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Modelo para la evaluacion de la efectividad de la tecnologia
informatica en el entorno empresarial

A model for assessing information technology effectiveness in the
business environment

Sandra Cristina Riascos Erazo!

RESUMEN

El impacto tecnolégico especialmente en la inclusiéon de la tecnologia informdtica (en adelante Tl) en los procesos
administrativos ha dinamizado las estrategias empresariales logrando en muchas ocasiones el éxito organizacional,
tal ha sido su importancia que se hace necesario estimar un modelo que permita valorar su efectividad en este en-
torno. El presente articulo muestra el producto de un estudio sobre una serie de modelos que permiten evaluar la
Tl, sus ventajas y desventajas; ademds se propone un modelo que involucra diferentes aspectos que permitan eva-
luar la efectividad de las Tl de forma integral y considerando las caracteristicas particulares de las actividades admi-
nistrativas. Este estudio analitico proporciona como resultado, en primer lugar, lineamientos necesarios para identi-
ficar el grado de efectividad de la Tl en el entorno empresarial, y en segundo lugar, estrategias fundamentales den-
tro del proceso de innovaciéon tecnolégica que coexiste en el momento empresarial; ademds este estudio se funda-
menta en normativas como: ISO 9126, ISO 9001, ISO 15939, ISO 25000 y estandares como el Cobit, CMM, en-

fre otros.
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ABSTRACT

The impact of technology on administrative processes has improved business strategies (especially regarding the e-
ffect of information technology - IT), often leading to organisational success. Its effectiveness in this environment was
thus modelled due to such importance; this paper describes studying a series of models aimed at assessing IT, its ad-
vantages and disadvantages. A model is proposed involving different aspects for an integral assessment of IT effecti-
veness and considering administrative activities” particular characteristics. This analytical study provides guidelines for
identifying IT effectiveness in a business environment and current key strategies in technological innovation. This stu-
gy \(Ai/os based on ISO 9126, ISO 9001, I1ISO 15939 and ISO 25000 standards as well as COBIT and CMM stan-
ards.
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que Colombia se encuentra en el puesto 57 en el ranking de
Introduccion pafses innovadores (Reviewed World Bussiness); ademas es
importante resaltar que segiin la encuesta de competitividad
de la ANDI, entre las estrategias mas relevantes adoptadas
por la empresa se encuentra la utilizacién de nuevas tecnolo-
gias, como la informaética, con el 11,6%.

La innovacién, segln el cientifico colombiano Rodolfo Llinas
es simplemente “la realizacion de la personalidad”, un esce-
nario donde “las Gnicas cadenas que existen son las que uno
mismo hace” (Garcia, 2007); lo cual quiere decir que la in-

novacién es un fenémeno que se encuentra en todas las or- Después de haber evidenciado la importancia de la TI como
ganizaciones a diferentes escalas. Es evidente como se ha im- estrategia de innovacion es necesario obtener una aprecia-
pulsado la innovacién a nivel de Colombia dentro y fuera de cién clara sobre cémo esta herramienta es evaluada, para tal
ella, ejemplo de esto encontramos diferentes casos como los efecto se presenta en este estudio una breve descripcion de
mostrados en la revista Poder en el especial “Colombia antecedentes relacionados con la relevancia de la Tl a nivel

Innova”. Al respecto, Guevara (2007) comenta: “la consigna
es innovar o morir. Asf lo entienden muchas compafifas, que
destinan mas recursos a investigacién tecnolégica para ser
més competitivas”. El resultado de esta inversién se refleja en

colombiano y sus dificultades, aspectos que permiten justifi-
car la realizacién del estudio; ademas, se establecen los para-
metros claves de la evaluacién de la Tl en el contexto admi-
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nistrativo, y para tener mayor claridad en este contexto se
presenta un andlisis sobre los diferentes modelos y estanda-
res, como por ejemplo, la norma 1SO 25000, McCall (1976),
Plans (1986), entre otros; posteriormente, se propone un
modelo que permite la valoracién de la efectividad de las TI;
el articulo finaliza con conclusiones y recomendaciones don-
de se ilustran los resultados generales del estudio.

Es importante mencionar que el cuerpo del articulo se orien-
ta a la estrategia tecnoldgica que se debe tener en cuenta en
el momento innovador en el cual se encuentra el sector em-
presarial.

Antecedentes

En el &mbito empresarial, para Arnold Pacey, citado en
Lanez y Sanchez (1998), la definicién de tecnologia debe
abarcar no sélo su aspecto material (técnicas en cuanto a
artefactos), sino ademas debe incluir los aspectos organiza-
tivos (actividad econdmica, industrial, profesional; usuarios y
consumidores) y los culturales (objetivos y valores afectados
por la tecnologfa y los que deberfan ser respetados por ella).
Esta apreciacion es compartida en muchos aspectos por
Osorio (2003), dado que la tecnologfa se debe aceptar como
un sistema que integra conocimientos, procesos organizati-
vos, valores y representaciones culturales.

Por otra parte, existe un nimero considerable de clasificacio-
nes de la tecnologfa; para el caso y mejor entendimiento se
considerardn las siguientes: tecnologia dura y tecnologia
blanda; la primera hace referencia a maquinaria, her-
ramientas, hardware, redes de telecomunicacion (Caramés,
2006), y la segunda se refiere al desarrollo de métodos de
control de la calidad del producto y de mejora de la oficien-
cia de los procesos y el software que permite realizar estas
actividades.

Dentro de las aplicaciones de la tecnologia a nivel empre-
sarial se encuentra la tecnologfa informética (Tl), que ha oca-
sionando una evolucién considerable en el rendimiento in-
formatico (Ait-El-Hadj, 1990). La TI, segln la Asociacién de
la Tecnologia Informatica de América (ITAA) es el estudio,
diseno, desarrollo, puesta en practica, ayuda o gerencia de
los sistemas informdticos computarizados, particularmente
usos del software y hardware; es decir, la Tl se ha enfocado
al desarrollo de herramientas que permitan optimizar el uso
de la informacién en beneficio de la organizacién, volvién-
dose un facilitador del negocio (Crivaro, 2007).

En este orden de ideas, durante los Gltimos afos se ha insta-
lado la idea de la importancia de los sistemas de informacion
en la estrategia empresarial u organizacional como factor
basico de nuevas ventajas competitivas, en manos de los di-
rectivos, y arma poderosa para obtener nuevas oportunida-
des de negocio. El entorno donde las empresas y otras orga-
nizaciones desarrollan sus actividades se vuelve cada vez mas
complejo: la creciente globalizacion, el proceso de interna-
cionalizacién de la empresa, el incremento de la compe-
tencia en los mercados de bienes y servicios, la rapidez en el

desarrollo de las tecnologfas de informacién, el aumento de
la incertidumbre en el entorno, y la reduccién de los ciclos
de vida de los productos, originan que la informacién se con-
vierta en un elemento clave para la gestién, asi como para la
supervivencia y crecimiento de las organizaciones (Barcos y
Alvarez, 2006).

Considerando el proceso que se ha venido suscitando en
torno a la importancia de la informacién y su tratamiento,
también surgieron nuevas figuras profesionales y puestos ge-
renciales, algunos de ellos directamente asociados a la
aparicién de las ya mencionadas tecnologfas de informacién,
como es el caso del CIO (Chief Information Officer), comenta
Dans (2003); estas figuras tienen como principal funcién la
optimizacién de los procesos administrativos y la vigilancia
del eficiente comportamiento de las tecnologias de la infor-
macién y comunicacion implementadas.

Lo anterior evidencia una clara actitud positiva por parte de
las organizaciones frente a la implantacion de la Tl, aspecto
que es importante resaltar, apoyando de esta forma la conti-
nuidad del negocio. La encuesta desarrollada por Proexport
(2006) muestra que la inversién en tecnologia informatica a
nivel de Colombia ha progresado considerablemente, como
se puede apreciar en la Figura 1(a); la proyeccién hacia el
afo 2009 indica que la inversion sera considerable (figura
1(b)), por lo tanto es necesario apoyar el proceso de
implantacién de tecnologias de informacién.

Como se puede apreciar, es notoria la aceptacién de la Tl en
el ambito empresarial, dado que se han percibido algunos
efectos importantes como los mencionados en los resultados
de la encuesta realizada a empresas del sector manufactu-
rero, donde se destacan eficiencia, productividad, comunica-
cién e integracion con clientes y coordinacién entre las dreas
de la empresa; asi como también algunas dificultades, tales:
el costo de adquisicién y el posible uso no productivo de las
TIC por el personal, entre otros. Lo anterior se ha convertido
en la justificacién mas objetiva del presente estudio, puesto
que justamente es necesario identificar la mejor forma (mo-
delo) para evaluar la efectividad de las Tl en los procesos ad-
ministrativos con el propésito de que esta se convierta en el
catalizador mas eficaz del éxito en el proceso de innovacién
de la empresa.

Considerando lo anterior, es necesario identificar un modelo
comprensible para evaluar la efectividad de la T, para lo cual
es necesario definir claramente lo que significa “efectividad”;
segln el Diccionario de la Real Academia de la Lengua, es la
capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera, con-
templando que la tecnologia informatica involucra los sis-
temas de informacién automatizados. La norma ISO 25000
(2005) de calidad define la efectividad como “la capacidad
del producto software para permitir a los usuarios alcanzar
objetivos especificados con exactitud y complexién, en un
contexto de uso especificado”, es decir, la efectividad se
constituye en el indicador para evidenciar si la Tl implemen-
tada en la organizacion satisface las expectativas Corporativas
de la forma mas éptima.
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Ingresos sector de Tl en Colombia (2000-2009)
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Figura 1. Proexport (2006).

Desde la perspectiva de la administracién, la efectividad im-
plica la organizacién éptima de cinco elementos: produc-
cion, eficiencia, satisfaccién, adaptabilidad y desarrollo
(Gispert, 1999), aspectos que se deben considerar en el
momento de evaluar la efectividad de la Tl como herra-
mienta para desarrollar las funciones administrativas a nivel
empresarial.

Sin mayor preambulo, a continuacién se muestran los dife-
rentes modelos que involucran la valoracién de la efectividad
delaTI

Evaluacion de la Ti

La importancia de la Tl es tan inconmensurable que los fallos
de software pueden llegar a ocasionar desastres en las orga-
nizaciones (Piattini, Garcia y Caballero, 2007); es tanto el im-
pacto que tienen estos fallos que pueden producir hasta
pérdidas humanas, como lo menciona NIST (2002), estable-
ciendo como ejemplo el sector aeroespacial —el desastre del
Ariane 5, y en la aerondutica, los de algunos aviones co-
merciales—.

En funcién de identificar un mecanismo explicito para la eva-
luacién de la efectividad de la Tl, se encontré que existen di-

versos modelos y estdndares para la valoracién de la calidad
que involucran dentro de sus pardmetros la evaluacién de la
efectividad, mas no especificos para esta.

La efectividad de la Tl forma parte fundamental de la calidad
de uso, como lo menciona la ISO 25000 (2005) (Figura 2); a-
demas, esta nueva tecnologia implica una dependencia cada
vez més generalizada de varios dispositivos técnicos a un
sistema de tratamiento de la informacién (Ait-El-Hadj, 1990),
es decir, el fundamento de la Tl se encuentra reflejado en el
auge de los sistemas de informacién, y por tanto se convierte
en un punto importante la valoracién de la efectividad de la

TI.
(CALIDAD DE USO

SEGURIDAD DE
EFECTIVIDAD PRODUCTIVIDAD uso SATISFACCION

Figura 2. Modelo para la calidad en uso (ISO, 2005)

Dentro de la norma ISO 25000 (2005) se encuentra la e-
valuacién de la calidad de uso, que se entiende como “la
capacidad del producto software para permitir a determina-
dos usuarios alcanzar objetivos especificados con efectividad,
productividad, seguridad y satisfaccién en contextos de uso
especificados”. Como se puede apreciar en esta parte de la
norma, la efectividad es una caracteristica que se evalda im-
plicitamente a través de una serie de caracteristicas como la
eficiencia y la funcionalidad.

Cuando se habla de evaluacién en la tecnologfa informética
no se puede dejar de citar a uno de los modelos mas recono-
cidos: el de McCall (1976). Este esquema distribuye las dife-
rentes caracteristicas a evaluar a través de tres visiones: la del
usuario, la direccién y el desarrollador; las caracteristicas que
comenta que se deben evaluar son: la operacién del pro-
ducto (facilidad de uso, seguridad, eficiencia, correccién —
exactitud, fiabilidad, revisién de producto (facilidad de man-
tenimiento y de prueba, flexibilidad) y transicién del produc-
to (capacidad de reutilizacién, transportabilidad e interopera-
bilidad (Figura 3) —; en este modelo la efectividad se evalta a
través de la operacion del producto cuando se realiza la va-
loracién de la eficiencia como parte de la efectividad de una
tecnologfa.

OPERACION | Facilidad de Uso
DEL ! Seguridad - Integridad

PRODUCTO | Eficiencia

* Fiabilidad
= e
: REVISION ! Facilidad de mantenimiento
L DEL | Facilidad de prueba
| PRODUCTO | Flexibilidad

TRANSICION | Capacidad de reutilizacién
DEL { Transportabilidad
PRODUCTO | interoperabiiided

—

Figura 3. Modelo de calidad de McCall (1976)
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Otra investigacion relacionada es la de Plans (1986). En este
modelo se destacan tres aspectos importantes, como son: a-
decuacién, seguridad y prestaciones; se resalta en él el para-
metro de los objetivos alcanzados, que hace referencia a la
eficacia y la seguridad, que son atributos de la efectividad;
entre las principales caracteristicas que se evaltan en este
modelo son: adecuacién, seguridad, coherencia, fiabilidad,
documentacién, realizacién, mantenimiento y soporte.

Riascos y Ramos (2003) plantean un modelo para la evalu-
acion de la eficiencia funcional de aplicaciones informéticas,
en donde establecen cinco caracteristicas basicas como son:
durabilidad del proceso (efectividad y flexibilidad), cantidad
de informacién procesada (confiabilidad y utilidad), utiliza-
cién  (disponibilidad y reusabilidad), fiabilidad (entrena-
miento, mantenimiento e integridad) y usabilidad (compren-
sibilidad, facilidad de aprendizaje, adaptabilidad al usuario,
claridad y documentacién) (Figura 4); este modelo estima
cémo uno de los pardmetros a evaluar es la efectividad, lo
cual servird para el planteamiento del modelo especifico en
la valoracién de la efectividad de la TI.

Intervencién de la Tl en el entorno empresarial

En la dltima década han existido innumerables estudios sobre
la utilidad de la Tl y su principal papel en los entornos em-
presariales; entre los recientes estudios se encuentra el de
Barbin y Oliveira (2006), quienes comentan sobre el impacto
estratégico de la Tl en los negocios y resaltan que su efec-
ividad significa la utilizacién de esta para apalancar la
competitividad de las compaiias de negocios; completen-
tando esta posicién, Escorsa y Valls (2001) comentan que la
estrategia tecnolégica debe ser establecida en conjunto con
la estrategia global del negocio; de igual forma, Mathews
(1992) determina la importante relacién que existe en el
proceso iterativo de la elaboracién de una estrategia Corpo-
rativa y tecnoldgica (Figura 5):

En esta relacion de estrategia corporativa y estrategia tecnol6-
gica se puede resaltar que es necesario tener claridad de la
influencia que tiene la Tl en los procesos del negocio y de la
efectividad de su implementacion, para de esta forma poder
establecer las actividades a futuro que permitan asumirla co-
MO un mecanismo estratégico y no Gnicamente de cardcter

Evaluar la eficiencia

funcional de la aplicaciéon

4

Calidad de la
informacién

<Impacto en el
usuario

-Impacto en la
organizacion

)

N

Durabilidad del /

proceso

Cantidad de
informacion
procesada
Utilizacion

Fiabilidad

Efectividad
Flexibilidad

Confiabilidad
Utilidad

Disponibilidad
Reusabilidad

Entrenamiento
Mantenimiento

Integridad

Adaptabilidad al usuario

‘ operativo.

-Para obtener el maximo beneficio de la Tl esta
requiere que sea gestionada adecuadamente;
Saez y otros (2003) comentan que para una
buena gestion se debe tener en cuenta el eva-
luar los resultados y el obtener los mayores ren-
dimientos de su explotacién, entre otros.

La evaluacién de la efectividad de la Tl contri-

5. Usabilidad Claridad

/ Comprensibilidad
/ Facilidad de aprendizaje

Documentacién

buirfa a la gestién tecnolégica que debe realizar

el empresario del siglo XXI, considerando las

Figura 4. Modelo de evaluacién de la eficiencia funcional de las
aplicaciones informéticas

En forma general, y después de haber analizado tanto nor-
mativas como diferentes investigaciones se puede constituir
una primera conclusién: que no se encuentra un modelo
claro que establezca la evaluacion integral de la efectividad
de la tecnologia informética en el entorno empresarial; es
por tanto que a continuacién se propone un modelo que
facilite la valoracién de la efectividad de la Tl enlazado en los
procesos que se desarrollan a nivel empresarial y proporcio-
ne resultados objetivos que apoyen a la alta gerencia a
utilizar la TI como estrategia de competitividad e innovacién.

Modelo para la evaluacién de la
efectividad de las ti en el entorno
empresarial

Antes de iniciar la explicacién del modelo, y para mayor
comprensién del mismo, es necesario abarcar dos aspectos
fundamentales: el primero, una breve introduccién sobre el
papel de la Tl en el entorno empresarial y en qué procesos
tiene su principal actuacion y el segundo, los pasos de la
construccién del modelo.
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caracteristicas que tienen las empresas de hoy y
la inclusién de la tecnologia informatica en sus procesos em-
presariales.

Complementando lo anterior, es necesario identificar los pro-
cesos administrativos que se ejecutan en el entorno empre-
sarial en los cuales se encuentra inmersa la Tl y que serdn
objeto de evaluacién. En primer lugar, es imprescindible
aclarar que, segtin Miner (1978), los términos funcién y pro-
ceso se usan con el mismo significado dentro del contexto
administrativo. Ambos se refieren a dreas de actividad, a
cosas que hace el administrador, el total de la suma de todas
las funciones es el proceso administrativo.

Dentro del proceso administrativo se incluyen diferentes fun-
ciones; sin embargo, en el estudio realizado por Miner
(1978) se determina que las tres funciones que han logrado
mayor aceptacién son: planeacién, organizacién y control; y
posteriormente Koontz y Weihrich (2004) afirman que las
funciones administrativas son: planeacién, organizacién, inte-
gracion de personal, direccién y control; Robbins y Coulter
(2005) comentan que en la actualidad las cuatro funciones
administrativas mds importantes son: planear, organizar,
dirigir y controlar. Esta dltima sera la que se asumird como e-
je central para el estudio, dado que es la mas actualizada. A
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continuacién se conceptualizaran cada uno de estos tér-
minos y cémo la Tl apoya para su realizacién.

capacidad coordinadora a la organizacién, permitiéndole
realizar internamente un mayor volumen de transacciones,
traducidas en mayores volimenes de

I
l ESTRATEGIA DE EMPRESA GLOBAL : l

¢Cudles son nuestros negocios?
¢Donde tenemos una ventaja comparativa? e
¢Qué tipo de organizacién tenemos?

estratégico?

|
1

CONTEXTOS ESTRATEGICOS :

¢Como tendriamos éxito? 1
¢Coémo podemos conseguir y mantener clientes? !
¢Como podemos mejorar las operaciones? :
1

1

1

1

1

¢Qué significa?

éComo  podemos  mejorar la  posicion
competitiva?
éQué tipo de organizacién tenemos?

CONSIDERACIONES TECNOLOGICAS
¢Qué esta pasando?
¢Qué tecnologias se pueden desarrollar?
¢Ddnde tenemos un activo tecnolégico?

1
1
1
1
1
1
¢Cudles son las tendencias y las previsiones? :

ESTRATEGIA TECNOLOGIA
¢Qué hacemos? 1 ‘ ¢Manejamos  la  tecnologia

¢Qué tecnologias tenemos que utilizar?

éCudles son las fuentes de nuestras tecnologias?
¢Cudndo deberiamos introducir nuevas tecnologias?
éQué tipo de organizacion tenemos?

CONSECUENCIAS ESTRATEGICAS

éDonde hay las oportunidades/riesgos?
¢Qué cambios podemos necesitar/desear?
¢Qué inversiones se necesitan?

produccién o incorporacién de nuevas

/| actividades previamente realizadas a tra-
como un recurso ||\ e del mercado (Soto, 2000). Entre las
1| herramientas de Tl que se podrian utili-
|| zar para esta funcién administrativa se
i encuentran: Microsoft Project, SAP, hojas

de calculo, etcétera.

Direccion: segin Koontz y Weihrich
| (2004), dirigir es influir en las personas
i | para que contribuyan a la organizacién y
i | alas metas de grupo; Robbins y Coulter
. | (2005) complementan afirmando que es
i | funcién de la administracién consistente
"1 en motivar a los subordinados, influir en
los individuos y los equipos mientras ha-
cen su trabajo, elegir el mejor canal de
comunicacién y ocuparse de cualquiera
otra manera del comportamiento de los
empleados; esta actividad hace referen-
cia al contacto y especialmente a la co-

Figura 5. Proceso iterativo de elaboracién de las estrategias
corporativa y tecnolégica

Planeacion: funcién de la administracién en la que se defi-
nen las metas, se fijan las estrategias para alcanzarlas, y se tra-
zan planes para integrar y coordinar las actividades (Robbins
y Coulter, 2005). Por otra parte, la planeacién estriba en ele-
gir misiones y objetivos y las acciones para llevar a cabo a-
quellas y alcanzar estos, y requiere que se tomen decisiones
(Koontz y Weihrich, 2004). Es decir, la planeacién hace refe-
rencia a establecer los lineamientos de las acciones que se
deberan seguir en la organizacion; su mecanismo més utili-
zado es la conformacién de planes que indiquen las activi-
dades, tiempos y recursos; en esta actividad se estima el re-
curso tecnolégico que se utilizard en la organizacion, de
acuerdo a los objetivos de cada plan que se pretenda reali-
zar. Entre las Tl que intervienen en esta actividad estan: las
aplicaciones informaticas de planificacién de proyectos como
simuladores, sistemas de inteligencia artificial, sistemas exper-
tos, herramientas CASE, entre otras.

Organizacion: segiin Robbins y Coulter (2005), hace refe-
rencia a la funcién de la administracién que consiste en
determinar qué tareas hay que hacer, quién las hace, cémo
se agrupan, quién rinde cuentas a quién y dénde se toman
las decisiones; la organizacién supone el establecimiento de
una estructura intencionada de los papeles que los indivi-
duos deberdn desempefar en una empresa (Koontz y
Weihrich, 2004), por tanto, se refiere a la agrupacién y or-
denacién de las actividades que se planificaron para cada
una de las dependencias de la organizacién: en este proceso
se asignan las funciones correspondientes a responsabilidad y
asi mismo, se administra la Tl asignada para cada plan a
ejecutarse. La tecnologia informatica proporciona una mayor

municacién entre la alta gerencia y los
empleados de tal forma que se puedan llevar a cabo las ac-
tividades planeadas y organizadas; para tal efecto esta labor
administrativa se puede apoyar en herramientas de Tl como,
por ejemplo: las Intranet, el correo electrénico, los foros, y
diferentes mecanismos de comunicacién que ofrece Internet.

Control: es la funcion de medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para garantizar que los hechos se
apeguen a los planes (Koontz y Weihrich, 2004). Robbins y
Coulter (2005) afirman que es una funcién de la administra-
cién que consiste en vigilar el desempeno actual, compararlo
con una norma y emprender las acciones que falten, es de-
cir, el control es un proceso que le permite a la adminis-
tracién evidenciar que las actividades que se ejecutan corres-
ponden fielmente a las planificadas y que por tanto se en-
cuentran acordes con los objetivos de la organizacién; la
intervencién de la Tl en esta actividad se encuentra reflejada
en mecanismos de seguridad como herramientas automatiza-
das de control de intrusos.

A nivel de las actividades de planificacién, organizacion, di-
reccién y control, se encuentra involucrada la toma de de-
cisiones en las diferentes escalas: estratégica, tactica y ope-
rativa. Para facilitar este proceso la Tl proporciona herra-
mientas como los sistemas de gestion de la informacién, para
el nivel estratégico de la organizacién (Management
Information System), sistemas que soportan decisiones
(Decision Support Sysem); para los niveles tactico y operativo
estan los sistemas de procesamiento de transacciones
(Transaction Processing System)

Finalmente, se puede decir que la Tl y los negocios se en-
cuentran unidos para el éxito, dado que las empresas que
ven a Tl como un catalizador de la innovacién y una fuente
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de ventajas competitivas saben que es imposible dirigir la
empresa sin involucrar la TI.

Construccién del modelo para evaluar la eficiencia
de la Ti

Para la construccién de un modelo que permita evaluar de
forma integral la efectividad de la Tl se consideré la norma
ISO 14598 (1999), que proporciona cuatro pasos especifi-
cos:

a. Establecer requisitos de evaluacién: implica identificar el
propésito de la evaluacién, la tecnologia a evaluar y el
modelo a aplicar.

b. Especificar la evaluacién: en este apartado se seleccionan
y se establecen los niveles de las métricas y los criterios de
evaluacion.

c. Disenar la evaluacion: constituir el plan de evaluacién.

d. Ejecutar la evaluacién: se realizan dos actividades que
implican tomar las medidas-aplicacién del plan disenado
y valorar los resultados.

La norma propone que el rango de una escala de medida se
constituya por dos contextos de satisfaccién, que involucran:
exceder los requisitos y rango objetivo e insatisfaccion, que
implica: minimamente aceptable e inaceptable (figura 6). La
valoracién de la efectividad de la Tl estd compuesta por tres
caracteristicas, cada una de ellas tiene indicadores que faci-
litaran su evaluacién y se medirdn de acuerdo a los rangos
establecidos en la Figura 6.

Nivel Excede los requisitos
planeado

— Satisfactorio

Valormedio ] Rango objetivo

Nivel actual —
—— Minimamente aceptable
— Insatisfactorio

El peor caso
P Inaceptable

Figura 6. Rangos de una escala de medida (ISO 14598, 1999)

Descripcion del modelo para evaluar la efectividad
de la Ti

Considerando los anteriores parametros, y teniendo en cuen-
ta que la tecnologia informatica juega un papel importante
en la toma de decisiones de la alta gerencia, se establece en
el presente modelo que la efectividad es el resultado de la
valoracién de tres aspectos fundamentales, que son: la efi-
ciencia, la eficacia y la seguridad (Figura 7).

Este modelo busca evaluar la efectividad de la Tl de forma
integral, por lo tanto, las caracteristicas en las cuales se fun-
damenta la valoracién son:

La eficiencia: se constituye en un factor a evaluar dado que
segln la ISO 25000 (2005) se define como la capacidad del
producto software para proporcionar prestaciones apropia-
das, relativas a la cantidad de recursos usados, bajo condicio-
nes determinadas; es decir, involucra uno de los aspectos de
mayor relevancia en las organizaciones empresariales como
es el costo implicado en la utilizacion de recursos que debe
emplear la Tl.

Por otra parte, la eficiencia a nivel administrativo implica la
capacidad de obtener los mayores resultados con la minima
inversion (Robbins y Coulter, 2005), es decir, en el proceso
administrativo se deben optimizar al méaximo los recursos de
la organizacion, entre los que se destaca la TI; por tanto, el
profesional de la administracién debe apreciar que tan efi-
iente es la Tl en su entorno empresarial.

Utilizacion de
recursos

Comportamiento
Temporal

Figura 7. Modelo para evaluar la efectividad de la T

La eficiencia involucra: el comportamiento temporal y la uti-
lizacién de recursos. El primero se refiere a la proporcién de
tiempos de respuesta y tiempos de proceso que requiere la
Tl para brindar resultados a los usuarios, en este caso al en-
torno organizacional.

Para la medicién de la eficiencia se tendrd en cuenta los si-
guientes aspectos:

- Comportamiento temporal: la eficiencia de la Tl involu-
cra el tiempo del proceso desde el momento en que el
usuario digita el primer caracter hasta cuando se obtienen
los resultados necesarios para la toma de decisiones
(Weber, 1998). El comportamiento temporal es un as-
pecto que tiene relacién con la proporcién de tiempo
que utiliza un sistema tecnolégico en producir los resul-
tados esperados para la organizacion, desde el momento
de la entrada de datos hasta la salida de la informacién.
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Entre los aspectos que se deben tener en cuenta dentro
del andlisis del comportamiento temporal de la Tl estan:
la clasificacion de los procesos administrativos, es decir, la
planeacién, la coordinacién, la direccién y el control, da-
do que cada uno de ellos tiene actividades y toma de de-
cisiones diferentes que implican diversas proporciones de
tiempo y herramientas de Tl utilizadas, pues poseen es-
tructuras distintas.

- Utilizacion de los recursos: dentro de la eficiencia de la
Tl se encuentra el 6ptimo uso de los recursos; para el caso
de la Tl se pueden clasificar en: hardware, software y ta-
lento humano; ello quiere decir que para esta medicién
se deben considerar de cada herramienta informética los
requerimientos maquina (hardware) para que esta pueda
funcionar en éptimas condiciones, dentro de los cuales se
identifican: tipo de procesador, cantidad de memoria, es-
pacio de disco duro, etc. Por otra parte, el recurso soft-
ware que necesita, como: sistema operativo y programas
adicionales indispensables para que la herramienta infor-
matica funcione adecuadamente; y finalmente, el talento
humano: se debe evidenciar qué capacitacion requiere el
usuario para estar en condiciones de utilizar la tecnologia
informética a evaluar.

La eficacia hace referencia al logro de resultados después de
un proceso establecido; esta caracteristica en el contexto de
la Tl tiene particularidades importantes, como los objetivos
que debe alcanzar la misma y los resultados que esta ha pro-
porcionado a la organizacién (Zambrano, 2004); es factible
pensar en la similitud entre eficacia y efectividad, pues la
primera busca el cumplimiento de los objetivos y la segunda
establece un balance entre los efectos positivos y negativos
de los resultados, permitiendo cuantificar el logro de una
meta.

Desde la perspectiva administrativa, la eficacia implica com-
pletar las actividades para conseguir las metas de la organi-
zacién; se define como “hacer las cosas correctas” (Robbins y
Coulter, 2005), esto quiere decir que el administrador debe
evaluar si la Tl que tiene la organizacién apoya eficazmente
el logro de los objetivos de la empresa.

Para la medicién de la eficacia se consideraran los siguientes
aspectos:

- Nivel de la utilizacion de la TI: uno de los mecanismos
que permitird evidenciar si la Tl de la organizaciéon cum-
ple con los objetivos de la misma es a través de la iden-
tificacién del grado de utilizacién de la Tl a nivel de la
empresa, O sea, es necesario que se estime en cada uno
de los procesos administrativos el indice de utilizacién de
herramientas informéticas como apoyo para la realizacién
de cada uno de ellos.

Para el analisis de este aspecto es indispensable consi-
derar el nimero de herramientas informaticas que se utili-
zan en cada proceso administrativo, ademds de la fre-
cuencia de uso de las mismas, con el propésito de esta-

blecer objetivamente el pardmetro de utilizacién de la Tl
a nivel empresarial.

- Incremento de la productividad: la medicién de este as-
pecto implica considerar el costo invertido en la Tl y los
beneficios obtenidos por la misma; algunos de los bene-
ficios generados de la Tl son subjetivos y no pueden ser
cuantificables facilmente, como por ejemplo: los aumen-
tos del nivel de credibilidad de la organizacién, el aumen-
to de innovacién, el aumento de clientes. Establecer el
incremento de la productividad generado por la Tl per-
mitird apreciar de forma objetiva la eficacia que ha tenido
esta sobre la organizacion.

Para el andlisis de dicho aspecto es importante considerar
las actividades empresariales desarrolladas con el apoyo
de la Tl y su influencia en el progreso empresarial.

La seguridad hace referencia a un conjunto de métodos y he-
rramientas destinados a proteger la informacién y por ende
los sistemas informaticos ante cualquier amenaza, un proceso
en el cual participan ademdés personas (Ramio, 2006); para la
valoracién de esta actividad se consideraran la norma I1SO
17799 (2002) y autores como Castillo y otros (2006), quienes
comentan que la seguridad representa la asociacién entre
disponibilidad, confiabilidad e integridad.

- Disponibilidad: se refiere a la disponibilidad de la infor-
macién cuando esta es requerida por el proceso de ne-
gocio ahora y en el futuro. También hace referencia a sal-
vaguardar los recursos necesarios y capacidades asociadas
(Cobit 1998, 2001). Al respecto Rakitin (1997) afirma que
la disponibilidad es el grado en el cual la TI permanece
operable sin la presencia de fallos, y por tanto se relaciona
con los procesos no interrumpidos del procesamiento de
informacién (Lodensteijn, 2000). Segin Galin (2004), las
métricas de esta subcaracterfstica distinguen tres aspectos
principales: la disponibilidad total (donde todas las funcio-
nes de la Tl se realizan correctamente), disponibilidad vi-
tal (donde las funciones no vitales fallan) e indisponibili-
dad total (donde todas las funciones del sistema pueden
fallar).

Por lo anterior, el andlisis de este aspecto implica que la
Tl debe estar disponible para las funciones administrativas
de la organizacion.

- Confiabilidad: se distinguen dos aspectos principalmente:
la seguridad de los datos que debe existir en la aplicacion,
y la veracidad de los mismos. La confiabilidad se refiere a
la provision de informacién apropiada para los procesos
administrativos con el fin de operar la entidad y para
ejercer sus responsabilidades de reportes financieros y de
cumplimiento; asi mismo, la proteccién de informacién
sensible contra divulgaciones no autorizadas (Cobit, 1998,
2001). También se puede definir como el conjunto de a-
tributos que respaldan la capacidad del software para
mantener un desempefio bajo ciertas condiciones en un
periodo de tiempo (ISO 9126).
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Para el andlisis de este aspecto es importante considerar
que el grado de confiabilidad de la TI es imprescindible
para determinar la efectividad de la Tl en una organiza-
cién, considerando que la informacién procesada por la
Tl se constituye en un activo muy importante para la em-
presa.

- Integridad: es un aspecto que complementa la confiabili-
dad de la Tl refiriéndose a la seguridad y considerando la
afirmacién realizada por Ribagorda (1997): el manteni-
miento de la integridad, junto con el de la confidencia-
lidad y disponibilidad, constituye el objetivo de la segu-
ridad de la informacién. Ademas, la integridad se rela-
ciona con la validez de la informacién que debe
proporcionar la TI. El Cobit (1998, 2001) define integri-
dad como la precisién y suficiencia de la informacién, asi
como su validez, de acuerdo con los valores y expecta-
tivas del negocio. También se considera como integridad
la capacidad de controlar el acceso al software y a los
datos por personal no autorizado. La integridad segln
Alonso (1988), es la condicién de suficiencia para cumplir
los objetivos. Ha de ser, por tanto, exacta, y debe corres-
ponder con las necesidades del usuario de esa informa-
cién, definiciéon que corrobora Lodensteijn (2000), quien
adiciona que la integridad se refiere a la conformidad con
la realidad. En general, este aspecto se constituye en un
control de la satisfaccion del usuario, como lo senala
Gonzalez (2001), al afirmar que la integridad se refiere a
los resultados fiables, completos, puntuales y exactos de
las aplicaciones.

El andlisis de este factor implica que la Tl debe propor-
cionar informacién coherente y fiable de tal forma que
permita asumir decisiones efectivas para la organizacion.

Conclusiones

La variedad de tecnologias que se pueden encontrar a nivel
organizacional permitirian realizar multiples estudios que for-
talezcan la gestién tecnolégica en la bisqueda de la opti-
mizacién de los recursos tecnolégicos y, por tanto, mayor be-
neficio para la empresa.

A través del estudio realizado se puede establecer que la Tl
es un mecanismo de apoyo para las estrategias que debe a-
sumir la alta gerencia en pro de lograr la competitividad de
su organizacién, de manera que el modelo planteado estipu-
la una evaluacién integral sobre la Tl y su efecto en el &mbito
empresarial, constituyéndose en una herramienta para la to-
ma de decisiones en el contexto de la gestion tecnoldgica.

La estructura planteada en el modelo para evaluar la
efectividad de la TI permite analizar el costo de inversion en
innovacién tecnolégica y los beneficios que esta puede
brindar para la organizacién especialmente en la imagen
corporativa, asi como el incremento en ventas y produccién.

Por dltimo, cabe anotar que el modelo permitira dar una vi-
sién con mayor objetividad sobre las implicaciones que tiene
la implantacion de la Tl en procesos administrativos.

Recomendaciones

Es importante tener en cuenta que para la aplicacién del mo-
delo propuesto el usuario debe realizar un andlisis previo
sobre la tecnologfa informética que tiene la organizacién y su
correspondiente clasificacién segtin la utilizaciéon en cada
proceso administrativo, esto le permitird optimizar el tiempo
de evaluacién de la efectividad de la TI.

Por otra parte, es necesario identificar claramente los aspec-
tos corporativos de la organizacién, tales como: su mision,
visién, objetivos de la empresa, de tal forma que le permita
identificar la importancia que tiene la gestién tecnoldgica a
nivel empresarial.
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