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Resumen: La implementación de tecnologías de información (ti) a nivel empresarial plantea la 
preocupación de cuál es el efecto de dicha inversión. Generalmente, esta preocupación se asocia  
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CONTRIBUTION OF INFORMATION TECHNOLOGIES INITIATIVES IN 
ORGANIZATIONS: A LITERATURE REVIEW 

ABSTRACT: Implementation of Information Technologies (it) at corporate 
level raises concerns about the effect of such investment. Generally, con-
cerns are linked to the associated costs of it initiatives and not to the ben-
efits of their adoption. From a systematic review of the literature, different 
models of benefits from it in organizations are analyzed in order to propose 
a multidimensional structure for the identification and classification of the 
benefits generated by the use of these technologies. This proposed struc-
ture consists of 15 benefits grouped into four organizational dimensions: 1) 
informational, 2) transactional, 3) transformational and 4) strategic. This 
referential framework allows envisioning and assessing the contributions of 
it initiatives in the generation of value for organizations.

KEYWORDS: Benefits of Information Technologies, Information Technolo-
gies, value of Information Technologies.

Contribuição das iniciativas de tecnologias da informação 
nas organizações: uma revisão da literatura

Resumo: a implantação de tecnologias da informação (ti) no âmbito em-
presarial apresenta a preocupação de qual é o efeito desse investimento. 
Geralmente, essa preocupação se associa com os custos ocasionados, e não 
com os benefícios recebidos. A partir de uma revisão sistemática da litera-
tura, analisam-se diferentes modelos de benefícios de ti nas organizações 
para, assim, propor uma estrutura multidimensional para a identificação e 
a classificação dos benefícios gerados pelo uso delas nas organizações. A 
estrutura proposta está composta por 15 benefícios, agrupados em quatro 
dimensões organizacionais: 1) informacional, 2) transacional, 3) transfor-
macional e 4) estratégica. Esse referencial permite visualizar e avaliar as 
contribuições das iniciativas de ti na geração de valor para as organizações.

Palavras-chave: benefícios das tecnologias da informação, tecnologias 
da informação, valor das tecnologias da informação.

La contribution des initiatives des technologies de l'infor-
mation dans les organisations: une revue de la littérature

Résumé: La mise en place des technologies de l'information (ti) au niveau 
de l'entreprise soulève des inquiétudes sur l'effet de ces investissements. 
Généralement, cette préoccupation est associée aux coûts impliqués et 
non aux avantages reçus. À partir d'une revue systématique de la litté-
rature, on analyse les différents modèles d'avantages des ti dans les or-
ganisations, afin de proposer une structure multidimensionnelle pour 
l'identification et la classification des avantages générés par l'utilisation 
de ces technologies dans les organisations. Cette structure proposée se 
compose de 15 avantages, regroupés en quatre dimensions organisation-
nelles: 1) informationnelle, 2) transactionnelle, 3) transformationnelle et 
4) stratégique. Ce cadre de référence permet de visualiser et évaluer les 
contributions des initiatives informatiques dans la création de valeur pour 
les organisations.

Mots-clé: avantages des technologies de l'information, technologies de 
l'information, valeur des technologies de l'information.
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con los costos ocasionados y no con los beneficios recibidos. A partir de una 
revisión sistemática de la literatura, se analizan diferentes modelos de benefi-
cios de ti en las organizaciones, para así proponer una estructura multidimen-
sional para la identificación y clasificación de los beneficios generados por el 
uso de estas tecnologías en las organizaciones. Esta estructura propuesta se 
compone de 15 beneficios, agrupados en cuatro dimensiones organizacionales:  
1) informacional, 2) transaccional, 3) transformacional y 4) estratégica. Este 
marco referencial permite visualizar y evaluar los aportes de las iniciativas  
de ti en la generación de valor para las organizaciones.

Palabras clave: tecnologías de la información, beneficios de las tecnologías 
de la información, valor de las tecnologías de la información.

Introducción

La preocupación por conocer cómo las tecnologías de la in-
formación (ti) aportan a la generación de valor de las or-
ganizaciones ha estado vigente desde hace varias décadas 
(tabla 1). En sus inicios, antes de 1975, las investigaciones en 
el tema estaban asociadas básicamente al uso de los com-
putadores en los diferentes sectores de la sociedad; poste-
riormente, entre 1975 y 1990, la investigación se centra en 
la discusión sobre el impacto y el valor económico de las tec-
nologías de información en las organizaciones (Brynjolfson, 
1993; Bakos y Kemerer, 1992), particularmente en temas 

relacionados con la evaluación de la relación de las ti y el 
impacto organizacional en diferentes contextos (Kauffman 
y Weill, 1989; Lucas, 1975; Weill y Olson, 1989); los métodos 
para la evaluación del impacto o valor de las ti (Alpar y Kim, 
1990a; Alpar y Kim, 1990b; Carslon, 1974), y la eficiencia de 
los sistemas de información (Hamilton y Chervany, 1981a, 
1981b). Es en esta misma década que una discusión se pre-
senta sobre la relación de las ti y la productividad organiza-
cional, especialmente por las críticas de Steven Roach y el 
premio nobel Robert Solow, quienes acuñaron el concepto de 
la paradoja de productividad, al señalar que las inversiones  
en ti no se veían reflejadas en la productividad de las orga-
nizaciones (Solow, 1987). 

Es a partir de finales de la década de los 80 y comienzos de 
los 90 que se empieza a “construir una masa crítica en esta 
área de investigación” (Kauffman y Weill, 1989, p. 1) y em-
pieza a haber un consenso sobre el impacto y contribución de 
las ti en las organizaciones (Brynjolfsson y Hitt, 1998). Entre 
1990 y el 2000, las investigaciones se enfocan en estudiar si 
la relación ti-organización es directa o indirecta (Bharadwaj,  
Bharadwaj y Konsynski, 1999; Mooney y Kraemer, 1996; 
Soh y Markus, 1995; Wang, Gopal y Zionts, 1997), así como 
los factores que afectan dicha relación (Brynjolfson, 1993; 

Tabla 1. 
Evolución de la investigación sobre la contribución de las ti en las organizaciones.

Temáticas de investigación Sectores Tecnologías

Antes de 1975: uso de computadores en la sociedad 

Aplicación y ventajas de las tecnologías de la información Educación, salud, ciencia, agricultura, empresas  
y, en general, en la sociedad.

Computadores

1975-1990: relación entre el uso de las ti y el desempeño organizacional

Inversión en ti

ti y desempeño organizacional
Evaluación efectividad de los si

Paradoja de la productividad

Financiero, seguros, mayoristas, manufactura,  
Economía, gobierno.

Hardware, software, Materials Require-
ment Planning (mrp)

Década de los 90: bases teóricas y conceptuales

Modelos de evaluación de los si, su uso y aceptación;  
su impacto y su valor
Instrumentos de medición asociados con dichos modelos

En el contexto individual, organizacional y 
macro.

En general

Década del 2000: consolidación de la investigación

Nuevos modelos e instrumentos 
Valor de las ti

Factores afectando el aprovechamiento del valor de las ti

Identificación de beneficios en contextos particulares
Utilidad de las ti, aceptación y uso

En el contexto individual y organizacional
Sector salud, empresas de servicios,  
empresas de manufactura.

En general, Manufacturing Resource 
Planing (mrpii), Enterprise Resource 
Plannig (erp), e-commerce, Customer  
Relationship Management (crm).

Década del 2010: Aplicación en diferentes sectores y tecnologías

Aplicación de los modelos e instrumentos propuestos  
en los 90 y 2000
Factores tecnológicos y organizacionales afectando  
el desempeño organizacional
Metodologías selección de ti

Diferentes sectores, pymes, países en desarrollo. Hospital Information System (his),  
Enterprise Resource Plannig (erp),  
Supply Chain Management (scm),  
Mobile, Business Process Management 
(bpm), Business Intelligence (bi),  
Key Management Service (kms)

Fuente: elaboración propia.
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Brynjolfsson y Hitt, 1998; Lee y Barua, 1999; Li y Ye, 1999; 
Soh y Markus, 1995; Tam, 1998), y los modelos e instru-
mentos que permiten medir y evaluar los sistemas de infor-
mación (si) y su impacto en las organizaciones (DeLone y 
McLean, 1992; Mahmood y Mann, 1993; Mirani y Lederer, 
1998; Mooney y Kraemer, 1996; Torkzadeh y Doll, 1999). 
Involucrando investigaciones asociadas, en general, al éxito 
de los si y, en particular, al uso de los si y a la satisfacción 
de los usuarios (Kanungo, Duda y Srinivas, 1999; Torkzadeh 
y Doll, 1999). 

Un crecimiento exponencial de los trabajos en este tema 
ocurre a partir del 2000. Es en esta década cuando se con-
solidan y fortalecen los principales modelos e instrumentos 
propuestos en la década de los 90, generando variaciones 
en ellos (DeLone y McLean, 2003), o nuevas propuestas 
asociadas al impacto y beneficios de las ti (Albadvi, Kera-
mati y Razmi, 2007; Azadeh, Keramati y Jafary Songhori, 
2009; Azadeh y Songhori, 2006; Gregor, Martin, Fernandez, 
Stern y Vitale, 2006; Hempell, 2005; Lee, 2001; Lee, Lee 
y Park, 2009; Mao, Mei y Ma, 2009; Melville, Kraemer, K., 
Gurbaxani y Ew, 2004; Shang y Seddon, 2002), así como 

al éxito, la utilidad y la aceptación de las ti (Gable, Sedera 
y Taizan, 2008; Legris, Ingham y Collerette, 2003; Saadé y  
Bahli, 2005; Venkatesh, Morris, Davis y Davis, 2003), y a 
la identificación de beneficios en contextos particulares 
(Irani y Love, 2000; Peppard, Ward y Daniel, 2007; Yu, Lee 
y Kim, 2006).  

Después del 2010, los trabajos de investigación están aso-
ciados, en su mayoría, a la aplicación de los modelos e instru-
mentos propuestos y validados en las décadas precedentes, 
aplicaciones que se hacen en múltiples contextos organi-
zacionales y tecnológicos (Ahmadian, Nejad y Khajouei,  
2015; Bajwa, Pervan y Lewis, 2010; Basahel y Irani, 2010; 
Ker, Wang, Hajli, Song y Ker, 2014; Maiga, Nilsson y Jacobs, 
2014; Uwizeyemungu y Raymond, 2010). Adicionalmente, 
se encuentran trabajos ligados a la identificación de fac-
tores tecnológicos u organizacionales, afectando el aprove-
chamiento de las ti y el desempeño organizacional (Leidner, 
Lo y Preston, 2011; Ray, Ling y Barney, 2013; Ruivo, Oliveira, 
Johansson y Neto, 2013; Tisdell, 2017; Yang, Chen y Wang, 
2012), y modelos o metodologías para anticipar la deci-
sión de inversión en ti a partir de los beneficios a obtener 
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(Dutra, Ribeiro y Carvalho, 2014; Ide, Aoyama, Kishida y 
Kikushima, 2014; Kauffman, Liu y Ma, 2015; Wiedenhöft, 
Luciano y Testa, 2014).

En la actualidad, existe consenso sobre la capacidad que 
tienen las ti para crear valor; sin embargo, aún se en-
cuentra latente la preocupación por cómo medir y hacer 
evidentes los beneficios que generan las ti (Dutra et al., 
2014; Ide et al., 2014; Kauffman et al., 2015; Tisdell, 2017; 
Wiedenhöft et al., 2014).

La presente investigación tiene como objetivo principal de-
sarrollar y proponer un marco referencial que sirva como 
base teórica en la identificación, clasificación y posterior 
medición de beneficios de las ti. Para ello, se analizan di-
ferentes trabajos de investigación referentes a modelos de 
beneficios e impacto de las ti en las organizaciones, y se 
construye una estructura actualizada para la identifica-
ción y clasificación de dichos beneficios de las ti.  

Metodología

La metodología empleada para la revisión de la literatura es 
una adaptación del enfoque propuesto por Achimugu, Se-
lamat, Ibrahim y Naz, (2014) y Kitchenham y Charters (2007), 
fundamentado en las etapas de formulación de preguntas de 
investigación, aproximación inicial y diseño de la búsqueda,  
así como búsqueda de artículos, selección de artículos rele-
vantes, lectura y análisis de estos.

Para la realización del estado del arte, inicialmente se 
estableció una pregunta de investigación que permitió 
encontrar respuestas en relación con los beneficios orga-
nizacionales de las iniciativas ti. De esta manera, se for-
muló la siguiente pregunta de investigación: ¿cuáles son 
los beneficios de la implementación de un proyecto de ti?

Búsqueda de fuentes de información

Se realizó una búsqueda inicial de artículos para deter-
minar los términos, las herramientas y bases de datos rele-
vantes para el tema y las fuentes potenciales de consulta. 
Luego se acotaron y afinaron los términos de búsqueda 
que se relacionan con la pregunta de investigación. Los 
términos, tanto en inglés como en español, que aparecen 
para desarrollar la pregunta de investigación planteada 
son: modelo, model, method, methodology, evaluación, eva-
luation, assessment, measurement; beneficios, benefits, im-
pact, effect, revenue; sistemas de información, information 
systems, information and comunication systems, is, ict, it; y 
organización, organization, organisation, enterprise, factory 
(tabla 3 y tabla 4).

En el proceso de búsqueda se incluyeron fuentes de in-
formación reconocidas desde el ámbito académico, princi-
pales revistas internacionales en gestión de si, principales 
bases de datos académicas, buscadores y herramientas bi-
bliográficas (tabla 2).

Tabla 2. 
Fuentes de información y herramientas.

Tipo de fuente Fuente de información

Revistas académicas

• Information and Management
• mis Quarterly
• Journal of Management  
        Information Systems
• Decision support system
• Information Technology  
        and Management
• The Journal of strategic  
        information systems
• Information Systems Journal

Bases de datos académicas
• EBSCOhost
• Emerald
• ieee Xplore

Buscadores y  
herramientas bibliográficas

• Scopus
• Google Scholar

Fuente: elaboración propia.

El proceso tuvo dos búsquedas o revisiones (figura 1). La 
primera tuvo como objetivo recuperar los documentos re-
levantes en torno a la identificación de los beneficios que 
generan las inversiones ti; para ello, se utilizó la ecuación 1  
(tabla 3), de donde se obtuvieron 321 documentos. En el 
primer filtro aplicado se tuvo en cuenta la relevancia del 
artículo (provista por la base de datos) y por actualidad 
(tomando artículos después de 1980), de donde se obtu-
vieron 120 documentos. En seguida, después de leer el 
título y el resumen de cada uno de los 120 artículos, se  
escogieron 56 potenciales documentos para revisar la 
introducción y las conclusiones; de este último paso, re-
sultaron 20 artículos finales de la primera revisión, que 
aportan directamente a la pregunta de investigación.

Tabla 3. 
Parámetros de búsqueda – ecuación 1.

Campo Parámetros

1 “evaluat*” “measure*” “assess*” “price*”

2 “benefit*” “impact*” “effect*” “revenue*”

 3
“information system*” “ict” “information and communication 
technolog*” “information technolog*”

Fuente: elaboración propia.
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La segunda búsqueda se realizó con el fin de acercarse de 
manera más profunda al concepto de modelo de evalua-
ción; por lo tanto, se generó una ecuación de búsqueda 
(tabla 4) que permitiera explorar específicamente estos 
términos en las bases de datos y revistas relacionadas con 
ingeniería y gestión de tecnología. Como resultado de ese 
proceso, se encontraron 649 documentos, a los que se les 
aplicó los mismos filtros de la primera revisión y se obtu-
vieron 32 documentos, constituyéndose así una base final 
de 52 documentos de análisis.

Tabla 4. 
Parámetros de búsqueda – ecuación 2.

Campo Parámetros

1 “evaluat*” “assess*” “value”

2 “model*” 

3 “impact” “result” “profit” “benefit” “effectiveness” “efficiency”

4 “information system*” “is” “it” “ict” “information Tech*”

5 “enterprise” “organization*” “organisation*” “factor*”

Fuente: elaboración propia.

En el gráfico 1 se puede observar que la publicación de traba-
jos de investigación en relación con los beneficios de las ti es-
tá en crecimiento, siendo un tema de interés en las principales 
revistas científicas de si: el 77% de los documentos corres-
ponde a artículos de investigación, mientras que el restante 
23% pertenece a conferencias, libros y artículos de revisión.
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Gráfico 1. Documentos revisados por periodos y fuentes de información.  
a Según clasificación del documento “Document Type” de Scopus.

Fuente: elaboración propia.

Resultados

Beneficios de las iniciativas de ti en  
las organizaciones

A partir de la lectura de los artículos seleccionados, se identifi-
caron 87 beneficios de la implementación de ti en las organiza-
ciones (tablas 5 a 19). Posteriormente, usando como criterios 
de asociación la existencia de elementos comunes y elimi-
nando repeticiones, se agruparon en 15 beneficios (figura 2). 

Total de artículos
321

Filtro por relevancia y actualidad
120

Filtro por título y resumen
56

Filtro por introducción y conclusiones
20

Total de artículos
694

Filtro por relevancia y actualidad
164

Filtro por título y resumen 
66 

Filtro por introducción y conclusiones
32

Términos de 
búsqueda y filtros

TI

Evaluación
Modelo de 
beneficios

Primera revisión Segunda revisión

52 artículos

Figura 1. Proceso de búsqueda de documentos. Fuente: elaboración propia.
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1.	 La incorporación de las ti en las organizaciones permite 
un mejor acceso a la información (tabla 5). Por un lado, 
facilita el acceso a información que antes era difícil de 
conseguir y, por otro, agiliza el tiempo empleado para 
acceder a dicha información, garantizando una recupe-
ración y entrega rápida y oportuna de esta.

Tabla 5. 
Beneficios asociados al acceso a la información.

Beneficio Autor

Permite un acceso más fácil 
a la información

(Azadeh et al., 2009; Gregor et al., 2006; 
Kim y Kankanhalli, 2009; Mirani y Le-
derer, 1998; Yu et al., 2006) 

Permite un acceso más rápido 
a la información

(Gregor et al., 2006; Hamilton y Cher-
vany, 1981b; Kim y Kankanhalli, 2009; 
Saeed y Abdinnour-Helm, 2008)

Permite una recuperación y 
entrega de información más 
rápida

(Ashrafi, 2003; Hamilton y Chervany, 
1981b; Kauffman y Weill, 1989; Mirani y 
Lederer, 1998; Saeed y Abdinnour-Helm, 
2008) 

Fuente: elaboración propia.

2.	 Uno de los principales objetivos de la implementación 
de ti en una organización es la de ayudar al cumpli-
miento de sus objetivos (Hamilton y Chervany, 1981b). 
La incorporación de la nueva tecnología permitirá forta-
lecer el alineamiento con la estrategia de la organización 
(tabla 6). Esta coherencia estratégica puede contribuir 
a mejorar su eficiencia global, su creatividad, su flexi-
bilidad y su aprendizaje, así como el fortalecimiento de 
sus alianzas globales y de su independencia del departa-
mento de ti (Basahel e Irani, 2010).

Tabla 6. 
Beneficios asociados a la alineación con la estrategia organizacional.

Beneficio Autor

Alineamiento de la estrategia de 
las tecnologías de la información 
y la comunicación (tic) con la es-
trategia del negocio

(Azadeh et al., 2009; Basahel y Irani, 
2010; Curry y Donnellan, 2012; Gregor 
et al., 2006) 

Alineación con los objetivos de 
la organización 

(Basahel e Irani, 2010; Curry y Donne-
llan, 2012; Hamilton y Chervany, 1981b; 
Mirani y Lederer, 1998) 

Fuente: elaboración propia.

3.	 Los empleados obtienen beneficios con la implementa-
ción de nuevas ti (tabla 7): desarrollan o mejoran sus  
habilidades y conocimientos; en algunos casos, se  
desarrollan profesionalmente y logran un bienestar y 
satisfacción personal o profesional. 

Tabla 7. 
Beneficios asociados al aprendizaje y habilidades de los empleados.

Beneficio Autor

Mejora las habilidades 
de los empleados

(Gable et al., 2008; Gregor et al., 2006; Hem-
pell, 2005; Shang y Seddon, 2002)

Facilita el aprendizaje (DeLone y McLean, 1992; Gable et al., 2008; 
Shang y Seddon, 2002) 

Empoderamiento de los 
empleados

(DeLone y McLean, 1992; Gable et al., 2008; 
Gago y Rubalcaba, 2007; Hempell, 2005; 
Mooney y Kraemer, 1996; Shang y Seddon, 
2002; Venkatesh et al., 2003) 

Satisfacción y bienestar  
en el trabajo

(Albadvi et al., 2007; Gago y Rubalcaba, 2007; 
Yu et al., 2006)

Fuente: elaboración propia.

87 beneficios

Asociación de elementos comunes.  

Eliminación de repeticiones. 

Reorganización de agrupaciones.

15 beneficios

1.   Acceso a la información
2.   Alineamiento estratégico
3.   Aprendizaje y habilidades del empleado
4.   Calidad de la información
5.   Capacidades organizacionales
6.   Nuevos planes de negocio o modelos  

  de negocio
7.   Estructura y procesos organizacionales
8.   Gestión de recursos
9.   Productividad laboral
10. Reducción de costos 
11. Relaciones con el cliente
12. Relaciones con otras organizaciones
13. Retornos financieros
14. Toma de decisiones
15. Ventaja competitiva

Figura 2. Proceso de agrupación de los beneficios y lista de beneficios finales. Fuente: elaboración propia.
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4.	 El uso de las ti en las organizaciones implica una mejora 
en la calidad de la información (tabla 8). La organización 
podrá contar con una mejor precisión y actualidad de la 
información, así como con una mayor confiabilidad y dis-
ponibilidad de la información. 

Tabla 8. 
Beneficios asociados a la calidad de la información.

Beneficio Autor

Mejor precisión de la información (Gregor et al., 2006; Kim y Kankan-
halli, 2009) 

Mayor confiabilidad en la 
información

(Mirani y Lederer, 1998) 

Mejor disponibilidad de la 
información

(Irani y Love, 2000; Mirani y Lederer, 
1998) 

Mejor calidad de la información (Azadeh et al., 2009; Hamilton y 
Chervany, 1981b; Mooney y Kraemer, 
1996; Shang y Seddon, 2002)

Disminución del riesgo de pérdida o 
indisponibilidad de la información

(Liu y Yang, 2009)

Fuente: elaboración propia.

5.	 Varios autores señalan un aumento de las capacidades 
organizacionales con el uso de las ti  (tabla 9). La organi-
zación podrá mejorar y expandir sus procesos de innova-
ción, creatividad, aprendizaje organizacional, flexibilidad 
y respuesta rápida y eficiente a los cambios en el en-
torno. Adicionalmente, la organización podrá aumentar 
su capacidad de ti, en los ámbitos técnico, humano y 
estratégico.

Tabla 9. 
Beneficios asociados a las capacidades organizacionales.

Beneficio Autor

Genera innovación empresarial (Azadeh y Songhori, 2006; Mooney 
y Kraemer, 1996; Shang y Seddon, 
2002; Torkzadeh y Doll, 1999) 

Creatividad (Mooney y Kraemer, 1996)

Expande las capacidades de la 
organización

(Gable et al., 2008; Gago y Rubalcaba, 
2007; Gregor et al., 2006) 

Innovación en productos y 
servicios

(Mooney y Kraemer, 1996) 

Genera/mejora flexibilidad 
empresarial

(Gago y Rubalcaba, 2007; Irani y 
Love, 2000; Shang y Seddon, 2002; 
Yu et al., 2006) 

Incrementa la capacidad de la 
infraestructura de ti

(Shang y Seddon, 2002)

Facilita el aprendizaje 
organizacional

(Shang y Seddon, 2002; Yu et al., 
2006) 

Permite a la organización res-
ponder más rápido a cambios

(Gregor et al., 2006; Irani y Love, 
2000; Mirani y Lederer, 1998)

Construción de visiones comunes, 
memoria organizacional

(Bharadwaj et al., 1999; Shang y 
Seddon, 2002) 

Fuente: elaboración propia.

6.	 Al tener al alcance más herramientas tecnológicas, se fa-
cilita el desarrollo de nuevos y mejores planes y modelos 
de negocios (tabla 10). Se accede a aplicaciones que no 
eran factibles de ser implementadas anteriormente, se 
crean oportunidades que permiten el desarrollo de otras 
aplicaciones más rápidamente y se generan cambios en 
la forma en que las empresas hacen negocios.

Tabla 10. 
Beneficios asociados al desarrollo de nuevos planes y modelos de negocio.

Beneficio Autor

Desarrolla nuevos planes de negocio (Gregor et al., 2006)

Permite a aplicaciones ser desarrolladas o 
implementadas

(Mirani y Lederer, 1998) 

Mejora el modelo de negocio (Gregor et al., 2006)

Fuente: elaboración propia.

7.	 Mejoras en la estructura y en los procesos organizacio-
nales normalmente ocurren tras una implementación 
tecnológica (tabla 11). Se transforman los procesos ope-
rativos y de gestión generando nuevas formas organiza-
cionales, mejor trabajo en equipo e integración entres 
las áreas, así como eficiencia y flexibilidad operacio-
nal; esto mejora el desempeño en todos los niveles de  
la organización.

Tabla 11. 
Beneficios asociados a estructura y procesos organizacionales.

Beneficio Autor

Mejora la estructura y procesos 
organizacionales

(Albadvi et al., 2007; Gable et al., 2008; 
Gago y Rubalcaba, 2007; Gregor et 
al., 2006; Hempell, 2005; Mooney y 
Kraemer, 1996; Shang y Seddon, 2002; 
Soh y Markus, 1995)

Desarrollo de nuevas formas 
organizacionales

(Mooney y Kraemer, 1996; Soh y 
Markus, 1995)

Mejora el desempeño en todos 
los niveles de la organización

(Legris et al., 2003; Melville et al., 2004; 
Shang y Seddon, 2002) 

Coordinación del trabajo entre 
las dependencias 

(Azadeh et al., 2009; Bharadwaj et al., 
1999; Irani y Love, 2000; Kanungo et 
al., 1999; Melville et al., 2004)

Eficiencia operacional (Melville et al., 2004; Yu et al., 2006) 

Cumplimiento de  
requerimientos legales

(Yu et al., 2006)

Mejora en el flujo de los 
procesos

(Kim y Kankanhalli, 2009)

Cambio de patrones de 
trabajo

(Gago y Rubalcaba, 2007; Hempell, 
2005; Shang y Seddon, 2002)

Flexibilidad operacional (Melville et al., 2004; Mooney y 
Kraemer, 1996) 

Menos riesgo de una pérdida 
o perjuicio 

(Suh y Han, 2003)

Fuente: elaboración propia.
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8.	 La optimización del uso de recursos, mayor control or-
ganizacional, mejor gestión tecnológica y, en general, 
mejoras en la gestión de los recursos son beneficios 
obtenidos gracias a la implementación de las ti en las 
organizaciones (tabla 12). 

Tabla 12. 
Beneficios asociados a la gestión de recursos.

Beneficio Autor

Disminución del uso de 
recursos

(Ashrafi, 2003; Kim y Kankanhalli, 2009; 
Mooney y Kraemer, 1996)

Realización de mantenimiento 
de los sistemas rápidamente 

(Mirani y Lederer, 1998)

Mejora en la estandarización 
y control del sistema

(Kanungo et al., 1999; Mirani y Lederer, 
1998) 

Mejor gestión de recursos (Hamilton y Chervany, 1981b; Kanungo 
et al., 1999; Kim y Kankanhalli, 2009; 
Mahmood y Mann, 1993; Melville et al., 
2004; Shang y Seddon, 2002; Torkzadeh 
y Doll, 1999; Yu et al., 2006) 

Gestión eficiente en el desa-
rrollo de sistemas

(Azadeh et al., 2009)

Fuente: elaboración propia.

9.	 El uso adecuado de ti hace trabajadores más eficientes, 
mejora la calidad del trabajo, crea rutinas y genera au-
tomatización de reportes, reducción de tiempos, dismi-
nución de errores, mayor eficiencia en el negocio y un 
aumento en la productividad laboral (tabla 13).

10.	Uno de los beneficios de las ti más mencionados en 
la literatura es la reducción de costos (tabla 14), que 
abarca varios elementos:

•	 Ahorros en costos de operación, debido a que se me-
joran los procesos productivos, los procesos operativos 
y las rutinas en los servicios.

•	 Reducción de gastos administrativos, ya que los sistemas 
de información los optimizan los procesos comunicacio-
nales y de control.

•	 Reducción de costos laborales, ya que se optimiza la 
inversión en talento humano. 

•	 Reducción en costos de ti, lo que optimiza la implemen-
tación de nuevas aplicaciones, el uso de los servicios 
web y la posibilidad de realizar mantenimientos de ma-
nera rápida a los sistemas.

Tabla 13. 
Beneficios asociados a la productividad laboral.

Beneficio Autor

Productividad laboral (Gago y Rubalcaba, 2007; Gregor et al., 
2006; Hamilton y Chervany, 1981b; Venka-
tesh et al., 2003) 

Mejora la productividad de 
los empleados 

(Albadvi et al., 2007; Azadeh y Songhori, 
2006; DeLone y McLean, 1992; Legris et 
al., 2003; Mirani y Lederer, 1998; Tork-
zadeh y Doll, 1999; Yu et al., 2006) 

Mejora la productividad  
de la organización

(Gable et al., 2008; Gago y Rubalcaba, 
2007; Mahmood y Mann, 1993; Melville 
et al., 2004; Shang y Seddon, 2002; Yu et 
al., 2006)

Eficiencia y efectividad  
del negocio

(Azadeh et al., 2009; Guy Gable et al., 
2008; Gago y Rubalcaba, 2007; Kanungo 
et al., 1999; Mahmood y Mann, 1993; Mel-
ville et al., 2004; Mooney y Kraemer, 1996)

Automatización de reportes (Mooney y Kraemer, 1996)

Creación de rutinas (Mooney y Kraemer, 1996)

Mejora la calidad  
del trabajo realizado

(Gago y Rubalcaba, 2007; Shang y 
Seddon, 2002)

Reducción de tiempos (DeLone y McLean, 2003; Irani y Love, 
2000; Kanungo et al., 1999; Kim y Kankan-
halli, 2009; Legris et al., 2003; Shang y 
Seddon, 2002; Torkzadeh y Doll, 1999; 
Venkatesh et al., 2003) 

Transacciones más rápidas (Ashrafi, 2003; Mirani y Lederer, 1998; 
Torkzadeh y Doll, 1999) 

Reducción de tiempos (Ashrafi, 2003; Kim y Kankanhalli, 2009; 
Mooney y Kraemer, 1996)

Fuente: elaboración propia.

Tabla 14. 
Beneficios asociados a la reducción de costos.

Beneficio Autor

Ahorros en la gestión de la 
cadena de suministros

(Gregor et al., 2006; Kim y Kankanhalli, 
2009)

Ahorro de dinero al reducir 
costos de viaje

(Mahmood y Mann, 1993; Mirani y Lederer, 
1998)

Ahorro de dinero al reducir 
costos de comunicación

(Gregor et al., 2006; Kim y Kankanhalli, 
2009; Mirani y Lederer, 1998) 

Reducción de costos 
operativos

(Gable et al., 2008; Gago y Rubalcaba, 
2007; Gregor et al., 2006; Irani y Love, 
2000; Kim y Kankanhalli, 2009; Peppard et 
al., 2007; Yu et al., 2006)

Reducción de gastos 
administrativos

(Mooney y Kraemer, 1996; Shang y Seddon, 
2002)

Reducción de costos de 
control

(Kim y Kankanhalli, 2009)

Reducción de costos de 
inventario

(Irani y Love, 2000; Mooney y Kraemer, 
1996; Shang y Seddon, 2002)

(Continúa)
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Tabla 14. 
Beneficios asociados a la reducción de costos (continuación).

Beneficio Autor

Reducción de costos de 
comunicación

(Gago y Rubalcaba, 2007; Gregor et al., 
2006; Kim y Kankanhalli, 2009)

Evita la necesidad de 
incrementar la fuerza de 
trabajo

(DeLone y McLean, 1992; Gregor et al., 2006; 
Mirani y Lederer, 1998; Yu et al., 2006)

Reducción de  
costos laborales

(Gable et al., 2008; Gago y Rubalcaba, 2007; 
Irani y Love, 2000; Kim y Kankanhalli, 2009; 
Mooney y Kraemer, 1996; Shang y Seddon, 
2002)

Reducción de costos en ti (Kim y Kankanhalli, 2009; Mirani y Lederer, 
1998; Shang y Seddon, 2002; Yu et al., 
2006) 

Fuente: elaboración propia.

11.	 El uso de las ti puede mejorar las relaciones con el clien-

te (tabla 15), ya que permite la creación de nuevos y me-

jores productos y servicios al cliente, lo que mejora la 

manera de relacionarse y comunicarse con los clientes, y 

aumenta su satisfacción.

Tabla 15. 

Beneficios asociados a las relaciones con el cliente.

Beneficio Autor

Mejora las relaciones con 
el cliente

(Albadvi et al., 2007; Azadeh et al., 2009; 
Azadeh y Songhori, 2006; Bharadwaj et al., 
1999; Curry y Donnellan, 2012; Gregor et 
al., 2006; Kanungo et al., 1999; Melville et 
al., 2004; Mirani y Lederer, 1998; Mooney 
y Kraemer, 1996; Palvia, 1997; Saadé y 
Bahli, 2005; Shang y Seddon, 2002; Watts, 
Shankaranarayanan y Even, 2009) 

Provee mejores bienes 
o servicios a los 
consumidores

(Albadvi et al., 2007; DeLone y McLean, 
1992; Gregor et al., 2006) 

Ofrece nuevos y mejores  
productos o servicios a  
los clientes

(Bharadwaj et al., 1999; Gago y Rubal-
caba, 2007; Gregor et al., 2006; Irani y 
Love, 2000; Mirani y Lederer, 1998; Soh y 
Markus, 1995; Watts et al., 2009)

Mejora el servicio al cliente (Hamilton y Chervany, 1981b; Shang y 
Seddon, 2002; Torkzadeh y Doll, 1999)

Mejora la satisfacción  
del cliente

(Albadvi et al., 2007; Azadeh y Songhori, 
2006; DeLone y McLean, 1992; Hamilton 
y Chervany, 1981b; Kanungo et al., 1999; 
Torkzadeh y Doll, 1999; Yu et al., 2006) 

Mejora la comunicación  
con el cliente

(Kanungo et al., 1999) 

Fuente: elaboración propia.

12.	 Mejora en las relaciones con otras organizaciones (tabla 
16). La implementación de ti ayuda a las organizaciones 
a establecer vínculos útiles con otras organizaciones, lo 
que genera creación y consolida alianzas entre proveedo-
res, productores y distribuidores. 

Tabla 16. 
Beneficios asociados a las relaciones con otras organizaciones.

Beneficio Autor

Ayuda en el establecimiento de 
vínculos con otras organizaciones

(Curry y Donnellan, 2012; Gregor et al., 
2006; Mirani y Lederer, 1998; Palvia, 
1997; Shang y Seddon, 2002) 

Apoya en la creación y conso-
lidación de alianzas

(Curry y Donnellan, 2012; Mirani y Lederer, 
1998; Palvia, 1997; Shang y Seddon, 
2002) 

Fuente: elaboración propia.

13.	 Una de las preocupaciones más comunes de la alta di-
rección al invertir en ti es el retorno financiero de la  
inversión (tabla 17). Múltiples investigaciones presentan 
evidencia sobre el retorno directo o indirecto de las ti en 
relación con las ventas, a los activos, al valor en el mer-
cado y al crecimiento de la organización.

Tabla 17. 
Beneficios asociados al retorno financiero.

Beneficio Autor

Incrementa la rentabilidad (Bharadwaj et al., 1999; DeLone y McLean, 
1992; Gago y Rubalcaba, 2007; Hamilton 
y Chervany, 1981b; R. Kauffman y Weill, 
1989; Li y Ye, 1999; Mahmood y Mann, 
1993; Melville et al., 2004; Wang et al., 
1997) 

Retorno en las ventas (DeLone y McLean, 1992, 2003; Hamilton 
y Chervany, 1981b; Li y Ye, 1999; Mah-
mood y Mann, 1993; Peppard et al., 2007; 
Tam, 1998; Weill y Olson, 1989)

Valor en el mercado (DeLone y McLean, 1992; Irani y Love, 
2000; Mahmood y Mann, 1993; Melville 
et al., 2004; Tam, 1998) 

Incrementa el retorno sobre 
los activos financieros

(Bharadwaj et al., 1999; DeLone y 
McLean, 1992; Gregor et al., 2006; Kim 
y Kankanhalli, 2009; Mahmood y Mann, 
1993; Mirani y Lederer, 1998; Shang y 
Seddon, 2002; Tam, 1998) 

Fuente: elaboración propia.

14.	 Contar con información oportuna y de calidad permite 
mejorar la toma de decisión (tabla 18), así como un mejor 
uso de esta para la planeación estratégica.
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Tabla 18. 
Beneficios asociados a la toma de decisiones.

Beneficio Autor

Mejor gestión de la informa-
ción para realizar planeación 
estratégica

(DeLone y McLean, 1992; Gregor et al., 
2006; Irani y Love, 2000; Kanungo et al., 
1999; Kim y Kankanhalli, 2009; Mooney 
y Kraemer, 1996; Shang y Seddon, 2002; 
Yu et al., 2006) 

Calidad y mejora en la toma 
de decisión

(DeLone y McLean, 1992; Hamilton y 
Chervany, 1981b; Irani y Love, 2000; Ka-
nungo et al., 1999; Mooney y Kraemer, 
1996; Shang y Seddon, 2002; Yu et al., 
2006) 

Ayuda a predecir tendencias 
a furuto

(Kanungo et al., 1999) 

Mejora procesos de planea-
ción y toma de decisión

(Gable et al., 2008; Shang y Seddon, 2002) 

Fuente: elaboración propia.

15.	 La ventaja competitiva es presentada en la literatura 
como un beneficio indirecto del uso de las ti (tabla 19), 
beneficio asociado al liderazgo en costos, precios o di-
ferenciación en producto, así como a la flexibilidad y 
capacidad competitiva de la organización que contri-
buya a generar una mejora en la competitividad y estar 
al mismo o a un mayor nivel que la competencia. 

Tabla 19. 
Beneficios asociados a la ventaja competitiva.

Beneficio Autor

Creación de ventaja 
competitiva

(Azadeh et al., 2009; Gregor et al., 2006; 
Mirani y Lederer, 1998; Shang y Seddon, 
2002)

Mejora la competitividad o 
crea ventajas estratégicas

(Irani y Love, 2000; Melville et al., 2004; 
Mirani y Lederer, 1998) 

Permite a la organización 
estar al mismo nivel de la 
competencia

(Mirani y Lederer, 1998) 

Flexibilidad competitiva (Mooney y Kraemer, 1996) 

Capacidad competitiva (Gago y Rubalcaba, 2007; Mooney y 
Kraemer, 1996; Yu et al., 2006) 

Genera liderazgo en costos (Gable et al., 2008; Gago y Rubalcaba, 
2007; Shang y Seddon, 2002)

Genera diferenciación com-
petitiva del producto

(Shang y Seddon, 2002) 

Liderazgo en el mercado (Irani y Love, 2000) 

Expansión y crecimiento en 
el mercado

(DeLone y McLean, 2003; Gago y Rubal-
caba, 2007; Hempell, 2005; Irani y Love, 
2000; Shang y Seddon, 2002) 

Fuente: elaboración propia.

Dimensiones organizacionales de  
los beneficios de las ti en las organizaciones

En el proceso de revisión de la literatura se encontraron 
diferentes dimensiones en las que se refleja el impacto de 
las inversiones en ti (tabla 20). Al analizar las definiciones 
de las diferentes dimensiones encontradas en la literatura, 
con criterios de similitud y repetición, se identifican cuatro 
dimensiones organizacionales principales: estratégica, in-
formacional, transaccional y transformacional. 

La dimensión informacional está asociada a los efectos in-
formacionales sobre el procesamiento y administración de  
la información para la toma de decisiones, la coordinación, la  
comunicación y el control (Mooney y Kraemer, 1996). Es-
tos beneficios implican acceso a la información, calidad de 
la información y flexibilidad de la información (Mirani y Le-
derer, 1998). 

Por otra parte, la dimensión estratégica hace énfasis en la 
ventaja competitiva, el alineamiento estratégico y las rela-
ciones con los clientes (Mirani y Lederer, 1998), involucrando 
aspectos que van a cambiar la manera como la organiza-
ción compite o la naturaleza de sus productos (Gregor et al., 
2006). Se relaciona, además, a las dimensiones estratégica y 
gerencial propuestas por Shang y Seddon (2002), así como 
parte de la dimensión transformacional de Mooney y Krae-
mer (1996) y las perspectivas financieras y de clientes de los 
modelos de Balance Score Card (bsc) (Azadeh y Songhori, 
2006; Uwizeyemungu y Raymond, 2010). 

Por su parte, la dimensión transaccional está estrecha-
mente relacionada con los procesos operativos (Mooney 
y Kraemer, 1996), la comunicación, la eficiencia del ne-
gocio y el desarrollo eficiente de sistemas (Mirani y Lederer, 
1998). Shang y Seddon (2002) la denominan “operacional”; 
Mooney y Kraemer (1996) la llaman “de automatización”, 
mientras que Gable et al. (2008) la identifican como de im-
pacto organizacional y los modelos bsc la asocian con las 
perspectivas de procesos internos u operacional (Azadeh y 
Songhori, 2006; Uwizeyemungu y Raymond, 2010). La di-
mensión transaccional está estrechamente relacionada con 
los beneficios que aparecen en la cadena del proceso pro-
ductivo (Gable et al., 2008; Gregor et al., 2006; Mirani y 
Lederer, 1998).

Finalmente, la dimensión transformacional esta asociada 
a la generación de nuevas capacidades y maneras de ha-
cer negocios (Mooney y Kraemer, 1996). Shang y Seddon 
(2002) la catalogan como “impacto organizacional” y Gable 
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Tabla 20. 
Comparación entre las dimensiones organizacionales.

Dimensiones 
organizacionales

Hamilton y  
Chervany 
(1981b)

Mooney y 
Kraemer (1996)

Shang y  
Seddon (2002)

Gregor et al. 
(2006)

Azadeh y  
Songhori 
(2006)

Azadeh et al. 
(2009)

Gable et al. 
(2008)

Uwizeye-
mungu  

y Raymond 
(2010)

Estratégica

Estratégica

Estratégica

Estratégica

Estratégica  

Financiera

Gerencial
Orientación  
al Usuario

Clientes

Informacional Informacional Informacional   Informacional   Informacional
Calidad de la 
Información

 

Transaccional Automatización

Operacional

Transaccional

Operacional

Transaccional
Calidad del 

Sistema
Procesos 
Internos

Infraestructura ti
Tecnológica/ 

Sistemas

Transformacional

Individual

Transformacional

Gerencial

Transformacional
Competitividad 

Estratégica

Impacto 
Individual Innovación y 

Aprendizaje
Organizacional Organizacional

Impacto 
Organizacional

Fuente: elaboración propia.

et al. (2008) la presentan como impacto individual e im-
pacto organizacional. Los modelos de bsc la asocian con las 
perspectivas “innovación y aprendizaje” o “competitividad 
estratégica” (Azadeh y Songhori, 2006; Uwizeyemungu y 
Raymond, 2010), para denominar y clasificar todos los cam-
bios intermedios benéficos en las condiciones y capacidades 
de las personas y de la organización que transforman las em-
presas (Gable et al., 2008; Gregor et al., 2006; Mirani y Lede-
rer, 1998; Mooney y Kraemer, 1996).

Estructura de dimensiones y beneficios de las ti

A partir de los beneficios y dimensiones identificadas ante-
riormente, se construye una estructura general (tabla 21), 
que será el marco de referencia propuesto para la evalua-
ción de los beneficios de las iniciativas de ti. Esta estruc-
tura está formada por cuatro dimensiones: informacional, 
transaccional, transformacional y estratégica. En la dimen-
sión informacional, se clasifican aquellos beneficios que 
promueven una mejora en el uso y características de la 
información que fluye en la organización. En la dimensión 
transaccional, se agrupan aquellos beneficios referentes a 
procesos productivos y de gestión. En la dimensión trans-
formacional, se encuentran los beneficios basados en el 
aprendizaje tanto de las personas como de la organización 
que promueve la innovación. Finalmente, en la dimensión 
estratégica se encuentran los beneficios de las inversiones 
ti para solucionar problemas gerenciales, así como los de 
crecimiento y competitividad de la organización.

Tabla 21. 
Clasificación de los beneficios por las dimensiones de estudio.

Dimensión Beneficios finales

Informacional

Mejor acceso a la información

Mejor calidad de la información

Mejora en la toma de decisión

Transaccional

Mejor gestión de recursos

Reducción de costos

Mejor productividad laboral

Mejores retornos financieros

Transformacional

Mejores aprendizaje y habilidades del empleado

Aumento de las capacidades organizacionales

Desarrollo de nuevos planes o modelos de negocio

Mejoras en la estructura y procesos 
organizacionales

Estratégica

Genera ventaja competitiva

Ayuda en el alineamiento estratégico

Mejora las relaciones con otras organizaciones

Mejora las relaciones con el cliente

Fuente: elaboración propia.

Discusión y conclusiones

Identificar los beneficios de una inversión en ti ha sido un 
reto para los investigadores en el área y para los gerentes 
de ti de las organizaciones. Múltiples investigaciones 
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han sido realizadas y múltiples términos han sido usados 
para referirse al tema (tabla 1). Hoy en día no hay dis-
cusión sobre el impacto del uso de tecnologías en las or-
ganizaciones, sino sobre cómo se obtienen beneficios al 
implementarlas. 

Al revisar la literatura en el tema se encuentran varias 
cosas: 1) muchos de los estudios realizados se han enfo-
cado en la medición de los beneficos, haciendo uso de 
medidas y métodos cuantitativos; 2) los efectos del uso  
de las ti en las organizaciones no son directos ni inmediatos, 
sino que, a medida que se usan en las organizaciones, van 
contribuyendo poco a poco en diferentes aspectos de la 
organización, llevándola, en algunos casos, a lograr una 
ventaja competitiva, y 3) diferentes factores internos y  
externos a la organización afectan el grado de aprovecha-
miento de las ti. 

A partir de una revisión de la literatura, se presenta un 
marco referencial asociado a la contribución de las ti a las 
organizaciones que sirva como avance teórico en la iden-
tificación y clasificación de beneficios, tangibles e intangi-
bles, de las ti en las organizaciones (tabla 21). 

La síntesis planteada en esta revisión permite evidenciar  
que la implementación de iniciativas de ti tiene repercu-
siones multidimensionales y graduales. Los beneficios que 

se pueden esperar tras la puesta en marcha de un sistema 
de información se despliegan a lo largo de toda la organiza-
ción, de tal manera que, dependiendo del tipo de solución 
que se implemente, la organización podrá beneficarse en 
cuatro ámbitos principalmente (figura 3): el informacional 
(color blanco), el transaccional (gris claro), el transforma-
cional (gris intermedio) y el estratégico (gris oscuro). 

En un primer ámbito, las tecnologías de la información po-
drán permitir a una organización un mejor acceso a la in-
formación y una mejor calidad de la información. El poder 
acceder a la información y contar con una información de ca-
lidad le podrá permitir a la organización tomar mejores deci-
siones y gestionar mejor sus recursos, lo que puede llevar a la 
organización a un segundo ámbito: mejorar su estructura, sus 
procesos, sus habilidades individuales y su productividad, lo-
grando así un fortalecimiento de sus capacidades organiza-
cionales, de su estrategia y de sus productos o servicios (tercer 
ámbito). Finalmente, llegará a diferenciarse de la compe- 
tencia, posicionarse estratégicamente y obtener beneficios fi-
nancieros (cuarto ámbito).

El contar con una estructura referencial asociada a los bene-
ficios generados por las ti puede ayudar a las organizaciones 
a diseñar las soluciones de ti de una manera ajustada a las 
necesidades de la organización y de acuerdo al problema 
que se quiere resolver. Paralelamente, esa estructura permite  

 
Acceso a la información  Calidad de la información  

 
Toma de decisiones  

 

Productividad laboral 

Gestión de recursos  

 

Reducción de costos 

Aprendizaje 
y habilidades 
del empleado   

Nuevos planes y 
modelos de negocio  

 
Ventaja competitiva  

Relaciones con 
organizaciones  

 

Relaciones con el cliente
  

 
 

 
Alineamiento estratégico  

Retornos financieros

 

Capacidades organizacionales  

Estructura y procesos 
organizacionales  

Nivel I

Nivel II

Nivel III

Nivel IV

Figura 3. Contribución de las iniciativas de ti en las organizaciones. Fuente: elaboración propia.
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poner en relieve que la implementación de cualquier herra-
mienta de ti en una organización es un proceso de cambio 
que afectará tanto a la organización como a las personas. Es 
un reto para los directores de tecnología y para las empresas 
consultoras en ti el garantizar la obtención de estos benefi-
cios para las organizaciones.

No obstante, es importante tener en cuenta que múltiples 
factores afectan la obtención de estos beneficios en las or-
ganizaciones, y que no todas las organizaciones llegarán al 
máximo nivel en la obtención de dichos beneficios. Dentro 
de los factores mencionados en las investigaciones revi-
sadas se mencionan el grado de preparación de la organiza-
ción, la manera como se gestionan la ti, el compromiso de la  
alta dirección, la manera como se gestiona el cambio y  
la misma tecnología, así como factores políticos, sociales  
y organizacionales.

Una investigación que relacione los beneficios de las ti, los 
factores externos e internos, facilitando o inhibiendo la ob-
tención de estos beneficios y el nivel de aprovechamiento 
de estos, aportaría en el avance de la investigación en esta 
área. Se propone, pues, que este tipo de investigaciones in-
volucren métodos cualitativos y cuantitavos.
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