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Resumen 
El sector público es un consumidor voraz de Tecnología de la Información (TI) y los 
responsables políticos deben poder justificar esos altos montos invertidos. Por ello es 
necesario desenvolver teorías que permitan evaluar el valor de la TI en instituciones 
gubernamentales. Este trabajo pretende servir de base para desarrollar un modelo 
conceptual cuyo objetivo es evaluar el valor de la TI en el sector público desde la 
perspectiva de los usuarios internos. En base a la revisión de la literatura, el modelo 
preliminar de investigación sostiene que, en los procesos gubernamentales, la TI 
(input) lleva a un nivel de calidad en los servicios públicos (output), lo que a su vez 
deriva en la creación de valor público (outcome). Los resultados preliminares de esta 
investigación en curso muestran las dimensiones a ser consideradas en dicho modelo 
de manera de estudiar los antecedentes que tienen una influencia en la calidad del 
servicio prestado. Estas dimensiones reflejan asociaciones entre las características de 
las tareas y los usuarios de un sistema particular como antecedentes del ajuste de ese 
sistema a las tareas. Este ajuste, impactará en el desempeño individual del usuario y a 
nivel organizacional en la calidad del servicio público prestado. 
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1. INTRODUCCIÓN 
 
Las instituciones gubernamentales son consumidoras voraces de Tecnología de 

la Información (TI) (Pang, Lee, & DeLone, 2014). Los administradores públicos usan 
datos y reportes basados en computadoras para gestionar finanzas y operaciones 
(Kraemer, Danziger, Dunkle, & King, 1993). Por lo tanto, los gobiernos utilizan 
recursos de TI para aumentar la oferta de servicios a los ciudadanos y, también, su 
eficacia y calidad (de Araujo & Reinhard, 2015). Este uso de TI por parte de los 
gobiernos permite reducir costos, mejorar los servicios y permitir a los ciudadanos la 
participación en la formulación de políticas públicas (Petter, Delone, & Mclean, 2012).  

A pesar de este descubrimiento, el ambiente fiscal fuerza a los responsables 
políticos y administradores públicos a preguntarse cómo deben gestionarse los 
presupuestos decrecientes en TI para usarse más razonablemente (Pang, 2014), lo 
que a su vez implica evaluar la mejor manera de aprovechar el impacto de la TI en el 
sector público. Muchos administradores públicos lidian con cuánto invertir en TI y 
dónde estas inversiones deben dirigirse. Sin embargo, pocos estudios empíricos del 
campo de Sistemas de la Información (SI) han abordado esta cuestión de una manera 
científica y rigurosa (Pang, Tafti, & Krishnan, 2014).  

Al igual que en el sector privado los gastos en TI en el sector público son 
sustanciales (Pang, Tafti, et al., 2014), así los responsables políticos y administradores 
públicos se están preguntando si los enormes montos que los gobiernos gastan en TI 
crean suficiente valor como para justificar esas inversiones (Pang, Lee, et al., 2014). 

Teniendo en cuenta que existen diferentes tipos de inversiones en TI para 
diferentes objetivos de gestión y que el contexto de la organización es un importante 
moderador de la relación entre las inversiones de TI y el desempeño de la 
organización (Weill, 1992), en el sector público el desempeño de la organización debe 
ser analizado de una manera diferente que en empresas del sector privado, porque los 
objetivos de los administradores públicos (por ejemplo, la calidad del servicio público) 
y el contexto político afectan a las instituciones públicas de manera diferente.  

Además, teniendo en cuenta que la competitividad de los mercados afecta al 
grado en que el valor de la TI es capturado por la organización (Melville, Kraemer, & 
Gurbaxani, 2004), el producto marginal de la TI es menor en las industrias más 
concentradas y la ausencia de competencia en el mercado conduce a un uso menos 
eficiente de la TI (Melville, Gurbaxani, & Kraemer, 2007) y permite holgura —slack, en 
inglés— y otras ineficiencias económicas que elevan los costos (Leibenstein, 1966), 
como en el caso de los servicios públicos monopólicos, los académicos pueden 
estudiar el papel de las características específicas del sector público en la 
configuración del valor de la TI. 

En consecuencia, esta investigación intenta responder la siguiente pregunta de 
investigación: ¿Cómo puede evaluarse el valor de la TI en las organizaciones 
gubernamentales desde la perspectiva de los usuarios internos? Así, este artículo 
pretende servir como base para el desarrollo de un modelo conceptual con el objetivo 
de evaluar el valor de la TI en el sector público desde la perspectiva de los usuarios 
internos. El objetivo específico de este artículo es identificar los constructos que deben 
ser considerados para desarrollar ese modelo. 

En base a la revisión de la literatura, el marco conceptual propuesto sostiene 
que, en las agencias gubernamentales, la TI (input) lleva a un nivel de calidad en los 
servicios públicos (output), lo que a su vez deriva en la creación de valor público 
(outcome). Los resultados preliminares de esta investigación en curso muestran las 
dimensiones a ser consideradas en un modelo para estudiar los antecedentes que 
tienen una influencia en la calidad del servicio prestado. Estas dimensiones reflejan 
asociaciones entre las características de las tareas y los usuarios de un sistema 
particular como antecedentes del ajuste de ese sistema a las tareas. Este ajuste, 
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impactará en el desempeño individual del usuario y a nivel organizacional en la calidad 
del servicio público prestado. 

Esta investigación pretende contribuir a la academia, tanto en el campo de la 
literatura de SI como también en el área de la administración pública, y a la práctica 
gerencial. Desde el campo de SI, este trabajo intentará complementar la investigación 
de  valor de TI mediante el estudio de su aplicación en organizaciones 
gubernamentales. Respecto de la literatura de administración pública, se intentarán 
complementar los actuales estudios de e-government al abordar cuál es el valor de 
dichas herramientas para las agencias públicas y los ciudadanos (Belanger & Carter, 
2012). En este sentido, se estudiará la creación de valor desde el back office, 
considerando los diferentes procesos de la administración pública donde la TI impacta 
y la perspectiva de los empleados públicos. 

Como el modelo propuesto pretende medir de manera multidimensional cómo 
un SI impacta en el trabajo individual y desempeño organizacional en cuanto a la 
mejora percibida en la calidad del servicio prestado, en la práctica podría ser de gran 
interés para los administradores públicos al ayudar también a distinguir entre sistemas 
eficaces e ineficaces y reducir la brecha entre el potencial de la TI y su impacto real 
(Goh & Kauffman, 2006). 

Futuras líneas de investigación incluyen la identificación de los items para medir 
cada uno de los constructos del modelo con el fin de desarrollar y llevar a cabo una 
encuesta para recoger las percepciones de los empleados públicos sobre el valor de 
TI en las organizaciones gubernamentales. Con las respuestas de los cuestionarios 
provistas por los empleados del Poder Judicial de la Nación Argentina (PJN) acerca de 
un software de gestión integral de expedientes judiciales, denominado Sistema 
Informático de Gestión Judicial (SGJ), el modelo propuesto será probado 
empíricamente utilizando la técnica Partial Least Squares (PLS). 

Este artículo comienza con la revisión de la literatura que motiva la presente 
investigación en curso. Posteriormente, en base a investigaciones previas, se 
proponen un marco teórico y un modelo. Por último, se describen los próximos pasos y 
métodos a aplicar en esta investigación en curso. 
 

2. REVISIÓN DE LA LITERATURA 
 

2.1. Medición del éxito de los SI 
 
Con base en el análisis de cómo los investigadores del valor de la TI han 

conceptualizado y modelado el artefacto de TI, se observa que los enfoques 
metodológicos predominantes generalmente caen en una de dos categorías (Melville 
et al., 2004). El primer enfoque utiliza variables agregadas, tales como capital de TI o 
cantidad de sistemas, en estudios empíricos cuantitativos aplicados a grandes 
muestras de  organizaciones. La teoría de la frontera de producción ha sido 
particularmente útil en la conceptualización del proceso de producción, proporcionando 
especificaciones empíricas que permiten la estimación del impacto económico de la TI 
para los negocios (Brynjolfsson & Hitt, 1995) en todas las industrias (Melville et al., 
2007), incluyendo el sector bancario (Argañaraz, 2014) y el sector público (Pang, Lee, 
et al., 2014; Pang, Tafti, et al., 2014). Este enfoque de la función de producción 
relaciona entradas o inputs (tales como capital, trabajo, o inversiones en TI) a salidas u 
outputs a través de especificaciones matemáticas derivadas de la teoría 
microeconómica (Melville et al., 2004). 

El otro enfoque usa modelos orientados a procesos que relacionan la TI con el 
desempeño organizacional. Estas investigaciones exploran las interdependencias 
entre la TI y los recursos humanos en la creación de valor, mediante estudios de casos 
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y de campo que analizan el altamente contextual proceso de generación de valor 
(Melville et al., 2004). Por ejemplo, Weill (1992) se centró en la capacidad de las 
empresas para convertir los activos de TI en desempeño organizacional, identificando 
factores de “eficacia de conversión” que actúan como variables mediadoras en la 
relación TI-desempeño. Barua et al. (1995) desarrollaron un modelo de valor de TI en 
el que el impacto de la TI sobre el desempeño de la firma está mediado por procesos 
intermedios. Soh y Markus (1995) sintetizaron modelos de proceso y desarrollaron un 
marco conceptual que postula que la inversión en TI conduce a recursos de TI 
(proceso de conversión de TI), estos activos de TI a impactos de TI (proceso de 
utilización de TI) y los impactos de TI al desempeño de la organización (proceso 
competitivo). Una perspectiva similar es adoptada por Francalanci y Galal (1998), 
quienes propusieron que las decisiones de gestión en relación a la mezcla de 
empleados administrativos, administradores y profesionales median la relación entre TI 
y el desempeño de la empresa. Tallon et al. (2000) desarrollaron un modelo orientado 
a los procesos para evaluar los impactos de la TI sobre las actividades críticas de 
negocio a lo largo de la cadena de valor. 

El marco teórico propuesto en esta investigación sigue el enfoque orientado a 
procesos (Figura 1) y el modelo de investigación (Figura 2) considera las evaluaciones 
de los usuarios de un sistema en particular con el fin de evaluar la creación de valor de 
TI en el sector público. 

 

2.2. Percepciones y evaluaciones de los usuarios 
 
La utilización de medidas financieras tradicionales no siempre es lo 

suficientemente comprensiva como para poder apreciar las mejoras obtenidas a partir 
de la inversión y aplicación de TI  (Barua et al., 1995; Hitt & Brynjolfsson, 1996). El 
valor intangible de los conocimientos acumulados por los empleados, software, bases 
de datos y capacidades organizativas y de relación con los clientes no aparecen en los 
informes contables tradicionales (Maçada, Beltrame, Dolci, & Becker, 2012). Por lo 
tanto las medidas potenciales no se limitan a las financieras y el valor de TI no puede 
medirse exclusivamente con limitadas medidas financieras y tangibles (Dedrick, 
Gurbaxani, & Kraemer, 2003) porque las mediciones objetivas del éxito de los 
sistemas son extremadamente difíciles de conseguir (Goodhue, 1995). 

Así, los estudios de valor de TI pueden incluir medidas de percepción (Tallon et 
al., 2000). De hecho, la academia y la práctica gerencial reconocen cada vez más que 
las percepciones de los usuarios son mediciones válidas del éxito de los sistemas 
(Kraemer et al., 1993). Las percepciones de gerentes y ejecutivos son consideradas 
un sustituto razonable para las mediciones objetivas del éxito de los sistemas por 
muchos  investigadores de SI (Doll & Torkzadeh, 1998; Goodhue & Thompson, 1995; 
Goodhue, 1995; Ives, Olson, & Baroudi, 1983; Tallon et al., 2000; Torkzadeh & Doll, 
1999). 

En el actual ambiente orientado al usuario final de la TI, tanto académicos como 
profesionales de la práctica reconocen que el éxito de la TI puede potencialmente ser 
medido a través de su impacto en el trabajo a nivel individual del usuario final 
(Torkzadeh & Doll, 1999). Considerar si las aplicaciones de TI son apropiadas para 
sus usuarios proveerá información a la organización respecto de si esas inversiones 
están contribuyendo al desempeño organizacional (Petter et al., 2012).  

Para demostrar el valor de los SI se necesita que la academia desarrolle 
mediciones del éxito creíbles y valiosas considerando el punto de vista de los usuarios. 
Si los administradores prestan poca atención a cómo esa aplicación es usada y a si los 
usuarios están conformes con sus resultados, el rol de los usuarios al medir el éxito de 
un SI es dejando de lado (Petter et al., 2012). Consecuentemente, el involucramiento 
del usuario ha sido identificado como uno de los quince factores de éxito hallados de 
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forma consistente para influenciar el éxito de los SI  (Petter, DeLone, & McLean, 
2013).  

Un estudio reciente (Petter et al., 2013) ha señalado importantes áreas para 
futuras líneas de investigación en SI. Una de ellas recalca la necesidad de estudiar 
cómo la interacción entre variables, como factores de éxito, usuarios, tareas y 
características de la estructura de una organización, pueden contribuir a aumentar o 
disminuir los niveles de éxito de un SI. Además, los autores llaman a un mayor estudio 
en cuanto a cómo el involucramiento del usuario afecta a diferentes variables de éxito 
de los SI, por la falta de asociación que existe entre variables como la experiencia 
tecnológica del usuario y el impacto individual. Se necesita de más investigación para 
explorar las relaciones entre inversiones de TI en un sistema específico y los efectos 
de ese sistema a nivel individual y organizacional (Petter et al., 2013).  

Esta investigación tiene como objetivo hacer frente a estas lagunas en el campo 
del conocimiento mediante el desarrollo de un modelo (Figura 2), que tiene en cuenta 
la percepción de los usuarios de un sistema en particular, con el fin de evaluar la 
creación de valor de TI en las agencias gubernamentales. 

 

2.3. Marco conceptual: Impacto de la TI en la calidad del servicio 
público  

 
Las organizaciones no se apropian de todo el valor que generan a partir de la TI 

(Melville et al., 2004) ya que este valor puede ser también capturado por los 
consumidores finales en forma de precios más bajos, mejor calidad (Hitt & 
Brynjolfsson, 1996) o variedad de productos (Brynjolfsson, 1996). Por lo tanto, el valor 
de TI puede evaluarse teniendo en cuenta la capacidad de la TI de generar valor para 
los clientes. 

Teniendo en cuenta las organizaciones gubernamentales, esta investigación 
sostiene que el valor capturado por los clientes finales, por ejemplo ciudadanos, sólo 
se pueden evaluar con la cantidad o calidad de servicio público, ya que los servicios 
públicos no tienen un costo adicional para ellos. Esta idea sigue el principio económico 
ampliamente conocido que asume que nadie estará dispuesto a pagar un precio por 
un servicio público que todo el mundo puede consumir (Loehr & Sandler, 1978). 

En este orden de ideas, Pang, Lee, et al. (2014) afirmaron que la capacidad de 
prestación de servicios públicos es una variable mediadora en la relación entre los 
recursos de TI y el valor público. Para los autores, el valor público es mayor cuando un 
gobierno mejora la calidad del servicio público o proporciona más cantidad de los 
servicios públicos, considerando los recursos disponibles. 

En forma similar a Pang, Tafti, et al. (2014), esta investigación sostiene que 
para estudiar el desempeño de la organización y la creación de valor de TI en el sector 
público, los investigadores de SI necesitan examinar si la TI mejora la calidad del 
servicio público, la cual es una de las formas de evaluar la creación de valor público 
(Kearns, 2004). 

Siguiendo esta línea de pensamiento, recientemente algunos investigadores 
han comenzado a centrarse en el estudio de la calidad de los servicios prestados a 
través de e-government (Alanezi, Mahmood, & Basri, 2012; Bertot, Estevez, & 
Janowski, 2016; Fath-allah, Cheikhi, Al-qutaish, & Idri, 2014; Nguyen, 2014; 
Papadomichelaki & Mentzas, 2009; Sá, Rocha, & Pérez Cota, 2016; Shareef, Archer, 
& Dwivedi, 2015; Tan, Benbasat, & Cenfetelli, 2013; Zaidi & Qteishat, 2012). 

Muchas de estas investigaciones están basadas en el modelo de marketing 
llamado “SERVQUAL” (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 1988; Parasuraman, 
1994), que fue adaptado para contextos de TI, en particular en la evaluación de la 
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calidad del servicio prestado mediante sitios web de comercio electrónico 
(Parasuraman, 2005). 

Como la calidad del servicio es una medida de qué tan bien un servicio prestado 
coincide con la expectativa de los consumidores (Nguyen, 2014), las percepciones de 
los clientes son mayormente consideradas al evaluar la calidad del servicio. Por lo 
tanto, las percepciones de los ciudadanos son a menudo estudiadas para evaluar la 
calidad del servicio público y el valor público (Eriksmo & Sundberg, 2015; Grimsley & 
Meehan, 2007, 2008; B. K. Joseph & du Plessis, 2015; Karunasena & Deng, 2012; 
Koh, Ryan, & Prybutok, 2005; Nguyen, 2014; Sá et al., 2016; Tan et al., 2013).  

Sin embargo, a estos efectos, las percepciones de los empleados también 
pueden ser consideradas porque en el campo de investigación del marketing ha sido 
probado que éstas resultan una satisfactoria variable proxy de las percepciones de los 
clientes (Hays & Hill, 2006; Yee, Yeung, & Edwin Cheng, 2010). Por ello, esta 
investigación sostiene que las percepciones de los empleados públicos pueden ser 
utilizadas como mediciones válidas para evaluar la calidad del servicio público y el 

valor público (Moore, 1995). 
De acuerdo a Arellano-Gault, Demortain, Rouillard y Thoenig (2013) las 

organizaciones públicas tienen al mismo tiempo dos fronteras de producción: la 
frontera de eficiencia, que se refiere a la forma en que los recursos o inputs se 
relacionan con las salidas u outputs, ya sean bienes o servicios; y la frontera de 
eficacia, que se refiere a la forma en que dichos outputs son percibidos en relación a 
resultados sociales u outcomes. 

De la misma forma, en la investigación de SI existen dos formulaciones del 
desempeño. La eficiencia hace hincapié en la perspectiva interna de la organización, 
empleando métricas tales como la reducción de costos y la mejora en la productividad. 
La eficacia denota el logro de los objetivos de la organización en relación con su 
entorno externo, como por ejemplo ventaja competitiva. Por lo tanto, el término 
desempeño denota tanto medidas a nivel de procesos intermedios, así como medidas 
a nivel de la organización (Melville et al., 2004). 

En consecuencia en esta investigación se sostiene que en los procesos 
gubernamentales, los recursos de TI (inputs) llevan a un nivel de calidad en los 
servicios públicos (output), lo que a su vez lleva a la creación de valor público 
(outcome). Esta idea se representa en la Figura 1. 
 

Figura 1. Impacto de la TI en el gobierno 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 
Este marco conceptual es similar al desarrollado por Soh y Markus (1995) 

(1995) que postula que la inversión en TI conduce a recursos de TI, que a su vez 
conducen a impactos de TI y, posteriormente, al desempeño de la organización. 
Siguiendo esta línea de pensamiento, muchas investigaciones utilizan un modelo 
similar al desarrollado por Barua et al. (1995), que incluye un análisis de dos etapas de 
efectos de TI tanto en el orden intermedio o primario sobre variables operativas, así 
como en las variables de nivel superior. Estos modelos asumen que los impactos de la 
TI en el desempeño de la organización son indirectos, por lo que deben ser analizados 
y medidos a través de procesos de producción intermedios (Maçada, Becker, & 
Lunardi, 2005). 
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3. MODELO DE INVESTIGACIÓN PROPUESTO 
 
En base al marco teórico presentado anteriormente, el modelo de investigación 

propuesto tiene como objetivo estudiar los antecedentes que, posiblemente, pueden 
tener una influencia en la calidad del servicio prestado (Petter et al., 2013). El modelo 
de investigación propuesto se muestra en la Figura 2. 

 
Figura 2. Modelo de investigación propuesto 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
La Figura 2 muestra que esta investigación sugiere un modelo de investigación 

que pretende reflejar asociaciones entre las características de las tareas y de los 
usuarios de un sistema en particular, para determinar hasta qué punto dichas variables 
anteceden al ajuste de esa TI a las tareas en una organización. Esto, a su vez, 
permitirá evaluar los efectos de ese sistema a nivel individual. Asimismo, ese impacto 
individual llevará a un impacto a nivel organizacional, que en esta investigación se 
concentrará en la mejora en cuanto a la calidad del servicio prestado.   

El modelo de investigación propuesto (Figura 2) se basa en: la teoría llamada 
Task-Technology Fit (TTF) —Teoría del Ajuste de la Tecnología a la Tarea, en 
español— propuesta por Goodhue (1995); el modelo de impacto de TI en el trabajo 
(Torkzadeh & Doll, 1999); y el modelo de éxito de los SI, llamado DeLone & McLean 
model of IS Success (D&M) (DeLone & McLean, 1992, 2003). 

 

3.1. Características del individuo y de las tareas: Ajuste de la 
tecnología a las tareas  

 
El modelo de investigación propuesto está basado en el constructo TTF 

presentado por Goodhue (1995) porque es adecuado a los fines de esta investigación. 
Para su selección se asumió que el uso de un sistema, implementado en una 
institución pública y usado por sus empleados para prestar servicios públicos, es 
obligatorio. 

La teoría TTF considera que las TI son herramientas usadas por los individuos 
para realizar sus tareas (Goodhue, 1995). La teoría sugiere que un mejor ajuste entre 
las funcionalidades de la TI, los requerimientos de la tarea y las habilidades del 
individuo que usa esa TI, generará un mejor desempeño individual. 

El constructo TTF es medido como un constructo específico que parte de la 
evaluación del usuario, basado en la presunción de que los usuarios son capaces de 
evaluar la TI que usan en sus tareas. Goodhue (1995) define la evaluación del usuario 
como las creencias o actitudes de los usuarios que pueden ser usadas para medir 
diferentes características de un sistema. 

En el contexto del sector público, usando las percepciones de los usuarios, un 
modelo similar fue propuesto por Kraemer et al. (1993) para evaluar la utilidad 
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percibida de la información basada en computadora (CBI, del inglés computer based 
information) para los administradores públicos. En este modelo la utilidad percibida de 
la CBI es la variable dependiente, en lugar del desempeño individual según lo sugerido 
por Goodhue (1995). Sin embargo, la utilidad se define en términos del desempeño 
individual porque es “el grado en que un individuo cree que el uso de CBI mejora su 
trabajo” (Kraemer et al., 1993, p. 131). Debido a eso Kraemer et al. (1993) propusieron 
que los factores que influyen en la percepción de los administradores públicos 
respecto de la utilidad de la CBI son las características de la CBI, las características 
individuales o estilo de uso, las características de la tarea y las características 
ambientales. Las primeras tres dimensiones son similares a las propuestas por 
Goodhue (1995), mientras que la última sólo se utiliza en el modelo sugerido por 
Kraemer et al. (1993), por lo que parece ser particularmente importante en el contexto 
del estudio del sector público. Ambas investigaciones confirman que la percepción de 
los usuarios son mediciones aptas para evaluar el éxito de los sistemas. 

Sin embargo, Goodhue (1995, p. 1835) cuestionó si los usuarios tipo cuentan 
con los conocimientos suficientes para evaluar las características de los sistemas en 
abstracto, por lo tanto, él realizó un panel con el personal de SI para evaluar las 
características de la tecnología (sin considerar, entonces, la percepción de los 
usuarios). Por su parte Goodhue y Thompson (1995) no obtuvieron los resultados 
esperados al centrarse en la percepción de los usuarios respecto de dos proxis de las 
características subyacentes de la tecnología. 

Además, un sistema particular puede obtener evaluaciones muy diferentes por 
parte de usuarios con diferentes necesidades para realizar sus tareas y habilidades, 
así la afirmación central de la teoría TTF es que “las características de las tareas y los 
individuos moderan la relación entre la tecnología y las evaluaciones de los usuarios” 
(Goodhue, 1995, p. 1836).  

De esta forma, esta investigación sostiene que cuando se evalúa un sistema 
particular desde la percepción del usuario, las características de ese sistema se 
vuelven relevantes sólo en términos de las tareas a desarrollar con él, pero no en 
abstracto (características objetivas de la TI, tales como el diseño, la descentralización, 
etc.). Entonces, las dos primeras hipótesis de esta investigación sostienen: 

 
H1: Las características de las tareas moderan las evaluaciones de los usuarios 

respecto de la tecnología que utilizan en el desempeño de sus tareas. 
 
H2: Las características de los individuos moderan las evaluaciones de los 

usuarios respecto de la tecnología que utilizan en el desempeño de sus tareas. 
 

3.2. Impacto de la TI en el trabajo: Performance individual   
 
Como la TI puede mejorar la productividad y el control de gestión, pero no  

cambia en esencia el proceso de trabajo que debe seguirse en una organización (Doll 
& Torkzadeh, 1998), es importante para los investigadores concentrarse en los 
impactos de la TI en el trabajo a nivel individual (Doll & Torkzadeh, 1998; Goodhue & 
Thompson, 1995; Goodhue, 1995; Torkzadeh & Doll, 1999).  

Por ello, también adecuado para esta investigación es el modelo de impacto de 
TI en el trabajo (Torkzadeh & Doll, 1999). Desde esta perspectiva, Torkzadeh & Doll 
(1999) desarrollaron una herramienta para evaluar las inversiones en TI en términos 
de su impacto en el trabajo o desempeño individual, usando mediciones del impacto 
de TI percibido al nivel del usuario final individual del SI. Además, su encuesta es 
apropiada para esta investigación porque puede usarse para recoger la percepción de 
los empleados públicos sobre el impacto de TI en el trabajo ya que sus encuestados 
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originales trabajaban en dieciocho organizaciones, entre las cuales se incluyen dos 
agencias gubernamentales (Torkzadeh & Doll, 1999, p. 333).  

Mejor performance individual se puede obtener con un mejor TTF (Goodhue & 
Thompson, 1995; Goodhue, 1995). Por lo tanto, la tercera hipótesis de esta 
investigación afirma: 

 
H3: El ajuste entre las funcionalidades de la tecnología y los requisitos de las 

tareas tiene una relación positiva con el desempeño individual. 
 

3.3. Performance organizacional: Calidad del servicio público  
 
La cuestión fundamental para justificar las inversiones en TI se relaciona con 

cómo esas inversiones influyen en el desempeño organizacional (Melville et al., 2007), 
lo que se denomina “Éxito de los SI” o “IS Success” (DeLone & McLean, 1992). El 
éxito de un SI puede ser medido a través del valor que éste genera a la organización. 

El modelo de éxito de los SI de DeLone & McLean (D&M) (DeLone & McLean, 
1992, 2003) es usado en esta investigación para complementar los modelos 
previamente expuestos. Este modelo propone categorías de éxito que se relacionan la 
una a la otra al evaluar un SI, incluyendo los “beneficios netos” que se refiere a los 
impactos individuales, organizacionales y sociales del SI. 

De este modo, esta investigación argumenta que el éxito de un SI en las 
organizaciones gubernamentales puede ser visto como un proceso que se basa en la 
interdependencia entre estas variables. La TI tiene impactos individuales que tendrán 
un impacto en el nivel organizacional y, posteriormente, un impacto social. Esta 
investigación se centrará en el impacto en la calidad del servicio público prestado, que 
es una forma de evaluar la creación de valor público (Kearns, 2004). Por lo tanto, la 
última hipótesis de esta investigación afirma: 

 
H4: El desempeño individual tiene una relación positiva con la calidad del 

servicio prestado.  
 

4. FUTURA INVESTIGACIÓN Y METODOLOGÍA 
 
El método de investigación consiste en un enfoque de métodos mixtos. Los 

métodos mixtos combinan ambos métodos cualitativos y cuantitativos para desarrollar 
una comprensión profunda de un fenómeno de interés y hacer frente tanto a preguntas 
exploratorias como confirmatorias dentro de la misma pregunta de investigación 
(Venkatesh, Brown, & Bala, 2013). 

Futuras líneas de investigación incluyen la identificación de los items para medir 
cada uno de los constructos del modelo con el fin de desarrollar y llevar a cabo una 
encuesta para recoger las percepciones de los empleados públicos sobre el valor de 
TI en las organizaciones gubernamentales.  

Teniendo en cuenta investigaciones previas una lista comprensiva de items se 
generará para medir los constructos para evaluar el valor de la TI en las 
organizaciones gubernamentales desde la perspectiva de los usuarios internos. Estas 
mediciones tendrán su origen en los estudios previos indicados (DeLone & McLean, 
1992, 2003; Goodhue, 1995; Karunasena & Deng, 2012; Parasuraman, 2005; Sá et al., 
2016; Tan et al., 2013; Torkzadeh & Doll, 1999) con modificaciones menores tal lo 
requerido para el sector público y el contexto de estudio. Esto proporcionará 
información para desarrollar una encuesta preliminar (fuentes de datos primarias).  

Luego, entrevistas con empleados públicos, ya sean profesionales de SI o no, 
deben llevarse a cabo para entender sus percepciones del valor de las TI en los 
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procesos gubernamentales. Con esa información cualitativa el cuestionario preliminar 
puede sufrir modificaciones. 

A continuación, se necesita un enfoque cuantitativo de investigación. Primero, 
para analizar los resultados de una prueba piloto llevada a cabo para desarrollar la 
encuesta final. A continuación, los resultados finales serán analizados con la técnica 
Partial Least Squares (PLS) para probar el modelo propuesto (Goodhue, Lewis, & 
Thompson, 2012; Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2009; Ketchen, 2013). 

Entonces a fin de testear el modelo de investigación propuesto en esta 
investigación el método de investigación empleará un enfoque cuantitativo, con un 
alcance exploratorio y transversal único (Hernández Sampieri, Fernández Collado & 
Baptista Lucio, 2010), llevándose a cabo el estudio del caso del Poder Judicial de la 
Nación Argentina (PJN). 

Esta institución fue seleccionada porque su estudio contribuirá a la academia 
por tratarse de una entidad de gran escala, que incluye la justicia federal y nacional de 
la Argentina. Además, lagunas de investigación parecen surgir en el estudio de la 
aplicación de TI en la administración pública de países de Latinoamérica (Alcaide 
Muñoz & Rodríguez Bolívar, 2015; R. C. Joseph, 2013; Rodríguez Bolívar, Alcaide 
Muñoz, & López Hernández, 2010, 2012). 

Asimismo, teniendo en cuenta las diferencias de las ramas del gobierno y los 
estudios de la separación institucional de poder entre las instituciones legislativas y 
ejecutivas (Vogel, 2013), también parece razonable estudiar la implementación de TI 
en el sistema judicial de manera independiente de las otras ramas del gobierno. Sin 
embargo, las bondades que se asignan a las TI implementadas en la Justicia Federal 
Argentina, todavía no han sido analizadas formalmente por parte de la academia. Esto 
sería útil para asegurar la eficacia y efectividad en su aplicación, es decir poder 
establecer si con posterioridad a su realización, las causas judiciales pueden 
resolverse con una mejora en la calidad del servició y, así, crear valor público desde el 
uso de TI. 

 Entonces, teniendo en cuenta la pregunta de investigación y los objetivos de 
esta investigación, la información a estudiar se referirá a la percepción de los 
empleados del Poder Judicial de la Nación Argentina sobre un sistema de gestión 
integral de expedientes judiciales (SGJ). En este sistema, que utilizan obligatoriamente 
los empleados, deben registrarse todos los expedientes judiciales y toda actividad 
vinculada a su tramitación. 

El análisis de este sistema contribuirá a la academia por tratarse del análisis de 
un SI de gran escala, que fue concebido con un objetivo estratégico a largo plazo y 
que requiere de normas administrativas para estipular procedimientos que los 
funcionarios públicos están obligados a aplicar en el uso de ese SI. Dada la creciente 
importancia de la interacción de los usuarios con el sistema a analizar, el contexto del 
SI se suma a la complejidad de la medición de su éxito (Petter et al., 2012). 

En este sentido, la personalización de software estándar y la adaptación a los 
procesos de una organización en particular son complejas y, a menudo, valiosas y 
difíciles de imitar (Melville et al., 2004). Además, aunque hay estudios con un sistema 
particular como unidad de análisis (Weill, 1992), Petter et al. (2013) consideran que el 
campo de los SI todavía sufre de una falta de estudios que testen asociaciones entre  
factores de éxito y resultados proporcionados por un sistema en particular en la 
organización. La presente investigación tiene como objetivo abordar estas cuestiones. 

Asimismo, se contribuirá a la práctica gerencial del sistema judicial ya que 
identificar qué tanto se utiliza el sistema de gestión integral de expedientes judiciales 
para realizar funciones o tareas pertinentes al proceso judicial definirá la eficacia con 
que se utiliza ese sistema en el contexto de la organización. Además, este estudio 
objetivo y académico permitirá determinar si las inversiones realizadas tienen el 
impacto deseado, de forma de establecer si los recursos verdaderamente están siendo 
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asignados en forma eficiente y, en caso de no ser así, necesariamente habrá que 
pensar en cómo reasignar los recursos para cumplir los fines propuestos al desarrollar 
el sistema. 

 

5. CONCLUSIONES 
 
Esta investigación en curso intenta responder cómo puede evaluarse el valor de 

la TI en las organizaciones públicas desde la perspectiva de los usuarios internos. El 
marco conceptual propuesto en esta investigación (Figura 1) sostiene que, en las 
agencias gubernamentales, la TI (input) lleva a un nivel de calidad en los servicios 
públicos (output), lo que a su vez deriva en la creación de valor público (outcome).  

Los resultados preliminares de este trabajo muestran que las dimensiones a ser 
consideradas en el modelo propuesto (Figura 2) reflejan asociaciones entre las 
características de las tareas y los usuarios como antecedentes del ajuste de un 
sistema particular a las tareas. Este ajuste, impactará en el desempeño individual del 
usuario y a nivel organizacional en la calidad del servicio público prestado. 

La primera contribución de este trabajo es el desarrollo del modelo propuesto de 
investigación (Figura 2) que combina teorías y factores ya validados para ser aplicados 
en el contexto del gobierno. Se encontró que existen lagunas en la investigación en las 
organizaciones públicas, principalmente en tres áreas: (1) Valor de TI, (2) Impacto de  
TI en el trabajo, e (3) Impacto de TI en la calidad del servicio público. La literatura 
presenta algunos estudios que no combinan estos temas y los tratan aisladamente.  

La segunda contribución es el desarrollo de hipótesis que se basan en la 
literatura de SI para empresas y fueron adaptadas para el sector público. Esto porque 
un estudio preliminar con gestores públicos a través de entrevistas, permitió identificar 
que el modelo de investigación propuesto se adhiere a las necesidades de los 
administradores públicos, quienes evidencian la carencia de instrumentos validados 
para apoyar el proceso de decisión de gestión de los recursos de TI, alineando las 
características de los usuarios y de las tareas con el desempeño a fin de observar si 
existe un impacto de estas inversiones de TI en la calidad del servicio público. 

Futuras líneas de investigación dentro del presente proyecto en curso incluyen 
la identificación de los items para medir los constructos del modelo con el fin de llevar 
a cabo una encuesta para recoger las percepciones de empleados públicos. Con las 
respuestas de dichos cuestionarios el modelo propuesto será probado empíricamente 
utilizando la técnica Partial Least Squares (PLS). 

A pesar de las contribuciones destacadas en la sección anterior, el contexto de 
estudio seleccionado para la validación del modelo también representa una limitación 
del presente proyecto de investigación, ya que se considerará solamente la percepción 
de una muestra de empleados del Poder Judicial de la Nación Argentina. Como 
posible línea de investigación futura, podría aplicarse el modelo propuesto en otro 
contexto más amplio de organizaciones públicas a fin de comparar resultados. En este 
sentido, si bien el modelo propuesto intenta ser flexible a fin de adaptar reformas para 
el ambiente en el que el modelo sea aplicado se necesitarán de nuevos estudios de 
campo y enfoques que implicarán la consideración de ciertos factores contextuales. 

En resumen, este trabajo pretende abordar lagunas del conocimiento 
complementando la investigación existente de valor de TI mediante su estudio en 
organizaciones gubernamentales. Se espera que esta investigación pueda reforzar y 
proporcionar orientación para la futura investigación de valor de TI en el gobierno entre 
los investigadores de SI y administración pública. Para la práctica gerencial este 
estudio pretende clarificar la interacción entre la TI y las personas en un contexto 
organizacional, a fin de que los administradores públicos entiendan cómo la TI impacta 
sobre los empleados, las organizaciones públicas y la calidad del servicio público. 
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