Articulo original

Modelo para la mejora de la calidad alineando las tecnologias de la
informacion y el negocio
Model for Quality Improvement by Aligning Information and Business

Technologies

Lisandra Leal Rodriguez'* http://orcid.org/0000-0002-4425-5342
Aleida Gonzalez Gonzalez' http://orcid.org/0000-0001-5553-901X
Maite Reyes Cafiedo? https://orcid.org/0000-0002-7195-4050

!'Universidad Tecnoldgica de La Habana José Antonio Echeverria, Cuba.

2Empresa de Telecomunicaciones S. A, La Habana, Cuba.

* Autor para la correspondencia: llealr@ind.cujae.edu.cu

RESUMEN

Lograr la alineacion de las tecnologias de la informacion y el negocio es un problema
actual de las organizaciones debido a los cambios acelerados del contexto empresarial y
tecnolégico. En funcion de ello, se han concebido herramientas que se centran,
fundamentalmente, en conceptualizar, medir o evaluar la alineacion, considerandola
como un proceso de gestion que puede ser utilizado en los proyectos de mejora. Los
métodos utilizados fueron la revision y el andlisis de la literatura, la observacion y la
experimentacion secuencial. Como resultado principal se obtuvo el modelo y el
procedimiento que permite su ejecucion en correspondencia con las buenas practicas
para alinear TI-negocio, las normas internacionales ISO 9001 e ISO 9004 y los
modelos de excelencia en la gestion.
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Achieving the alignment of information technology and business is a current problem
for organizations due to accelerated changes in the business and technological context.
Based on this, tools have been designed that focus, fundamentally, on conceptualizing,
measuring or evaluating alignment, considering it as a management process that can
be used in improvement projects. The methods used were the review and analysis of the
literature, observation and sequential experimentation. The main result was the model
and procedure that allows its execution in accordance with good practices to align IT-
business, international standards 1SO 9001 and ISO 9004 and models of excellence in
management.

Keywords: alignment, good practices, business.

Cdodigo JEL: M15
Recibido: 10/9/2020
Aceptado: 21/12/2020

INTRODUCCION

En las altimas décadas autores como Porter (1990), Arévalo, Bayona y Rico (2015),
Cuenca, de Dios Milla y Boza (2015) y Zelaya, Enciso y Quezada (2019) reconocen
que es necesario abordar la alineacion entre el negocio y las tecnologias de la
informacion (TI), pues estas ultimas han pasado a desempefiar un papel clave en el
apoyo, sostenibilidad, competitividad y crecimiento de los negocios. A pesar de que la
alineacion ha demostrado ser importante en la mejora del desempefio organizacional,
aln en varias investigaciones consultadas (Ullah y Lai, 2013; Cuenca, de Dios Milla y
Boza, 2015) se le considera un problema complejo de tratar.

Al analizar este término, desde su concepcion hasta la actualidad, se encuentran
diferentes criterios acerca de su tratamiento (Venkatraman y Henderson y Oldach,
1993; Kearns y Sabherwal, 2006; Gartlan y Shanks, 2007; Cuenca, Vargas y Boza,
2011; Jiménez, 2011; Arango, Branch y Londofio, 2014; Pérez et al., 2015). Segun

Cuenca, Vargas y Boza (2011), «la alineacion de negocio y TI es el grado en que la



estrategia de TI permite e impulsa la estrategia de negocio» (p. 1064); no coinciden con
esta denominacion Kearns y Sabherwal (2006) y Jiménez (2011), pues la definen como
alineacion estratégica de TI con el negocio.

Otras conceptualizaciones empleadas hablan de «adaptar las TI a los procesos de
negocio de la organizacion» (Pérez et al, 2015, p. 55), lo que indica que no basta con
alinear estratégicamente negocio y TI, sino que es necesario su armonia con las
perspectivas de infraestructura y procesos de negocio ¢ infraestructura y procesos de
TI, como plantean Venkatraman, Henderson y Oldach (1993) y reafirman Gartlan y
Shanks (2007), Arango, Branch y Londofio (2014) y Pérez et al. (2015).

Es por ello que términos como adaptar (Pérez et al., 2015), armonizar (Venkatraman y
Henderson y Oldach, 1993), ligar y sincronizar (Ullah y Lai, 2013) son sindonimos
empleados para referirse al de alineacion. No obstante, independientemente del que se
emplee para definirla, lo cierto es que constituye un problema persistente que debe ser
solucionado de forma eficiente y eficaz para asegurar que T1 y negocio se alineen para
agregar valor y disminuir la complejidad empresarial. Asi lo reconocen Lankhorst
(2013), Ullah y Lai (2013), Arango, Branch. y Londofio (2014) y Zelaya, Enciso y
Quesada (2019).

Investigadores como Ullah y Lai (2013), Cuenca, de Dios Milla y Boza (2015) y
Alghamdi y Sun (2017) apuntan que se han concebido modelos y marcos que se
centran fundamentalmente en conceptualizar, medir o evaluar la alineacion TI-negocio
con enfoques diferentes, de manera que las aplicaciones de estos se centren en obtener
un resultado, ya sea cuantitativo o cualitativo, sin considerar esta alineacion como un
proceso que se debe integrar a la gestion organizacional para alcanzar niveles
superiores de desempefio. Este debe desplegarse a nivel organizacional y en las
direcciones estratégica, estructural, social y cultural, y abarcar tanto el contexto interno
como el externo para afrontar el constante cambio que enfrentan actualmente las
organizaciones (Lankhorst, 2013; Ullah y Lai, 2013; Arango, Branch y Londofio, 2014;
Alghamdi y Sun, 2017; Zelaya, Enciso y Quesada, 2019).

A partir de esta problematica, se plantea como objetivo concebir un modelo que
permita gestionar el proceso de alineacion TI-negocio a partir de la realizacion de un

proyecto de mejora de la calidad. Los métodos utilizados fueron la revision y el anélisis



de la literatura, la observacién y la experimentacion secuencial. Como resultado
fundamental se obtiene el modelo y el procedimiento que permite su ejecucion en
correspondencia con las buenas practicas para alinear TI-negocio, las normas
internacionales ISO 9001 (International Organization for Standardization [ISO], 2015b)
e ISO 9004 (ISO, 2018) y los modelos de excelencia en la gestion (Arbos y Babodn,
2017; Sanz, 2018).

METODOLOGIA

Para desarrollar la herramienta se realiza una revision de investigaciones relevantes en
los siguientes directorios: Google Scholar, Science Direct (Elsevier), IEEE Xplore,
infolibros.org, Microsoft Academic, biblioteca.cujae.edu.cu, miar.ub.edu, Library
Information Science & Technology Abstract con las palabras clave relacionadas con el
tema que aborda el articulo, es decir, alineacion de negocio y TI, TI y alineacion
organizacional, alineacion del desempefio organizacional, tipos de alineacion, modelos
de alineacion, mejora de procesos, modelos de gestion y modelos de excelencia en la
gestion organizacional. Este analisis bibliografico se realiza en dos etapas, una primera
para la preseleccion a partir de la lectura de los resimenes y las conclusiones y la

segunda para el analisis de las investigaciones preseleccionadas que resultaron ser 23.

RESULTADOS Y DISCUSION

A partir de los resultados de la revision bibliografica y su andlisis se determina que la
mejora de la calidad depende de la definicidon e implementacion de multiples factores
tanto internos u operacionales —racionales o informales— como externos o de negocio —
clientes, mercado, tecnologia, alianzas y competencia—, en relacion con el ambiente en
que operan (Bernardez, 2007; Juran, 2010) y la capacidad que tengan para armonizar
los resultados (ISO, 2015a; ISO, 2015b; ISO, 2018), y tal como plantea Bernardez
(2007), «desde tres niveles principalmente: desde las personas y los procesos, hasta un
nivel mas complejo que engloba los anteriores como: el de las organizaciones como

sistema de desempefo» (p. 8). Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente, se
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determinan los elementos y niveles de desempefio organizacional como se muestra en
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Figura 1. Niveles del desempefio organizacional.
Seguidamente se precisan sus elementos:

e Liderazgo: permite alinear las estrategias, politicas, procesos y recursos de una
organizacion para alcanzar sus objetivos a través de la gestion de las personas y
el logro de la unidad (ISO, 2015a, 2015b).

e Enfoque a procesos: gestion de las actividades como procesos interrelacionados
que funcionan como un sistema coherente para alcanzar resultados de manera
mas eficaz y eficiente (ISO, 2015a, 2015b).

e Contexto de la organizacion: analisis de las cuestiones del entorno externo e
interno que pueden tener efecto en la organizacion para el desarrollo y el logro
de sus objetivos (ISO, 2015a, 2015b).

e Partes interesadas: analisis e identificacion de las necesidades y expectativas de
aquellos individuos y otras entidades que aportan valor a la organizacion o que
de otro modo estan interesados en sus actividades o afectados por ellas (ISO,

2015a, 2015b; ISO, 2018).



e Riesgos: identificacion, andlisis y evaluacion de los riesgos a todos los niveles
que afectan el desempefio organizacional y definicion de las medidas adecuadas
para contrarrestarlos (ISO, 2018).

e Recursos: identificar, analizar y establecer informacién, conocimientos,
experiencia, tecnologia y formacion, asi como identificar, obtener, mantener,
proteger, utilizar y evaluar la necesidad de estos recursos en los procesos (ISO,
2015a, 2015b).

e Enfoque estratégico: establecer y mantener mision, vision, politicas y valores
para la organizacion, asi como planificar y controlar los procesos para que estén
de acuerdo con la estrategia de la organizacion y las actividades de gestion, la
provision de recursos, la realizacion del producto y las actividades de
seguimiento, medicion y revision (Bernardez, 2007).

e Competencias: identificar y mantener las competencias profesionales y
personales, las disponibles en la organizacion y las brechas entre estas, lo que se
necesita actualmente y lo que se podria requerir en el futuro (ISO, 2018).

e (lima laboral: mantiene una estrecha relacion con la motivacion y es creado por
los mismos trabajadores, que son los responsables de generar el concepto de
clima organizacional. Habitualmente es el medio interno, por lo que se
contemplan una serie de variables consideradas en ese concepto (ISO, 2018).

e Alineacion TI-negocio: proceso que permite desde una vision integral de la
organizacion la armonia entre los dominios de negocio, informacion,

aplicaciones y tecnologia para alcanzar la estrategia organizacional (Lankhorst,

2013).

Teniendo en cuenta estos elementos y los niveles del desempefio, se realiza un analisis
de modelos (Lusthaus et al., 2000; Bernardez, 2007; Rodriguez et al., 2012; 5) que
permite de una manera estructurada mejorar la calidad de la gestion.

Sin embargo, el 95 % de los marcos, metodologias, practicas de gestion y modelos de
medicion que si lo hacen, referenciados en los estudios de Ullah y Lai (2013), Cuenca,
de Dios Milla y Boza (2015), Luftman, Lyytinen y Zvi (2017), Araya, Hernandez y
Ramirez (2019), Campo y Oviedo (2020), desarrollan menos del 50 % de los elementos



que permiten mejorar la gestion organizacional, lo que evidencia la falta de integracion
del proceso de alineacion con la gestion organizacional.

Ademas, en el estudio realizado se reafirma que se carece de herramientas para manejar
la alineacion TI-negocio como un proceso integrado a la gestion de un proyecto de
mejora. Su objetivo radica en mejorar la gestion a partir de la alineacion de los niveles
(organizacional, de procesos y de personas o individual) y las TI (informacion,
aplicaciones e infraestructura tecnoldgica).

La alineacién TI-negocio se basa en los siguientes principios:

e Mejora continua: se logra con la actividad recurrente para mejorar el
desempefio de la organizacion.

e Enfoque estratégico: mantener todos los elementos de una organizacion
enfocados en el cumplimiento de los objetivos estratégicos comunes.

e Enfoque a procesos: se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera
mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como
procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

e Enfoque de competencias: se adopta el disefio integrado de competencias
organizacionales, de procesos y de cargos como uno de los mecanismos para
alinear el desempefio de la organizacion.

e Alineacion TI-negocio: se logra la armonia entre los dominios de negocio,
informacion, aplicaciones y tecnologia para alcanzar la estrategia

organizacional.

Para su construccion se realiza el levantamiento del estado actual de la organizacion
(arquitectura actual) y se proyecta estratégicamente hacia lo que se quiere (arquitectura
objetivo). Luego son detectadas las brechas entre el estado actual y el deseado y en
base a ellas se construyen proyectos de mejora que cambiaran la arquitectura. Esta
logica constituye la base para el disefio de las etapas del procedimiento que permite el
cumplimiento del modelo.

A continuacion se presenta la descripcion de las etapas que abarca el procedimiento:



1. Elaboracion de la estrategia y preparacion de las condiciones: tiene como
proposito identificar, a partir de las brechas de desempefio que se perciben en la
organizacion, la pertinencia de la realizacion del proyecto de mejora. Permite
crear las condiciones para su ejecucion.

2. Construccion de la arquitectura actual: se realiza el diagnostico de la situacion
actual de cada dominio (negocio, informacion, aplicaciones y tecnologia) en
funcion de lograr el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

3. Construccion de la arquitectura objetivo y hoja de ruta para el cierre de las
brechas: se realiza con el proposito de lograr el disefio alineado de los procesos
con el nivel estratégico, de procesos y de cargos y con las T1 que lo soportan.

4. Implantacion de la arquitectura objetivo: se realiza con el fin de incorporar las
mejoras propuestas al desempeiio de la organizacion de modo planificado,
teniendo en cuenta las necesidades y condiciones existentes.

5. Medicion, analisis y mejora de la arquitectura objetivo: se analizan los
resultados del seguimiento y la medicion. Estos se utilizan para evaluar el grado
de satisfaccion del cliente, el desempeiio organizacional y si lo planificado se ha
implementado de forma eficaz, de modo que puedan adoptarse las mejoras

necesarias.

Las actividades que dan cumplimiento a las etapas estan concebidas con un caracter
iterativo, donde la arquitectura objetivo, una vez establecida, pasa a ser la actual para la
organizacion y entonces se proyecta una nueva situacion deseada. Esta puede abarcar
las cinco etapas o responder a una necesidad de actuacion puntual en una de ellas, lo
cual, seglin la concepcion del procedimiento, es factible realizar siempre que no atente
contra la alineacion.

El modelo se ha aplicado en dos instituciones que prestan servicios a la poblacion. Se
han detectado deficiencias con respecto al logro de la mejora sostenida de la calidad en
la gestion por la falta de constancia, la no correspondencia entre las estrategias, los
procesos y los cargos, el exceso de documentacion utilizada y la falta de integracion de
las TT con los procesos y las estrategias. Esta situacion ha provocado la insatisfaccion

de la poblacion y de las partes interesadas.



CONCLUSIONES

Del anélisis previo puede concluirse que:

e No existe una herramienta prescriptiva y descriptiva que conceptualice y ayude
a medir la madurez del nivel de alineacion TI-negocio ni que proporcione una
guia para gestionarla como un proceso integrado a la gestion de un proyecto de
mejora.

e Se disefa un modelo sustentado en los principios de mejora, enfoque a
procesos, estratégico, de competencia y de alineacion TI-negocio que consta de
cinco etapas.

e Se logra desarrollar un proceso que permite, desde una vision integradora de la
organizacion, la armonia entre los dominios de negocio, informacion,

aplicaciones y tecnologia para alcanzar la estrategia organizacional.
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