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Las TIC se han consolidado como herramientas
de apoyo para las PYMES que quieren competir y
sostenerse en el mercado permitiendo una reduccion de
costos de produccion, coordinaciéon e informacion (Earl
and Kuan., 1994; Rios, 2014), esto ha desencadenado
cambios fundamentales en el desarrollo de los procesos
administrativos. (Gurbaxani y Whang, 1991).

El apoyo que ofrecen las TIC en todos los niveles de
decision de la empresa se aprecia en el efecto de estas
tecnologias en el rendimiento de las organizaciones
(Powell y Micallef, 1997; Plunkett, 2000; Riascos y
Aguilera, 2011; Chinomona, 2013; Loeser et al., 2012).
En este sentido, se logra establecer que la efectiva
utilizacion de las TIC puede desencadenar en una
estrategia competitiva para las organizaciones (Porter,
1985). Partiendo de esa premisa, Rios (2014) concluyd

en su investigacion, que las PYMES reconocen en las
TIC una herramienta imprescindible para mejorar su
competitividad y son conscientes de la importancia de
su adopcién para mejorar los procesos internos y la
relacion con clientes y proveedores.

De acuerdo con el andlisis estratégico para el desarrollo
de la PYME en Colombia elaborado por FADEPYME
(2011), las PYMES presentan un importante interés
por utilizar las herramientas TIC, al hacer uso de los
servicios de la nube como son: el correo electronico, la
pagina web y la banca electrdnica.

En Colombia, las TIC han experimentado un avance
significativo, especialmente en su inclusidon en los
diversos sectores de la sociedad, de la economia y del
sector publico (Montenegro y Nifio, 2001). En la tabla 1
se ilustra el comparativo entre la competitividad regional
y nacional de las empresas colombianas, destacando
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la similitud del porcentaje en el uso de los sistemas
de informacion (SI) en el Valle del Cauca (60.73) en
relacién con el uso general del SI a nivel de Colombia
(60,55) como un aspecto impulsor de la competitividad
empresarial.

Esta investigacion busca evidenciar el apoyo efectivo
que brindan las herramientas TIC para el desarrollo
de los procesos administrativos en las PYMES de la
ciudad de Santiago de Cali (Colombia), representado
especialmente en a) el uso efectivo de los equipo de
computo y los sistemas de informacion b) la oportunidad
de los informes generados por el sistema de informacion
¢) la claridad de la informacién entregada por el sistema
y d) la eficiencia en el ingreso de datos al sistema de
informacidn.

TABLA 1. Comparativo de la competitividad del Valle
del Cauca en relacién con Colombia.

Region Valle del Colombia
Cauca

Plan estratégico 47,52 49,01

Produc_cion Y 66,38 65,9

operaciones

Asgguramiento dela 61,75 59,5

calidad

Comercializacion 58,04 56,02

Contabilidad y finanzas 57,81 58,43

RRHH 58,17 59,21

Gestion ambiental 58,72 56,58

Sistemas de 60,73 60,55

informacion

Global 58,64 58,16

Fuente: Adaptado de Franco y Urbano (2010)

Esta investigacion corresponde a un estudio empirico en
una muestra de 106 PYMES de la ciudad de Santiago
de Cali (Colombia), pertenecientes a diversos sectores
economicos. Este estudio busca contribuir con Ila
literatura que investiga sobre el apoyo efectivo de las
TIC a las PYMES vy del uso apropiado de la informacion
como activo fundamental para la toma de decisiones.

En este trabajo, se entiende que la efectividad se
consigue cuando la relacion entre los objetivos iniciales y
los resultados finales se hace optima. Asi, la efectividad
se encuentra al observar la realidad de un programa,
es decir, al comparar el estado ideal o esencia de una
accion, representado por una norma o conjunto de
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estandares profesionales, con la situacion existente
o real (Fernandez, 2000, p, 259). Por otro lado, la
efectividad desde el punto de vista de las TIC se concibe
como la interrelacion entre tres elementos: eficiencia,
eficacia y seguridad (Riascos, 2008).

El articulo presenta en primer lugar, el desarrollo de
una revision tedrica, en la cual se evidencia algunos
estudios empiricos anteriores y se plantean las hipdtesis
de investigacion. En segundo lugar, se presenta la
metodologia utilizada en la investigacion; en tercer lugar,
se expone el analisis de los resultados obtenidos; y por
Ultimo, se presentan las conclusiones y los trabajos
futuros que se pueden derivar de la investigacion.

1. REVISION TEORICA E HIPOTESIS

1.1 TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES (TIC)

Las TIC son el conjunto de sistemas y productos que
captan la informacion del entorno, la almacenan,
la procesan, la comunican y la hacen inteligible a las
personas. Esta tecnologia se materializa fisicamente por
medio de dispositivos informaticos y de interconexion
(hardware) que funcionan internamente por medio
de programas que emplean diversas interfaces e
instrumentos de didlogo e interaccion (software) que
las personas utilizan para llevar a cabo procesos de
tratamiento de informacion y de comunicacion de la
misma (Bautista, 2007).

El término TIC involucra toda forma de tecnologia
usada para crear, almacenar, intercambiar y procesar
informacién (Tello, 2007), asi como también para
la transmisién de informacion a través de las
telecomunicaciones.

La definicion de TIC ha evolucionado, antes era concebida
para identificar equipos y programas, luego, surge un
concepto mas amplio, como es la interconexién de
equipos que facilitan la construccion de redes; Malmodin
et al., (2014) menciona en su estudio que los servicios
de suscripcion primaria (comunicacién, voz y datos) son
vistos como una parte integral del sector TIC incluyendo
el sistema conocido como “Internet”.

Las TIC juegan un papel importante en los efectos que
ha desencadenado el fendomeno de la globalizacion, ya
que facilitan fluidez en la comunicacién entre los diversos
actores de la economia, sin importar espacios ni tiempos
y permiten el intercambio de estrategias empresariales
entre mercados que anteriormente podian resultar
inaccesibles. Para el caso especifico de las PYMES, las
TIC pueden ser un medio que permita administrar la
informacién de una manera eficiente, de tal manera
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que disminuya la posibilidad de cometer errores en la
toma de decisiones, como se evidencia en las grandes
empresas que han logrado ventajas competitivas gracias
a la adquisicion de herramientas para el manejo de
sistemas de informacion (Velasquez, 2003).

En el proceso de inclusion de TIC se identifican estudios
como los de Mithas, Ramasubbu y Sambamurthy (2011)
quienes ilustran la importancia que las TIC han tenido
al fortalecer el rendimiento de las organizaciones
mediante el apoyo en la administracién de los clientes
y los procesos. Por otra parte, algunos estudios sobre
TIC evidencian dificultades en su utilizacion efectiva
para las organizaciones (Arendt, 2008; Modimogale
y Kroeze, 2009; MacGregor, et al.,, 2002); entre las
principales dificultades que mencionan estos autores
se encuentran: la falta de conocimientos adecuados,
la ausencia de aprendizaje (capacitacion) y los escasos
conocimientos apropiados por parte de los directivos de
la organizacion. Segun lo mencionado por Carr (2003)
la inclusion de tecnologias de la informacion amerita
cambios drasticos en la organizacion

Analizar la efectividad de las TIC en las PYMES ha sido
motivo de estudio en diferentes investigaciones, entre
las que se destacan: Weber (1998) quien plantea evaluar
los SI desde el punto de vista de los recursos que este
requiere para su funcionamiento; Fenton (1991) quien
indica un modelo de evaluacion fundamentado en las
caracteristicas de software de calidad, considerando
fundamentalmente lo relacionado con la operacion,
revision y transicion; cada una de estas caracteristicas
tiene unas sub caracteristicas de vital relevancia como
son: la eficiencia, fiabilidad, usabilidad, mantenimiento,
evaluacion, portabilidad y reusabilidad y otros como lo
plantea Plans (1986).

La efectividad agrupa en su definicion las diferentes
caracteristicas de las TIC (eficiencia, eficacia, seguridad,
integridad, usabilidad, mantenimiento, entre otras); por
tanto, evaluar la efectividad evidencia una valoracion
integral de las TIC a nivel empresarial, la efectividad
se encuentra orientada a evidenciar si las TIC
generan el resultado esperado en el momento de su
implementacion.

Por otra parte, Riascos (2008) combina diversos modelos
de evaluacion y plantea un modelo de evaluacion de
efectividad de TI conformado por la medicion de tres
caracteristicas fundamentales como son: eficiencia,
eficacia y seguridad, este modelo se ilustra en la figura 1:

1.2, PROCESO ADMINISTRATIVO,
PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD

El origen del proceso administrativo se remonta a
principios del siglo pasado con el pensador Francés

Henry Fayol, quien enuncia fundamentalmente cinco
elementos basicos (Fayol, 1961) ver tabla 2.

Figura 1: modelo de evaluacion de efectividad de TI

Utilizacién de
recursos

Cotnportamiento
Termporal

Fuente: Riascos (2008)

TABLA 2. Procesos administrativos

Elemento Conceptualizacion

1. Prevision
— Planeacion

Calcular el porvenir y prepararlo:
prever ya es obrar

Proveerla a la empresa de
todo lo que es util para su
funcionamiento (Organismo
Material — Elementos y recursos
fisicos y Organismo Social —
Talento humano)

2. Organizacion

3.Direccion

Hacer funcionar el cuerpo social
(Mandar) P

En suma dar a las cosas y a los
hechos las proporciones que
convienen, adaptar los medios
al objeto

Consiste en comprobar si todo
ocurre conforme al programa
adoptado, a las drdenes dadas
y a los principios admitidos.
Sefiala las faltas y evitar su
repeticion — Inspectores

Fuente: Adaptado de Fayol (1961)

En el proceso administrativo se incluyen diferentes
funciones, sin embargo, en el estudio realizado por
Miner (1978) este determina que las tres funciones
que han logrado mayor aceptacion son: planeacion,
organizacion y control; posteriormente Koontz y Weihrich
(2004) afirman que las funciones administrativas son:

4. Coordinacion

5. Control

EFECTIVIDAD DE LAS TIC EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
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planeacion, organizacion, integracion de personal,
direccién y control; Robbins y Coulter (2005) comentan
gue en la actualidad las cuatro funciones administrativas
mas importantes son: planear, organizar, dirigir y
controlar; esta Ultima clasificacion se utilizd como eje
central para el estudio dado que integra de manera
coherente las propuestas estudiadas.

Algunos ejemplos de procesos administrativos
presentados por Laudon y Laudon (2008) que
frecuentemente se encuentran en las organizaciones se
ilustran en el tabla 3, evidencidandose en cada uno de
ellos la cantidad de informacién que se debe procesar
y en qué aspectos puntuales las TIC pueden apoyar de
forma importante.

TABLA 3. Procesos administrativos susceptibles de ser
soportados por sistemas informaticos

Procesos financieras y contables, incluyendo el libro
mayor, cuentas por pagar, cuentas por cobrar, activos
fijos, administracion de efectivo, contabilidad de
costos de productos, contabilidad centrada en costos,
contabilidad de activos, contabilidad de impuestos,
administracion de crédito y elaboracion de informes
financieros.

Procesos de recursos humanos, incluyendo
administracién de  personal, contabilidad de
tiempos, noémina, planeacién y desarrollo de
personal, contabilidad de prestaciones, seguimiento
de aspirantes, administracion de tiempos,
compensaciones, planeacion de la fuerza de trabajo,
administracion del desempefio y elaboracion de
informes de gastos de viaje.

Procesos de manufactura y produccion, incluyendo
adquisiciones,  administracion de  inventarios,
compras, embarques, planeaciéon de la produccién,
calendarizacion de la produccién, planeacién
de los requerimientos de materiales, control de
calidad, distribucion, realizacién de transportes vy
mantenimiento de la planta y el equipo.

Procesos de ventas y marketing, incluyendo
procesamiento de pedidos, cotizaciones, contratos,
configuracion de productos, fijacion de precios,
facturacion, verificacion de crédito, administracion de
estimulos y comisiones y planeacion de ventas.

Fuente: Laudon y Laudon (2008)

Segun Laudon y Laudon (2012) los procesos de negocios
se refieren al conjunto de tareas y comportamientos
relacionados en forma ldgica, que las organizaciones
desarrollan con el tiempo para producir resultados
de negocios especificos y la forma Unica en que se
organizan y coordinan estas actividades. Desarrollar
un nuevo producto, generar y completar un pedido,
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crear un plan de marketing y contratar un empleado
son ejemplos de procesos de negocios, y las formas en
que las organizaciones realizan estos procedimientos
pueden ser una fuente de solidez competitiva

En este sentido, los procesos de negocio hacen
referencia a las actividades administrativas que tiene
fundamentalmente una organizacion y que aseguran
su permanencia y el logro de sus objetivos, se podria
decir que es de vital importancia la efectividad de
estos procesos dado que de ellos depende el éxito y
posicionamiento de las organizaciones en el sector al
cual pertenezcan.

Entre los procesos mas importantes que desarrolla la
organizacion tenemos: la contratacién de personal,
el mercadeo de productos y servicios, la planeacion
estratégica del negocio, las actividades contables y
financieras, la logistica del servicio, entre otros. Cada
uno de estos procesos esta conformado por una serie de
actividades y procedimientos que hacen efectivo el logro
de sus objetivos especificos; la union de una serie de
procesos administrativos conlleva a la conformacion de
un macroproceso que converge con el objetivo general
de la organizacién.

Damij y Damij (2014) mencionan que en los Ultimos
afos la comprension y el analisis del funcionamiento de
una organizacion desde el punto de vista de los procesos
de negocio ha sido ampliamente aceptada y adoptada,
representando cambios importantes en la estructura de
la organizacion orientada hacia la construccién de una
mejor empresa, mas competitiva y exitosa.

Considerando que el proceso administrativo tiene entre
sus objetivos el incremento de la productividad de la
empresa; esimportante establecer que la productividad,
segln Gutiérrez (2005), puede definirse en términos
de dos componentes principales: la eficiencia que “se
refiere a qué tan bien se desarrollan las actividades
internas en la organizaciéon sin tomar en cuenta el
medio ambiente externo” (Blank, 2002) y la eficacia
que “se refiere a como actlan las organizaciones,
tomando en cuenta el medio ambiente externo asi como
las actividades internas de la organizacion” (Blank,
2002). Para Gutiérrez la productividad resulta de valorar
adecuadamente los recursos empleados para producir
ciertos resultados.

Al igual que ocurre con la productividad, el proceso
administrativo busca desarrollar la competitividad en las
empresas; segun Hitt, Ireland y Hoskinsson (2004) desde
la perspectiva microecondmica la competitividad designa la
capacidad de una empresa para producir bienes y servicios
destinados a los diferentes mercados donde compite,
manteniendo o incrementando su cuota de participacion
relativa en este o estos junto con su nivel de rentabilidad.
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Teniendo en cuenta que las TIC forman parte de las
capacidades internas de la organizacién, estas pueden
aportar a la productividad y competitividad de las
empresas.

1.3. TICY PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Las investigaciones relacionadas con la optimizacion
del desarrollo de los procesos administrativos, han
identificado que la utilizacién efectiva de las TIC
depende de un adecuado disefio de los procesos del
negocio, asi como también de considerar que la cultura
organizacional influye en el éxito de un manejo oportuno
de las TIC (Akintola, Goulding, Zawdie, 2012).

La efectividad de las TIC adaptadas al entorno dinamico
de la organizacion desencadena directamente un
cambio en los procesos administrativos, aprendizaje
organizacional y crecimiento, al tiempo que afecta
indirectamente a la mejora de la satisfaccion del cliente
y los resultados financieros (Ya-Ching, Pin-Yu, Hsien-
Lee,2011))

El sector de las TIC ofrece diversos productos de
hardware y software; en el caso del hardware, desde
los mainframes hasta los computadores personales,
servidores y dispositivos portatiles; y en el aspecto del
software, se ha buscado que estas herramientas estén
disefiadas con el propdsito de disminuir la distancia
comunicativa y proveer un entorno comun para el
almacenaje, acceso y compartimiento del conocimiento
(Del Canto et al., 2014)

El cumplimiento del objetivo principal que tienen las TIC
en las organizaciones en funcion del tratamiento de la
informacion se refleja en los resultados positivos como
los rendimientos percibidos para la organizacion; en
este sentido, Bayo-Moriones, Billon y Lera-Lopez (2013)
comentan que las percepciones del impacto de las TIC
se encuentran relacionadas con nuevas practicas de
trabajo y la mejora en la comunicacion interna y externa,
asi como también en el desempefio operacional.

La confiabilidad de la informacion generada por los
sistemas de informacion es de vital importancia para las
organizaciones, especialmente porque de esta depende
la toma de decisiones y el efectivo desarrollo de los
procesos administrativos; en este sentido, la confiabilidad
se refiere a la provision de informacion apropiada para
los procesos administrativos con el fin de operar la
entidad y para desarrollar sus responsabilidades de
reportes financieros y de cumplimiento; Asi mismo, la
proteccién de informacion sensible contra divulgaciones
no autorizadas (COBIT, 1998, 2001). También se debe
considerar la confiabilidad como el conjunto de atributos
que respaldan la capacidad del software para mantener

un desempeio bajo ciertas condiciones en un periodo
de tiempo (ISO 25000, 2005).

Es fundamental, considerar que la informacion generada
por el sistema no sdlo debe ser confiable sino que debe
tener un alto grado de usabilidad que permita hacer uso
efectivo de la misma, por tanto las TIC implementadas
en la organizacion deben cumplir con minimos de
usabilidad, entendiéndose como la percepcion que
un usuario o grupo de usuarios tienen de la calidad
y facilidad de utilizacién del software y su eficiencia y
efectividad (O "Regan, 2002; ISO 9241, 1996); Riascos y
Ramos (2003) presentan como principales caracteristicas
de Usabilidad las ilustradas en la figura 2.

Después de la revision tedrica presentada se plantearon
las siguientes hipotesis:

H1: La toma de decisiones a nivel empresarial se
encuentra apoyada por aplicaciones informaticas y la
efectiva utilizacion de la red de datos para compartir
programas, Servicios y recursos.

H2: Los procesos administrativos se encuentran
apoyados por la utilizacion de equipos de computo.

H3: La informacidon que requieren los procesos
administrativos se encuentra en bases de datos
integrados y disponibles, y los informes generados por
el sistema que son entregados oportunamente y son de
facil comprension y lectura.

H4: La informacion generada por los sistemas de
informacién de la empresa es confiable dado que la red
de datos es rapida

H5: El software utilizado por las empresas es efectivo
dado que las formas para ingresar la informacion son
eficientes y eficaces.

Con la comprobacion de las hipotesis planteadas se
puede establecer el cumplimiento de las caracteristicas
de eficiencia, eficacia y seguridad que plantea el modelo
de Riascos (2008) permitiendo establecer, cudl es el
nivel de efectividad que tienen las TIC en las PYMES de
Santiago de Cali — Colombia.

2. METODOLOGIA

La investigacion se desarrolld bajo el enfoque cuantitativo
apoyada en fuentes y técnicas de recoleccion de
informacién que brindan objetividad al estudio bajo los
parametros del rigor cientifico como lo establecen Kuhn
(1971) y Alvira (1982); en este sentido, segun Galeano
(2004), las investigaciones cuantitativas se caracterizan
por la objetividad del investigador frente al hecho

EFECTIVIDAD DE LAS TIC EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
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que se investiga, ademas buscan descubrir leyes o
principios generales y acuden a sistemas estadisticos de
muestreo que cuantitativamente sean representativos
de poblaciones mas amplias, para este enfoque, los
datos son hechos conocibles y recuperables en el
sentido de que se pueden medir o contar y el método
estd centrado en la observacion empirica y sensible, en
la mensurabilidad de lo observado y en su verificacion
objetiva.

Figura 2. Caracteristicas de Usabilidad

Comprensibilidad:
Susceptibilidad de

ser aprendido,
accesible y
asequible.

Facilidad de
aprendizaje:
esfuerzo
necesario para
aprender el
manejo,
preparacion de
los datos e
interpretacion
de resultados
(McCall et al.,
)1977.

Documentacién:
repositorio de
orientaciones que
facilitan la
comprension de
las herramientas
tecnologicas.

Usabilidad

Adaptabilidad al
usuario:
considera las
particularidades
del usuario

Claridad: implica el
grado en que la
informacion generada
por el sistema se
entiende sin dificultad.

Fuente: Adaptado de Riascos y Ramos (2003)

En el instrumento utilizado se plantearon algunas
preguntas subjetivas, que fueron apoyadas con los
comentarios y orientacion del encuestador, de acuerdo
con el marco tedrico establecido en la investigacion.
De igual forma, se utilizaron en su mayoria preguntas
objetivas que permitieron la recoleccion de informacion
pertinente para su posterior analisis estadistico.

2.1 OBTENCION DE LA MUESTRA

La poblacién de PYMES en Santiago de Cali, segun
registros de la Camara de Comercio en el afo 2011
asciende a un total de 7.376 empresas, de las cuales
el 80% corresponden a pequeinas empresas y el 20% a
medianas empresas. Empleando el método de Muestreo
Aleatorio con un nivel de confianza del 95% y un margen
de error del 10%, se obtuvo que el tamano adecuado
de la muestra para las PYMES Santiago de Cali era de
95 empresas.

Aunque no se puede garantizar que todas las PYMES
tienen o usan TIC, la muestra requerida fue validada
para aquellas PYMES que tuviesen una minima de
inclusion de las TIC.

Con el objeto de evitar perdida en el nivel de confianza
por errores al recolectar la informacién o por informacién
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no suministrada, se considerd una proporcion esperada
de pérdida de datos del 10%, lo que dio como resultado
un tamafio de muestra de 106 empresas repartidas en
86 pequefias y 20 medianas. Dadas las dificultades en
la recoleccion de informacion, la muestra finalmente
quedo distribuida en 76 pequefias empresas (57,94%)
y 30 medianas empresas (42,06%), lo cual no afecta el
nivel de confianza.

2.2. MEDICION DE VARIABLES

Con el proposito de estimar la efectividad de las TIC
en los procesos administrativos, se solicitd a gerentes
0 empresarios encuestados que informaran sobre los
siguientes aspectos relacionados con las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones, mediante
la aplicacion de un instrumento tipo cuestionario que
contenia preguntas cerradas con escala de likert:

A nivel de Hardware:

e  Eluso que se hace de los equipos de computo en su
empresa es efectivo (1)

e Los procesos administrativos en su empresa estan
apoyados con equipos de computo (2)

A nivel de Software

e  Eluso que se hace de los programas en su empresa
es efectivo (3)

e La informacion generada por el sistema es facil de
entender y leer (4)

e Los informes del sistema son generados vy
entregados oportunamente (5)

e Las formas como se ingresan los datos al sistema,
son faciles y rapidas de diligenciar (6)

e Las bases de datos estan integradas y disponibles
para todos los procesos de informacion que
requieren las areas administrativas en su empresa
(7)

e Los sistemas de informacion son evaluados por
indicadores de gestion (8)

e La informacion generada por los sistemas de
informacién de su empresa es confiable (9).

A nivel de Telecomunicaciones

e La red de datos interna, es decir, la conexion entre
los diferentes computadores de su empresa es
rapida (10)

e  Se aprovecha de forma efectiva la red de datos para
compartir programas, servicios y recursos (11).

e La toma de decisiones a nivel empresarial, estan
apoyadas con alguna aplicacion administrativa
(Business Intelligence - inteligencia del negocio) (12)




Gerenc. Tecnol. Inform. | Vol. 14 | N° 40 | Sep - Dic | Riascos, Aguilera, Solano

2.3 ANALISIS DE DATOS

Para la realizaciéon del procesamiento y analisis
de datos se utilizd el software estadistico SPSS
version 22 integrado con el software estadistico R
version 2.15.0 haciendo uso del paquete POLYCOR,
el cual permite calcular las correlaciones entre
variables categdricas utilizando el procedimiento de
correlaciones heterogéneas (HECTCOR) desarrollando
el célculo de las correlaciones entre variables medidas
en escala nominal, ordinal y de escala, tomando
en consideracion los niveles de medicion de dichas
variables.

En primera medida se exploraron las respuestas para
cada una de las variables a incluir en el andlisis y se
excluyeron las respuestas que fueron marcadas en
las categorias: No sabe, No aplica; esto con el fin de
involucrar en el analisis escalas bien definidas, ya sea en
escala nominal u ordinal de las variables a correlacionar.
Este hecho puede reducir el tamafo de muestra
afectando en cierta medida el nivel de error con el cual
se calcularon las correlaciones, en el caso mas extremo
el porcentaje de individuos excluidos de los calculos no
supera el 10% del total.

Posterior a esto, se realizd el calculo de las correlaciones
cruzadas entre pares de variables categoricas, a partir
del procedimiento HECTCOR. Ademas de realizar la
estimacion de las correlaciones entre pares de variables,
se obtiene la respectiva estimacion del error estandar de
cada correlacion, esta métrica indica el nivel de precision
o significancia de la correlacion estimada, ya que si se
obtiene un coeficiente de variacion para la correlacion
proximo a cero, esto indicard que la estimacion de
la correlacion es estadisticamente distinta de cero,
indicando una posible relacién, bien sea positiva o
negativa.

Ademas, se utilizd la mediciéon propuesta por la ISO
14598 (1999) que consiste en realizar la valoracion de
acuerdo a las estadisticas descriptivas de las preguntas
formuladas como se evidencia en la figura 3, las cuales
dieron respuesta a la evaluacién de los diferentes
aspectos que involucran las TIC. Se calculé ademas el
promedio de los porcentajes y se realizd la estimacion
del nivel de cada aspecto basado en la clasificacion de
niveles de acuerdo a los porcentajes obtenidos como se
muestra en la tabla 4.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Después de recolectar la informacion en las 106
empresas PYMES se realizd una matriz de correlaciones
entre pares de variables, que permitieran ilustrar la
intensidad de las relaciones (figura 4); con color claro

correlaciones de mayor intensidad y con color oscuro
con menor intensidad.

Figura 3. Rangos de una escala de medida

Nivel Excede los
planeado requisitos Satisfactorio
Valor medio Rango objetivo
. Minimamente
Nivel actual
aceptable Insatisfactorio
El peor caso | Inaceptable

Fuente: ISO 14598 (1999)

TABLA 4. Clasificacion de los niveles de acuerdo a los
porcentajes obtenidos

Nivel Rango de Porcentaje
Nivel Planeado 76 — 100

Valor Medio 51-75

Nivel Actual 26 - 50

El peor caso 0- 25

Figura 4. Matriz de correlaciones entre pares de
variables
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Complementario al primer analisis realizado a través
de la matriz de correlaciones se construyd la tabla
4, correspondiente a las Correlaciones Pearson,
Polyserial y Polychoric, en donde se evidencia
que el valor de coeficiente de variaciéon cercano a
cero permite establecer la existencia o no de una
correlacion tanto positiva como negativa; es decir, se
observa que se identifican relaciones positivas muy
fuertes como: que la informacion generada por el
sistema es facil de entender y leer y los informes del
sistema son generados y entregados oportunamente;
también se evidencian relaciones negativas fuertes
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como: que la informacion generada por el sistema es
facil de entender y leer que y la informacion generada
por los sistemas de informacion de su empresa es
confiable.

A continuacion se realiza el andlisis de las hipdtesis que
orientan el estudio, considerando como fundamento
el valor de la correlacion y el valor del coeficiente de
variacion (tablas 5y 6).

TABLA 5. Correlaciones

Correlaciones Pearson, Polyserial y Polychoric
Variables Variables
P1 P2 [P3|{P4(P5|P6|P7 [P8|P9|P10|P11|P12]
Ve f=4
Correlacién |
~—
P1 .
Coeficiente | S
de Variacién | o
o, ()] o
Correlacién | ™ [ <
o —
P2
Coeﬁc_ien_t,e ’C\i a
de Variacion | o | o
» o |o|lo
Correlacién | Q[ <
o o| -
P3
Coeficiente ",L’L ﬁ\ a
de Variacion | o | o | o
» — |lo|ln|lo
Correlacién | Q|| <
o o|o|—
P4
Coeficiente | 5 | ] [5(8
de Variacion | o |o|c| o
., o |-|lo|lo|lo
Correlacién | ‘2 [ | ™[O <
o o|lo|o|
P5
Coeﬁc_ien_t,e ‘“,:’L a g 3 3
de Variacion | o |o|c|o| o
., nilolold| x| o
Correlacién | R [ | Q| <
o o|o|o|o| H
P6
Coeﬁc_ien_t,e 2 1R18|9|=18
de Variacion | o |o|o|o|c| o
L, ol nN|olw|la|o
Correlaciéon | Yo | U || (=2
o o|lo|lo|lo|oO |~
P7
Cosficente | 32 | 5| 5|25/ 8|8
de Variacion | o |o|o|o|c| o | o
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Variables Variables
P1 P2 |P3|P4|P5|P6| P7 [P8|P9|P10 |P11|P12]
., T ||| |w|;n|n|lo
Correlaciéon | L[| @S| NS
o o|lo|Oo o ol -
P8
Cocficente | 3 | |8 BIN|¥|]|8
de Variacion | o |o|o|o|o| o |o|o
Q188|388 |2|R[&| 8
. I EI R RIS
Correlacién s |o|sls|s|s|sls] =
P9
Coeficiente | & |& |32 |R| 8 |&|S| S
de Variacion | @ [ @ || Q|| T || T| =
m|o|lolo|-d|loa|ln|lo| @ | o
Correlacién | @ | @M in| N |mja| N | S
o o Q| ~
P10
Coeficiente | & | & || 8| &|]IR| |8
de Variacion | o |o|c|oc|c| o |o|o| | ©
R REAAY SIS I I8
Correlacion | | S| S| of o] S| o] o < S| =
P11
Coeficiente | 3 | {595 2|27 & |58
de Variacion | o |o|o|o|o| o |o|oc| @ | oo
™M | O < |~ n [e)}
Correlacion | 2 [S| 2| 22| 8|y B |2(2]8
s|s|s|e|e|s|e|e S| 2|2~
P12
. . = o
Coeficiente | g |2|Q|&|B| T (2|88 |a|&|S
de Variacion | & |8 || 7| Q| N ||| S |||

Correlaciones calculadas por el paquete R Hetcor

H1: La toma de decisiones a nivel empresarial se
encuentra apoyada por aplicaciones informaticas
y la efectiva utilizacion de la red de datos para
compartir programas, servicios y recursos.

Las PYMES estudiadas expresan que el aprovechamiento
efectivo de la red de datos no siempre tiene relacion con
la toma de decisiones de la organizacion, esto lo refleja
coeficientes de correlacion y de variacion: -0,09; -1,82
respectivamente; por tanto, la H1 es rechazada.

Los estudios de Medhurst et al., (2009) y Alkhaffaf
(2012) confirman la importancia de las TIC en la
toma de decisiones y de los SI en este proceso. Las
PYMES consultadas no vinculan la toma de decisiones
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de forma directa con otros aspectos tecnoldgicos como
la utilizacion de los servicios que ofrecen las redes de
datos.

H2: Los procesos administrativos se encuentran
apoyados por la utilizacion de equipos de
computo.

La informacion suministrada por las PYMES encuestadas
muestra que existe una fuerte correlacion (0,79 y 0,07)
entre: el apoyo que prestan los equipos de cdmputo
a los procesos administrativos y la utilizacion efectiva
de estos equipos en la empresa; por tanto, la H2 es
aceptada positivamente.

El resultado es coherente con lo mencionado por Zikmund
et al. (2013), quienes afirman que los equipos de computo
son accesibles no sdlo para grandes empresas, sino
también para las pequeias empresas y microempresas
con recursos limitados; esto permite afirmar que los
recursos de hardware son accesibles, permitiendo que las
organizaciones sistematicen toda su informacion y hagan
un mejor aprovechamiento de la misma.

H3: La informacion que requieren los procesos
administrativos se encuentra en bases de datos
integradas y disponibles, y los informes generados
por el sistema son generados oportunamente y
de facil comprension y lectura.

El nivel de correlacion y su coeficiente de variacion (0,90
y 0,05 respectivamente), indican que H3 es aceptada
dado que existe una alta correlacion entre: los informes
del sistema son generados y entregados oportunamente
y la informacién generada por el sistema es facil de
entender y leer.

También se identificd que existe una correlacién positiva
entre que las bases de datos dispuestas en las empresas
estan integradas y disponibles para todos los procesos
de informacién que requieren las areas administrativas y
los informes generados oportunamente de acuerdo con
el coeficiente de correlacion y de variacién de 0,65 y
0,11 respectivamente.

Esto permite deducir que las PYMES acceden a
informacién oportuna y de facil comprensidn que facilita
su toma de decisiones y que apoyan el desarrollo
de los procesos administrativos de la organizacion,
permitiendo de esta forma que las TIC apoyen en la
mejora de la eficiencia de los procesos generando una
ventaja competitiva interesante (Higon, 2012)

H4: La informacioén generada por los sistemas de
informacion de la empresa es confiable dado que
la red de datos es rapida.

La informacion analizada refleja que la confiabilidad de
la informacién generada por los sistemas de informacién
no se encuentra relacionada con la eficiencia de la red
de datos, esto se evidencia en la baja relacion (negativa)
que existe entre estos dos aspectos reflejada en los
valores de coeficiente de correlacion y de variacion:
-0,20; -1,22 respectivamente; por lo tanto, la H4 es
rechazada.

Las PYMES evidenciaron que la confiabilidad de los
sistemas de informacidn no se encuentra directamente
relacionada con la eficiencia de la red de datos en
contraposicion a lo planteado por Montero et al.
(2003) quien realizd un analisis de la definicion de
usabilidad y encontré que junto al término usabilidad
se encuentran los conceptos de satisfaccion y
eficiencia.

H5: El software utilizado por las empresas es
efectivo dado que las formas para ingresar la
informacion son eficientes y eficaces.

Los resultados presentados ilustran que la H5 debe
ser aceptada, considerando especialmente el valor de
correlacion y el coeficiente de variacion de 0,76; 0,08
respectivamente; en este sentido, se puede afirmar que
la efectividad del software depende en gran medida de
que tan eficiente y efectivo es el proceso de ingreso de
la informacidn.

La eficiencia a nivel administrativo implica la capacidad
de obtener los mayores resultados con la minima
inversion (Robbins y Coulter, 2005), es decir, que en el
proceso administrativo se deben optimizar al maximo
los recursos de las organizaciones entre los que se
encuentran las TIC.

Finalmente, la tabla 6 ilustra la apreciacion de los
diferentes aspectos que involucran la efectividad de las
TIC en los procesos administrativos, en este sentido, las
PYMES encuestadas encuentran que la efectividad de
las TIC esta en un 84%.

De acuerdo con la tabla 4, se podria afirmar que las
PYMES consideran que las TIC son efectivas al momento
de apoyar el desarrollo de sus procesos administrativos,
facilitando de esta forma el logro de sus objetivos
empresariales.

EFECTIVIDAD DE LAS TIC EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
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TABLA 6: Estadisticas descriptivas de los aspectos de efectividad de las TIC en las PYMES

£ S )
o o o ‘2 =] —
g E|E| S8 | & |8E3| ¢®
5 £ | F| 2 ; | S22 | §
7} s s = 5 >3 E
[} [} o o
a o

Los equipos de computo se utilizan eficazmente 1 7 6,26 0,904 94%

Los procesos administrativos estan apoyados por 1 7 6,41 0,921 96%

equipos de computo

Utilizacion efectiva de los programas de la empresa 4 7 6,24 | 0,642 94%

La informacién generada por los sistemas de o

informacién es comprensible 3 / 6,26 0,691 4%

Los informes generados por las herramientas TIC son 4 7 6,15 0,656 91%

oportunas

El ingreso ge_ la informacidn a los sistemas informaticos 3 7 6,08 | 0,754 86%

es facil y rapido

Las bases de datos estan integradas y disponibles para

todos los procesos de informacion que requieren las 4 7 6,11 0,872 84% 84%

administrativas de la empresa

Existe evaluacion de los 5|§temas de mformau_qn dela 1 7 5,32 1,391 56%

empresa de acuerdo a los indicadores de gestion

La informacién generada por las TIC es confiable 1 3 1,09 0,377 93%

La red de datos interna es decir la conexion entre los 4 7 6,25 | 0633 9%

diferentes computadores de su empresa es rapida

Se comparte programas, servicios y recursos a través 1 7 6,16 1,025 91%

de red

La toma de decisiones a nivel empresarial, estan

apoyadas con alguna aplicacion administrativa 1 3 1,83 | 0,609 40%

(business intelligence - inteligencia de negocio).

4. CONCLUSIONES

En el desarrollo de la investigacién, se logrd evidenciar
la importancia que han cobrado las bases de datos
integradas en las PYMES, facilitando la generacion

EFECTIVIDAD DE LAS TIC EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

de informacion pertinente y coherente que mejora la
eficiencia en los procesos.

Se evidencié que las PYMES de Santiago de Cali —
Colombia utilizan Hardware (equipos de computo) para

27
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el desarrollo de sus procesos administrativos, facilitando
el eficiente procesamiento de la informacién requerida.

Se logré establecer que los mecanismos adoptados
por las PYMES para el ingreso de la informaciéon son
efectivos, considerando que son eficientes y eficaces.
Esto permite inferir que el nivel de riesgo en el ingreso
de la informaciéon es minimo.

Este documento genera dos contribuciones. En primer
lugar, un aporte a la teoria especialmente en lo
relacionado con el papel que tienen las TIC en las PYMES
y su importancia especificamente en el desarrollo de los
procesos administrativos; la discusién permite concluir
que las TIC son herramientas que aportan un valor
agregado a las organizaciones, generando beneficios
para el logro de objetivos misionales.

En segundo lugar, la investigacion permitié demostrar la
importancia que tienen las TIC especialmente el software
en el procesamiento de la informacion, ya que permite
generar informacion confiable, de facil interpretacion y
de gran coherencia para el logro de los objetivos de la
organizacion.

En términos generales, el estudio sobre la efectividad
de las TIC en los procesos administrativos de las PYMES
de Santiago de Cali (Colombia) permitié concluir que
las herramientas de las cuales disponen este tipo de
organizaciones, indistintamente de si se trata hardware,
software o redes, aportan de forma efectiva para el
logro de sus propositos.

Entre los futuros trabajos que pueden derivarse
de esta investigacion se encuentran: a) el andlisis
de herramientas TIC adicionales que aportan a la
organizacién: internet, redes sociales y comercio
electrénico, entre otras; b) ademas se pueden generar
estudios en torno a la relacién puntual de las TIC y la
innovacion, y las TIC y la competitividad; por mencionar
algunos.
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