS trabajadores
7090 N o
S N Proteccion de los derechos
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7 063
4
75068 078y
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consumidor i 0,69 077 gobierno
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diversidad y de la equidad \ o A / comunidad local
N 071074 //
\0—
Derechoy respeto al -

o Relaciones de trabajo
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Consumo responsable | >
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Figura 3. Indices de criticidad de los FCE asociados a la dimension social.
Fuente: Los autores.
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Figura 4. Indices de criticidad de los FCE asociados a la dimension
ambiental.
Fuente: Los autores.
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Tabla 7.
Clasificacion de los FCE asociados a la dimensién econémica.
Prioridad FCE Criticidad
1 Exportacion de productos Muy alta
2 Ventas de servicios Muy alta
3 Inversiones en infraestructura Muy alta
4 Mejoramiento de las condiciones de trabajo Muy alta
5 Abhorro de los recursos Alta
6 Reduccion de los costos Alta
7 Reduccioén de los inventarios Alta
8 Ejecucion del Presupuesto Media
9 Reduccién de riesgos Media
Fuente: Los autores.
Tabla 8.
Clasificacion de los FCE asociados a la dimensién social.
Prioridad FCE Criticidad
1 Formacion de los trabajadores Muy alta
2 Seguridad y salud de los trabajadores Muy alta
3 Proteccion de los derechos de los humanos Alta
4 Apoyo al estado y al gobierno Alta
5 Involucramiento con la comunidad local Alta
6 Relaciones de trabajo Alta
7 Comportamiento anticorrupcion Alta
8 Consumo responsable Alta
9 Derecho y respeto al consumidor Alta
10 Promocion de la diversidad y de la equidad Alta
11 Salud y seguridad del consumidor Alta
12 Garantia de empleo Alta
13 Comportamiento anticompetitivo Alta
Fuente: Los autores.
Tabla 9.
Clasificacion de los FCE asociados a la dimension ambiental.
Prioridad FCE Criticidad
1 Uso de los recursos energéticos Muy alta
2 Uso de los recursos hidraulicos Muy alta
3 Uso de los recursos materiales Muy alta
4 Produccién ecologica Alta
5 Prevencion de la polucion, las emisiones y Alta
los residuos
6 Mantenimiento de la biodiversidad Alta
7 Atencion a discrepancias medioambientales Alta
8 Atencion a la reforestacion Alta
9 Insumos reciclados Alta

Fuente: Los autores.

Finalmente, los autores, priorizaron y clasificaron la
criticidad de los FCE, teniendo en cuenta la escala ordinal de
valores propuesta en el epigrafe 4.8, segin muestran las
Tablas 7,8 y 9.

Como muestran los resultados de la aplicacion del
procedimiento, de los 31 FCE definidos, el 29% obtuvo la
clasificacion de criticidad muy alta, y deberan ser los
priorizados por la gerencia de la empresa al evaluar el
comportamiento ético, socialmente responsable de la
organizacion. Los FCE mas criticos fueron la formacion de
los trabajadores y uso de los recursos energéticos, seguidos
por la exportacion de productos y servicios.

Solo dos de los FCE asociados a la dimension econdmica,
obtuvieron la clasificacion de criticidad media, fueron los
casos de la ejecucion del presupuesto y la reduccion de los
riesgos.
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Otro elemento interesante del estudio, es que el 96,7% de
los FCE definidos fueron clasificados con criticidad de muy
alta y alta, lo que indica que la gerencia debera tener en
cuenta la mayoria de los FCE cuando evalien el
comportamiento ético, socialmente responsable y sostenible
de la entidad.

6. Conclusiones

El analisis de los Factores Criticos de Exito es uno de los
métodos mas utilizados en la actualidad en diferentes ambitos
de la vida empresarial. La definicion de los FCE que permitan
evaluar el comportamiento ético, socialmente responsable y
sostenible de una organizacién es vital, en una sociedad,
donde cada vez mas los negocios y directivos toman
conciencia de la importancia de generar valores sociales y
ambientales unidos a los econémicos.

El procedimiento propuesto en el presente trabajo permite
priorizar los FCE para la organizacion a través de un indice
de criticidad, compuesto por tres criterios de evaluacion, a los
que son asignados pesos que a través de un método
multicriterio, especificamente el Proceso de la Jerarquia
Analitica (PJA).

El procedimiento fue aplicado en una organizacion que
presta servicios informaticos lo que permitidé priorizar y
clasificar los FCE para luego evaluar el comportamiento
ético, socialmente responsable y sostenible de la entidad.

Fueron analizados 31 FCE, distribuidos por las
dimensiones, econdémica, social y ambiental, y a los cuales se
les calculd su indice de criticidad a través de la evaluacion
del impacto sobre los objetivos, su probabilidad de éxito y la
posibilidad de medicion.

De los FCE analizados el 29% fueron clasificados con
muy alta criticidad, el 64,5% con alta criticidad y solo el 6,5%
con criticidad media. Esto permiti6 a la direccion de la
empresa dirigir su atenciéon y recursos para los FCE con
mayor indice de criticidad.

El procedimiento es aplicado actualmente en otros
sectores econdmicos de la sociedad cubana, lo que permitira
mejorar continuamente cada uno de sus pasos y contrastar los
resultados obtenidos entre entidades con diferentes objetos
sociales.
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