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El valor de las Tecnologías de la Información en las 

organizaciones 

La tecnología agrega valor a las organizaciones cuando permite mejorar su desempeño, 

fortalecer sus capacidades y sostener mejores decisiones. Desde la mirada de las 

Tecnologías de la Información (TI, Information Technology), el valor no se encuentra 

únicamente en comprar equipos, instalar software o contratar servicios digitales. El 

verdadero valor aparece cuando la tecnología se integra con procesos, personas, datos, 

controles, cultura y estrategia. 

Una organización puede invertir mucho dinero en una herramienta tecnológica y obtener 

poco beneficio si no la utiliza correctamente. También puede invertir en una solución más 

simple y obtener gran valor si esa solución resuelve un problema real, mejora la calidad 

de la información, reduce tiempos, fortalece la experiencia del cliente o permite tomar 

decisiones más oportunas. 

Por eso, la pregunta central no es si la tecnología es moderna, costosa o sofisticada. La 

pregunta central es qué valor produce para la organización y cómo ese valor puede 

medirse, sostenerse y mejorarse en el tiempo. 

Tecnología como medio y no como fin 

Uno de los errores más frecuentes en la gestión de TI consiste en tratar la tecnología como 

un fin en sí misma. Bajo esta mirada, una organización incorpora sistemas porque son 

nuevos, porque la competencia los usa o porque un proveedor promete beneficios 

extraordinarios. Sin embargo, desde una perspectiva profesional, la tecnología debe 

evaluarse como medio para alcanzar objetivos organizacionales. 

Un sistema de información debe responder a preguntas concretas: 

• Qué problema resuelve. 

• Qué proceso mejora. 
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• Qué decisión facilita. 

• Qué costo reduce. 

• Qué riesgo controla. 

• Qué experiencia mejora. 

• Qué capacidad organizacional fortalece. 

• Qué valor aporta a clientes, empleados, proveedores o directivos. 

Por ejemplo, implementar un sistema contable no tiene valor solo porque digitaliza 

registros. Tiene valor si reduce errores, acelera cierres, mejora controles, permite cumplir 

normas, genera reportes confiables y facilita decisiones financieras. El sistema no vale 

por existir; vale por su contribución al funcionamiento organizacional. 

Productividad y eficiencia operativa 

Una de las formas más visibles en que la tecnología agrega valor es el aumento de la 

productividad. La productividad mejora cuando la organización logra producir más 

resultados con los mismos recursos, o los mismos resultados con menos recursos, menos 

tiempo o menor cantidad de errores. 

Los Sistemas de Información (SI, Information Systems) pueden aumentar productividad 

al automatizar tareas repetitivas, reducir cargas manuales, evitar duplicaciones, acelerar 

cálculos y estandarizar procedimientos. Un sistema de gestión contable puede procesar 

en minutos operaciones que antes requerían muchas horas de carga manual, revisión y 

consolidación. Un sistema de liquidación de sueldos puede calcular remuneraciones, 

descuentos, aportes y reportes legales con mayor velocidad y precisión. 

Desde TI, la productividad no debe entenderse solo como velocidad. También incluye 

calidad, consistencia, trazabilidad y reducción de retrabajos. Si una tarea se hace rápido 

pero con datos incorrectos, el supuesto valor tecnológico se pierde. 
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Reducción de tiempos 

La reducción de tiempos es otra dimensión central del valor. La digitalización de 

procesos, la comunicación instantánea, la integración entre sistemas y el acceso remoto a 

información eliminan demoras que antes eran parte natural del funcionamiento 

organizacional. 

Por ejemplo, un proceso de aprobación de compras puede requerir firmas físicas, 

circulación de papeles, llamadas y controles manuales. Si se digitaliza mediante un flujo 

de trabajo (workflow), cada solicitud puede pasar automáticamente por responsables, 

validaciones presupuestarias, alertas y registros de auditoría. El tiempo se reduce y, al 

mismo tiempo, mejora el control. 

La reducción de tiempos agrega valor porque aumenta la capacidad de respuesta frente a 

clientes, proveedores y cambios del mercado. En entornos competitivos, responder tarde 

puede equivaler a perder oportunidades. 

Automatización de procesos 

La automatización consiste en utilizar tecnología para ejecutar tareas o procesos con 

mínima intervención humana. Puede aplicarse a facturación, inventarios, conciliaciones, 

reportes, autorizaciones, comunicaciones, validaciones, atención inicial de clientes o 

procesamiento de datos. 

La automatización agrega valor cuando cumple al menos cuatro condiciones: 

• Reduce tareas repetitivas. 

• Mejora la precisión. 

• Aumenta la trazabilidad. 

• Libera tiempo humano para tareas de mayor valor. 
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Por ejemplo, la facturación electrónica no solo reemplaza un comprobante en papel. 

Permite emitir documentos más rápido, validar datos fiscales, integrar ventas con 

contabilidad, reducir errores de transcripción y facilitar auditorías. De este modo, una 

tarea administrativa se convierte en parte de un flujo de información integrado. 

Sin embargo, automatizar un proceso mal diseñado puede ser peligroso. Si el proceso 

original tiene controles débiles, datos inconsistentes o pasos innecesarios, la tecnología 

puede acelerar el problema. Por eso, antes de automatizar, conviene analizar y mejorar el 

proceso. 

Acceso a información clave 

Las organizaciones necesitan información confiable para operar y decidir. Las TI 

permiten recopilar, almacenar, procesar y analizar grandes volúmenes de datos que 

provienen de ventas, compras, clientes, proveedores, producción, finanzas, recursos 

humanos, logística, redes sociales, sensores y plataformas digitales. 

El valor aparece cuando esos datos se transforman en información útil. Una base de datos 

sin calidad, sin contexto o sin criterios de análisis puede generar confusión. En cambio, 

un sistema bien diseñado permite saber qué está ocurriendo, dónde están los problemas, 

qué tendencias aparecen y qué decisiones pueden tomarse. 

Por ejemplo, una cadena comercial puede analizar ventas por sucursal, producto, horario, 

canal y perfil de cliente. Esa información permite ajustar inventarios, diseñar 

promociones, detectar productos de baja rotación y mejorar la planificación de compras. 

Desde Administración, el acceso a información clave es una condición para gestionar con 

evidencia y no solo por intuición. 

De los datos a la decisión 

El valor de la tecnología no termina en la generación de reportes. Una organización 

necesita convertir datos en decisiones. Para ello, debe distinguir entre datos, información, 

conocimiento y acción. 
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Los datos son registros básicos. La información surge cuando esos datos se organizan y 

adquieren significado. El conocimiento aparece cuando la información se interpreta en un 

contexto. La acción ocurre cuando ese conocimiento se traduce en decisiones concretas. 

Por ejemplo, saber que las ventas bajaron un 12% es información. Comprender que esa 

baja se relaciona con falta de stock, demoras logísticas y mala segmentación comercial 

es conocimiento. Rediseñar la política de abastecimiento y ajustar campañas es acción. 

Desde TI, el valor de un sistema se mide por su capacidad para apoyar ese recorrido 

completo. 

Soporte a decisiones estratégicas 

Las tecnologías como inteligencia empresarial (BI, Business Intelligence), analítica 

avanzada, inteligencia artificial (IA, Artificial Intelligence) y modelos predictivos 

permiten apoyar decisiones estratégicas. Estas herramientas ayudan a identificar patrones, 

proyectar escenarios, anticipar riesgos y evaluar alternativas. 

Por ejemplo, una empresa puede usar BI para analizar rentabilidad por cliente, línea de 

producto o región. Puede usar analítica predictiva para estimar demanda futura. Puede 

usar inteligencia artificial para detectar fraude, recomendar productos, clasificar reclamos 

o priorizar oportunidades comerciales. 

Sin embargo, estas herramientas no reemplazan el criterio gerencial. Un modelo puede 

sugerir tendencias, pero la decisión final debe considerar estrategia, ética, contexto, 

riesgos y capacidades organizacionales. La tecnología aporta evidencia; la gestión aporta 

interpretación y responsabilidad. 

Diferenciación frente a la competencia 

La tecnología también agrega valor cuando permite diferenciarse. La diferenciación 

ocurre cuando una organización ofrece algo que los clientes perciben como superior, 

distinto o más conveniente que lo ofrecido por la competencia. 
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Las TI pueden apoyar la diferenciación de muchas maneras: 

• Servicios más rápidos. 

• Atención personalizada. 

• Canales digitales integrados. 

• Seguimiento en tiempo real. 

• Experiencia de usuario más simple. 

• Productos configurables. 

• Recomendaciones inteligentes. 

• Mayor transparencia. 

• Mejor soporte posventa. 

• Información disponible para el cliente. 

Un ejemplo es el retail que integra comercio electrónico, recomendaciones 

personalizadas, inventario en tiempo real, logística automatizada y atención omnicanal. 

El cliente no compra solo un producto; compra una experiencia más cómoda, informada 

y confiable. 

La diferenciación tecnológica es sostenible cuando está apoyada por procesos, datos, 

cultura de servicio y capacidad de mejora continua. Si solo depende de una herramienta 

fácilmente copiable, la ventaja puede desaparecer rápidamente. 

Competitividad y nuevos modelos de negocio 

La competitividad organizacional se fortalece cuando la tecnología permite operar mejor, 

innovar, acceder a nuevos mercados o crear modelos de negocio antes inviables. 
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Las plataformas digitales, el comercio electrónico, la computación en la nube, los pagos 

digitales, la inteligencia artificial, el análisis de datos y la automatización permitieron la 

aparición de modelos como: 

• Servicios por suscripción. 

• Plataformas de intermediación. 

• Trabajo remoto global. 

• Productos digitales escalables. 

• Servicios personalizados mediante datos. 

• Atención automatizada. 

• Ecosistemas digitales de proveedores y clientes. 

Por ejemplo, una empresa que antes vendía productos físicos en locales puede pasar a 

operar en canales digitales, integrar logística, analizar comportamiento de clientes y 

ofrecer servicios complementarios. En ese caso, la tecnología no solo mejora procesos; 

redefine el modelo de negocio. 

Valor tangible e intangible 

Al evaluar una inversión tecnológica, es necesario distinguir entre beneficios tangibles e 

intangibles. 

Los beneficios tangibles son aquellos que pueden medirse con relativa facilidad en 

términos económicos. Incluyen reducción de costos, aumento de ingresos, disminución 

de horas de trabajo, reducción de errores, menor consumo de papel, menor inventario 

inmovilizado o mayor cantidad de operaciones procesadas. 

Los beneficios intangibles son más difíciles de medir, pero pueden ser estratégicamente 

importantes. Incluyen mejora de reputación, satisfacción del cliente, clima 



 

Capítulo extraído del libro "Análisis funcional de sistemas y tecnologías de la información" de Aníbal 

Mario Mazza Fraquelli (2025) ISBN 978-987-26981-3-3.  

Se autoriza la reproducción total o parcial del presente material con fines educativos, siempre que 

se cite adecuadamente la fuente, indicando autor, título del documento y sitio web de origen. 

 

Página 8 de 17 

 

organizacional, transparencia, trazabilidad, aprendizaje, innovación, calidad percibida, 

confianza, seguridad y capacidad de adaptación. 

Por ejemplo, un sistema de atención al cliente puede reducir costos operativos, pero 

también mejorar la percepción de la marca. Ese segundo beneficio puede ser difícil de 

calcular, aunque tenga impacto en fidelización y ventas futuras. 

Desde Administración, un error habitual es rechazar proyectos tecnológicos porque no 

todos sus beneficios son inmediatamente cuantificables. Otro error es aprobarlos sin 

evaluar beneficios reales. La clave está en construir una evaluación integral. 

Costo inicial y costo total de propiedad 

El costo inicial de una tecnología incluye compra de hardware, licencias de software, 

consultoría, implementación, migración de datos y capacitación inicial. Sin embargo, este 

costo no representa el costo completo. 

Para evaluar correctamente una tecnología debe considerarse el costo total de propiedad 

(TCO, Total Cost of Ownership). Este concepto incluye todos los costos asociados 

durante el ciclo de vida de la solución: 

• Adquisición o suscripción. 

• Implementación. 

• Configuración. 

• Integración con otros sistemas. 

• Migración de datos. 

• Capacitación. 

• Soporte. 

• Mantenimiento. 
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• Actualizaciones. 

• Seguridad. 

• Infraestructura. 

• Tiempo de usuarios. 

• Costos de interrupción. 

• Costos de salida o reemplazo. 

Una herramienta de bajo costo inicial puede resultar cara si requiere muchas adaptaciones, 

genera dependencia del proveedor, no escala bien o exige soporte permanente. A la 

inversa, una solución más costosa puede ser conveniente si reduce riesgos, integra 

procesos y tiene menor costo operativo a largo plazo. 

Análisis costo-beneficio 

El análisis costo-beneficio busca comparar los costos de una inversión tecnológica con 

sus beneficios esperados. No debe limitarse a una planilla financiera, porque los sistemas 

afectan procesos, personas, riesgos, datos y estrategia. 

Un análisis adecuado debería considerar: 

• Inversión inicial. 

• Costos recurrentes. 

• Ahorros esperados. 

• Incremento potencial de ingresos. 

• Beneficios intangibles. 

• Riesgos evitados. 
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• Impacto sobre usuarios. 

• Tiempo de recuperación de la inversión. 

• Escalabilidad. 

• Alineación estratégica. 

• Alternativas disponibles. 

• Costo de no hacer nada. 

Este último punto es importante. A veces, no invertir también tiene costo: pérdida de 

clientes, procesos lentos, errores, incumplimientos normativos, baja productividad o 

imposibilidad de competir. 

Retorno de inversión 

El retorno de inversión (ROI, Return on Investment) es un indicador utilizado para 

comparar beneficios económicos con costos de inversión. En términos simples, muestra 

cuánto rendimiento genera una inversión en relación con lo invertido. 

En proyectos de TI, el ROI puede ser útil, pero no siempre es suficiente. Algunos 

beneficios tecnológicos no se reflejan rápidamente en ingresos o ahorros directos. Por 

ejemplo, mejorar ciberseguridad puede no generar ingresos visibles, pero puede evitar 

pérdidas enormes por incidentes. Implementar controles de privacidad puede no aumentar 

ventas de inmediato, pero protege reputación y cumplimiento legal. 

Por eso, el ROI debe complementarse con análisis de riesgos, beneficios intangibles, 

alineación estratégica y sostenibilidad. 

Riesgo de sobreinversión y subinversión 

La evaluación tecnológica debe evitar dos errores opuestos. 
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La sobreinversión ocurre cuando la organización compra una solución más compleja, 

costosa o sofisticada de lo que necesita. Esto puede generar baja utilización, costos 

innecesarios, dependencia del proveedor y frustración de usuarios. 

La subinversión ocurre cuando la organización elige una alternativa demasiado limitada, 

que no escala, no cumple requisitos de seguridad, no se integra con otros sistemas o queda 

obsoleta rápidamente. 

El criterio adecuado no es comprar lo más caro ni lo más barato. Es seleccionar la solución 

que mejor equilibra valor, costo, riesgo, sostenibilidad y alineación con objetivos. 

Sostenibilidad de la tecnología 

La sostenibilidad tecnológica se refiere a la capacidad de operar, mantener y evolucionar 

una solución en el tiempo con recursos realistas. Una tecnología puede ser prometedora, 

pero no sostenible si la organización no cuenta con presupuesto, personal capacitado, 

soporte técnico, infraestructura o proveedores confiables. 

Por ejemplo, una empresa puede implementar una herramienta avanzada de analítica, pero 

si no tiene datos de calidad ni personas capaces de interpretarlos, el sistema quedará 

subutilizado. Del mismo modo, una solución personalizada puede funcionar inicialmente, 

pero volverse difícil de mantener si depende de un único desarrollador o proveedor. 

Desde TI, la sostenibilidad implica pensar el ciclo de vida completo de la tecnología. 

Escalabilidad 

La escalabilidad es la capacidad de un sistema para crecer o adaptarse a mayor demanda 

sin perder rendimiento, seguridad o estabilidad. Una solución escalable puede acompañar 

el crecimiento de usuarios, transacciones, datos, sucursales, productos o mercados. 

Por ejemplo, una tienda en línea puede funcionar bien con cien pedidos diarios, pero fallar 

cuando recibe diez mil. Si el sistema no escala, la organización pierde ventas, reputación 
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y confianza. Lo mismo ocurre con sistemas contables, plataformas educativas, 

aplicaciones bancarias o sistemas de atención al cliente. 

La escalabilidad debe evaluarse antes de implementar, especialmente cuando la 

tecnología forma parte de la estrategia de crecimiento. 

Alineación con objetivos organizacionales 

La alineación estratégica significa que la tecnología debe estar vinculada con la misión, 

visión, objetivos y prioridades de la organización. Un proyecto de TI puede ser 

técnicamente correcto y económicamente razonable, pero no aportar valor si no responde 

a una necesidad estratégica. 

Por ejemplo, si una organización busca diferenciarse por calidad de atención, puede ser 

más importante invertir en CRM, experiencia de usuario y canales omnicanal que en una 

herramienta interna de bajo impacto para el cliente. Si la prioridad es eficiencia operativa, 

puede tener mayor sentido invertir en automatización de procesos, ERP o integración de 

datos. 

La alineación evita que la organización acumule sistemas desconectados, proyectos de 

moda o inversiones que no contribuyen a sus objetivos centrales. 

Transparencia, trazabilidad y cumplimiento 

Las TI también agregan valor al fortalecer transparencia, trazabilidad y cumplimiento 

normativo. Un sistema bien diseñado permite saber quién hizo qué, cuándo, con qué 

autorización y sobre qué datos. Esto es fundamental para auditoría, control interno, 

seguridad, calidad y responsabilidad legal. 

Por ejemplo, un sistema de compras puede registrar solicitudes, aprobaciones, 

proveedores consultados, precios, órdenes emitidas y recepción de bienes. Esto reduce 

riesgos de fraude, mejora control presupuestario y facilita auditorías. 
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En sectores regulados como banca, salud, educación, seguros o sector público, la 

trazabilidad puede ser tan importante como la eficiencia. Un sistema que no deja 

evidencia confiable puede generar riesgos legales y reputacionales. 

Experiencia del cliente y valor percibido 

La tecnología agrega valor cuando mejora la experiencia del cliente. Esto incluye 

facilidad de uso, velocidad, personalización, disponibilidad, información clara, 

continuidad entre canales y resolución efectiva de problemas. 

Un cliente que puede consultar un pedido, modificar una reserva, recibir alertas, pagar 

digitalmente o resolver un reclamo sin repetir datos percibe mayor calidad de servicio. 

Esa experiencia puede influir en fidelización, reputación y diferenciación. 

Desde TI, la experiencia del cliente requiere integración entre sistemas internos y canales 

externos. Una aplicación atractiva no alcanza si el inventario está desactualizado, si 

logística no cumple o si atención al cliente no ve el historial completo. 

Cultura de innovación y aprendizaje 

El valor tecnológico se maximiza cuando la organización desarrolla una cultura de 

innovación continua. Esto significa que los sistemas no se implementan una vez y quedan 

congelados. Se observan, evalúan, ajustan y mejoran. 

Las TI pueden apoyar el aprendizaje organizacional mediante datos históricos, tableros, 

análisis de desempeño, repositorios de conocimiento, sistemas de lecciones aprendidas y 

herramientas colaborativas. Pero la tecnología solo produce aprendizaje si las personas 

interpretan los resultados y actúan en consecuencia. 

Por ejemplo, un sistema de reclamos puede mostrar causas frecuentes de insatisfacción. 

Si la organización analiza esos datos y mejora procesos, el sistema genera aprendizaje. Si 

solo acumula reclamos sin decisión, el valor se pierde. 
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Indicadores para medir valor tecnológico 

Para evaluar si una tecnología agrega valor, conviene definir indicadores antes de 

implementarla. Algunos posibles indicadores son: 

• Tiempo promedio de proceso. 

• Cantidad de errores. 

• Costo por transacción. 

• Nivel de satisfacción del usuario. 

• Nivel de satisfacción del cliente. 

• Tasa de adopción del sistema. 

• Disponibilidad del servicio. 

• Tiempo de respuesta. 

• Reducción de tareas manuales. 

• Calidad de datos. 

• Incremento de ventas. 

• Retención de clientes. 

• Cumplimiento de plazos. 

• Reducción de incidentes. 

• Ahorro operativo. 

• Nivel de integración con otros sistemas. 
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Los indicadores deben estar vinculados con objetivos. Medir por medir no agrega valor. 

Medir para decidir, mejorar y controlar sí agrega valor. 

Ejemplos aplicados 

Sistema contable 

Un sistema contable agrega valor al automatizar registros, reducir errores, acelerar 

cierres, integrar facturación, generar reportes financieros y fortalecer controles. Su valor 

no se limita al ahorro de tiempo; también mejora confiabilidad y cumplimiento. 

Comercio electrónico integrado 

Una empresa de retail que integra comercio electrónico, inventario, logística, pagos, 

CRM y analítica puede mejorar ventas y experiencia del cliente. Si cada componente 

funciona aislado, el valor se reduce. La integración es clave. 

Inteligencia empresarial 

Una organización que implementa BI puede visualizar indicadores de ventas, costos, 

rentabilidad y comportamiento de clientes. El valor aparece cuando esos indicadores se 

usan para tomar decisiones y no solo para presentar reportes. 

Automatización de inventarios 

Un sistema que actualiza inventarios automáticamente puede reducir faltantes, evitar 

sobrestock, mejorar compras y optimizar capital de trabajo. Pero necesita datos correctos, 

reglas de reposición y coordinación con proveedores. 

Inteligencia artificial en atención al cliente 

Un chatbot o asistente virtual puede responder consultas frecuentes, reducir tiempos de 

espera y liberar personal para casos complejos. Pero debe estar supervisado, actualizado 

y conectado con información real de la organización. Si responde mal, puede deteriorar 

la experiencia del cliente. 
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Ciberseguridad 

Invertir en ciberseguridad agrega valor aunque no siempre produzca ingresos visibles. 

Protege continuidad operativa, datos, reputación, cumplimiento legal y confianza. En 

muchos casos, su valor se observa claramente cuando evita pérdidas. 

Criterios para decidir una inversión tecnológica 

Antes de incorporar una tecnología, una organización debería evaluar: 

• Necesidad real que busca resolver. 

• Beneficios tangibles esperados. 

• Beneficios intangibles esperados. 

• Costo total de propiedad. 

• Riesgos técnicos y organizacionales. 

• Impacto sobre usuarios y clientes. 

• Alineación estratégica. 

• Sostenibilidad operativa. 

• Escalabilidad. 

• Seguridad y privacidad. 

• Integración con sistemas existentes. 

• Indicadores de éxito. 

• Alternativas disponibles. 

• Costo de no implementar. 

Esta evaluación permite tomar decisiones más racionales y evitar inversiones impulsivas. 
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Preguntas de autoevaluación 

• ¿Por qué la tecnología debe considerarse un medio y no un fin en sí misma? 

• ¿Cómo puede un Sistema de Información mejorar la productividad 

organizacional? 

• ¿Qué diferencia existe entre reducir tiempos y crear valor estratégico? 

• ¿Por qué automatizar un proceso mal diseñado puede generar problemas? 

• ¿Cómo se transforma un dato en información útil para decidir? 

• ¿Qué aportan BI, analítica avanzada e inteligencia artificial al soporte de 

decisiones? 

• ¿De qué manera la tecnología puede diferenciar a una organización frente a sus 

competidores? 

• ¿Qué diferencia existe entre beneficios tangibles e intangibles en proyectos de TI? 

• ¿Por qué el costo total de propiedad es más importante que el costo inicial? 

• ¿Qué limitaciones tiene el ROI como único criterio para evaluar inversiones 

tecnológicas? 

• ¿Cuál es el riesgo de sobreinvertir en tecnología? 

• ¿Cuál es el riesgo de subinvertir en tecnología? 

• ¿Qué significa que una tecnología sea sostenible y escalable? 

• ¿Por qué la alineación estratégica es clave en decisiones de TI? 

• ¿Qué indicadores podrían utilizarse para medir si una tecnología realmente agrega 

valor? 


