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RESUMEN

El presente trabajo expone la importancia de llevar a cabo una reingenieria de procesos por sus siglas en
inglés (BPR) mediante la integracion de las Tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) dentro del
sector educativo, partiendo de la linea de generacion y aplicacién del conocimiento del programa de
doctorado en curso y en la cual el enfoque fue dirigido hacia la Administracion y desarrollo de las
organizaciones, el presente trabajo tiene por objeto llevar a cabo la descripcién y correlacion de factores
de éxito en base a la aplicacion de 4 modelos ya establecidos con éxito en el area de cadena de
suministros mismos que se han adaptado a las necesidades del departamento de tesoreria con la
finalidad de demostrar el beneficio tanto para el usuario como para la instituciéon cuyo objetivo es mejorar
la percepcion y satisfacciobn en cuanto a los servicios prestados y dirigidos a toda la comunidad

universitaria mediante la integracion de las TIC.

Palabras clave: Reingenieria de procesos, Tecnologias de informacion y comunicacion, Instituciones de

educacion superior.
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ABSTRACT

This work exposes the importance of carrying out a process reengineering by its acronym in English
(BPR) through the integration of Information and Communication Technologies (ICT) within the
educational sector, starting from the line of generation and application of knowledge of the current
doctoral program and in which the focus was directed towards the Administration and development of
organizations, the present work aims to carry out the description and correlation of success factors based
on the application of 4 already established models with success in the supply chain area, which have
been adapted to the needs of the treasury department in order to demonstrate the benefit for both the
user and the institution whose objective is to improve the perception and satisfaction of the services
provided and aimed at the entire university community through the integration of ICT.

Keywords: Process reengineering, Information and communication technologies, Higher education

institutions.

INTRODUCCION

Hoy en dia dentro de toda organizacién, la calidad del servicio es un factor muy importante ya
que este determinara el éxito o el fracaso de esta, de acuerdo al cumplimiento de objetivos establecidos
en atencion a la satisfaccion de los usuarios. Existen invariablemente herramientas que permiten
determinar si estamos cumpliendo o no con el fin establecido, sin embargo, es primordial salir de la zona
de confort en el cual muchas organizaciones se encuentran y emprender la busqueda por alcanzar una
cultura de mejora continua de la calidad, la cual garantizara el servicio deseado y el aprovechamiento de
todos los recursos que se tienen al alcance, debemos entender que por muy bueno que sea un servicio,

este siempre puede mejorar mediante la aplicacion de nuevas estrategias.

Las IES fungen como precursores dentro de la economia a nivel global, todo esto debido a la
gama de servicios y productos que ofrece y que de manera directa tienen un impacto favorable en la
economia. La IES intervienen en la generacion de conocimiento, en desarrollo profesional dentro de la
matricula estudiantil activa y egresados a lo largo no solo de la entidad si no a nivel nacional e
internacional, lo cual a corto plazo esto se traduce en fomento de la cultura de emprendimiento, evitando

asi la informalidad de negocios y permitiendo por consecuencia la generacién de empleos.

Otro aspecto a considerar es la investigacion, actualmente existen convenios de vinculacién con
distintas universidades tanto nacional como internacional, asi como la obtencion de apoyos por parte del
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, (CONACYT), Programa para el Desarrollo Profesional
Docente, (PRODEP), Programa de Fortalecimiento de la Calidad Educativa, (PEFECE), entre otros, que
no obstante, la linea de investigacidon o enfoque que se trate, esta conlleva a un impacto en el desarrollo

cultural, social, cientifico y por supuesto econémico, aunado a avances tecnoldgicos, generacion de



patentes, optimizacién de procesos, pero sobre todo la blsqueda constante por innovar y mejorar de

manera continua.

Dentro de la institucion, el departamento de tesoreria se encuentra certificado dentro de la Norma
Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) 9001-2015, es en base al uso de un Sistema de
Gestion de Calidad mediante cual se procura una busqueda constante de mejora continua dentro de los
procesos establecidos. Actualmente la tesoreria ofrece una amplia variedad de servicios a toda la
comunidad universitaria, esto gracias a los distintos rubros y areas de atencién que abarcan sus
operaciones, todo esto en apego a la misién y vision, asi como politica y objetivos de Calidad
establecidos dentro de la norma ISO. Para efectos de claridad podemos distribuir la comunidad

universitaria en 2 tipos de usuarios, internos y externos los cuales se presentan a continuacion:

Usuarios Internos esta integrado por Autoridades universitarias, Unidades académicas, Unidades
administrativas, Institutos, Sindicatos, por mencionar algunos. Por otra parte, en cuanto a los principales
usuarios externos podemos contemplar Dependencias nacionales y estatales, Proveedores y Sociedad

en general.

Como se menciond anteriormente, los procesos y procedimientos del DTCE se encuentran
homologados y certificados dentro de la norma ISO, sin embargo, desde sus inicios de aplicacion,
existen indicadores que se utilizan para medir la calidad de los servicios brindados dentro del
departamento correspondiente a cada uno de los procesos del departamento los cuales se presentan a

continuacion:

Indicadores de desempefio Departamento de Tesoreria:

Proceso Indicador de Meta Frecuencia
desempefio
Encuestas Usuarios, 90% Semestral

Alumnos, Quejas

Presupuestos Tiempo de 3 dias Mensual

asignacion presupuestal

Contabilidad Cierre de Libros 3 dias Mensual
Contables
Contabilidad Depuracion del 96% Mensual

Sistema Contable



Contabilidad Conciliaciones 25 de cada Mensual

Bancarias mes
Control Solicitudes 90% Trimestral
Patrimonial atendidas
Finanzas Elaboracién de 3 dias Mensual
cheques
Finanzas Registro de 90% Mensual

ingresos propios

No obstante, aun y cuando estos se cumplen de acuerdo a los parametros de metas y objetivos
establecidos, no logran medir el total de las operaciones o servicios prestados por area de atencion.
Como dato adicional cabe sefialar que en los Ultimos afios se han venido presentando diferentes
situaciones de manera muy particular para cada ejercicio las cuales han mermado el rendimiento de cada

una de las areas del departamento en cuanto a cumplimiento de indicadores.

A continuacion, se presentan Diagramas de Pareto de los Ultimos afios a fin de mostrar lo

anteriormente expuesto:
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Como podemos apreciar en cada uno de los ejercicios se presenté una situacion de
incumplimiento de indicadores de desempefio, podemos ver que en el afio 2018 el indicador de ingresos
sufrié un incumplimiento al igual que el indicador de cierres contables, la cual tuvo una tendencia si bien
menor, persistid latente al afio siguiente en el ejercicio 2019. Para el ejercicio 2020 otros indicadores
como depuracién contable, conciliaciones bancarias y aplicacion de encuestas sufrieron incumplimiento
de igual manera, dentro de los principales motivos se encuentran: fallas en sistemas, problemas de

conectividad y errores de comunicacién entre los servidores.
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Una de las ventajas que nos da la BPR es que esta permite determinar areas de oportunidad con
el fin de realizar un analisis a fondo que permita ir de la mano con dicha norma (ISO) y a su vez contar
con elementos necesarios para determinar las causas que afectan la satisfaccion total del cliente y como
resultado derivado de esto un plan de accién que permita desarrollar exponencialmente cada una de las
areas en beneficio de la institucién, una opcién viable dado que la BPR es una herramienta metodolégica
gue tiene relacion directa con la mejora continua y esto permitiria trabajar en base al grado de avance
que se tiene hasta el momento y explotarlo ain mas. Segun Hammer, M., Champy, J. (1994). La
reingenieria es la revision fundamental y el redisefi6 radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad,
servicio y rapidez. La BPR ha sido ampliamente adoptada por empresas privadas y ha sido un foco de
investigacion desde la década de 1990 y sigue siendo una de las cinco principales preocupaciones de
gestion de informacion ejecutivos de tecnologia (TI) a nivel mundial.

La adopcion de BPR en el sector publico en general, y en los sectores publicos de las economias
en desarrollo en particular, es un fenémeno relativamente reciente y poco investigado. El concepto de
nuevo publico Gestién (NPM) y presidon del sector publico para la eficiencia de la administracion, La
transparencia, la buena gobernanza, la rendicién de cuentas y el gobierno electrénico estan haciendo
BPR atractivo para el sector publico. Sin embargo, existe una falta de evidencia empirica para el efecto
de BPR en el desempefio organizacional basado en una muestra grande. Kassahun, A. (2012).

Por otra parte, de acuerdo a Martinez, L., Cecefias, P., Martinez, D. (2014). Las Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones (TIC'S) son de suma importancia para el proceso ensefianza-
aprendizaje, y se deben considerar un elemento clave para el desarrollo de la educacion, ademas de ser

un elemento que influye en los docentes, alumnos, comunidad educativa y sociedad en general.

Actualmente en base a la literatura analizada hasta la fecha, no existe la integracién de las TICS
mediante la adopciéon de una BPR en una IES dirigido a un enfoque administrativo y de operaciéon en
relacién a la actividad que se desarrolla dentro del departamento, siendo esto el principal motivo de
eleccion del tema de investigacion. Para lo cual se pretende realizar un andlisis enfocado llevar a cabo un
plan de mejoramiento de cada una de las &reas de atencion pertenecientes al DTCE, motivo por el cual
surge la necesidad de realizar el presente proyecto con la finalidad de que sea aplicado y brinde un mejor

servicio a la comunidad universitaria.

Objetivo general
Determinar los factores que intervienen en la integracion de la TIC en una reingenieria de

procesos dentro de una IES.
METODOLOGIA

Enfoque y caracteristicas del estudio
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El presente trabajo tiene por objeto llevar a cabo una investigacion de tipo cuantitativa,
descriptiva-correlacional ya que lo que se pretende de dicho estudio es medir y analizar la relacién de
diferentes factores sin aplicar de por medio una manipulaciéon en el proceso, mediante un modelo de
ecuaciones estructurales que permita determinar la relacién e impacto de estos factores. Una de las
ventajas que supone el uso de esta metodologia se encuentra probar simultdneamente la relacion
directa, la relacion indirecta y total entre las variables, la inclusion de mas de una variable dependiente y
sus respectivos errores de medicion, la correlaciéon entre variables y también entre los errores de

medicién. (Manzano, 2018).

Por otra parte, la revision de la literatura partié de la realizacién de un meta analisis dividido en 2
secciones; la primer consta de un analisis de la década del afio 2000 al 2010, mientras la otra seccion se
basé en la década del 2011 al afio 2021, cabe mencionar que no obstante dicha investigacion se
concentrara en un solo levantamiento y acopio de informacién sin un plan de intervencién de por medio.

Para esto y de acuerdo a (Igartua, 2012)
Descripcién de unidad de anélisis

Partiendo del sujeto y objeto de estudio el cual para efectos de este trabajo de investigacién
derivo el departamento de tesoreria, dentro de una IES tomando como objeto los (FCE) Factores Criticos
de Exito en la integracion de las TICS en una BPR con la finalidad de medir el impacto de dicha
tecnologia en la percepcion de la calidad de los servicios brindados y dirigidos a la comunidad

universitaria.
Poblacién, muestra, marco muestral:

Dentro de las caracteristicas de inclusién de la poblacién a estudiar y en apego a la variedad de
servicios brindados por el departamento de tesoreria, se consideré el total de la comunidad universitaria
como tal, integrada por distintos usuarios. Por mencionar algunos dentro del campus se encuentran las
unidades académicas y administrativas, alumnos, proveedores entre otros. Todo esto en apego a las
partes interesadas las cuales se encuentran identificadas en el Diagrama de Interaccion de Procesos
(DIP) dentro del manual de gestion de calidad seccién 4 contexto de la organizacién. (Organizacion

Internacional de Normalizacion ISO 9001, 2015).

RESULTADOS

Descripcién de cuestionarios a utilizar

Como se menciond con anterioridad para la busqueda literaria el trabajo se basé en un meta
andlisis de las ultimas 2 décadas dividido en 2 partes, la primera FCE para integrar las TICS en una BPR

y por otra parte las fases necesarias para su adecuada aplicacién, dicha busqueda se llevé a cabo dentro
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de las principales bases de datos siendo asi Emerald insight la de mayor provecho por contar con
publicaciones de caracter reciente lo cual permite comparar la tendencia de cada uno de estos factores
tanto en los origenes de esta teoria como en la actualidad El instrumento propuesto esta basado en los
modelos creados por (Pérez, R. 2018) los cuales surgen de una busqueda bibliografica exhaustiva,
originalmente estos modelos fueron desarrollados para aplicar en la integracion de la TIC en el sector de
cadenas de suministro, sin embargo derivado de la informacion valiosa que arroja este tipo de modelos
llevados de la mano con un modelo de ecuaciones estructurales, adicionalmente y aunado a que cada
uno de estos modelos corresponden a las fases establecidas de acuerdo al flujo general de proceso del

(PU), dicha propuesta esté integrada por un total de 4 modelos los cuales se enlistan a continuacion:

. Modelo de planeacion.
o Modelo de ejecucion.
. Modelo de control.

. Modelo de integracion.

Cada uno de estos contempla una variedad de dimensiones a excepcion del modelo integrador
en donde este Ultimo es utilizado para relacionar cada uno de los modelos anteriormente mencionados.
En este punto y una vez analizada la informacion resultante se determind que existe una gran semejanza
con los (FCE) aplicados en los modelos (Pérez, R. 2018) en comparacién con los factores resultantes de
la bisqueda en diferentes bases de datos, sin embargo, para efectos practicos en cuanto al tipo de
poblacién y objetivos establecidos hubieron modificaciones necesarias para fines de adaptacion. Dicho lo
anterior se consider6 sumamente viable replicar dichos modelos con el propésito de adaptar las
necesidades y actividades dentro del departamento a dicho instrumento a fin determinar los posibles

beneficios para el departamento y para toda la comunidad universitaria.

Dentro del modelo de ejecuciéon una de las dimensiones que se modificaron fue la de
Reingenieria, ya que inicialmente esta estaba propuesta para medir cuestiones aplicadas a la actividad
de distribucion, sin embargo, dada la naturaleza de las actividades del departamento se optd por

modificar dicha dimensién basandonos en el estudio realizado por (Nkurunziza et al., 2019).
Disefio de instrumento de medicion.

Para el disefio y validacion del instrumento seleccionado fue necesaria la participacion de jueces
con experiencia profesional en la rama a fin de validar cada uno de los items propuestos para lo cual se
les proporciono los criterios de evaluacion, continuacion se presentan las recomendaciones mas

relevantes derivadas de la validacion por expertos:
Observaciones de la evaluadora 1:

ITEM CompAD2: No se ve clara la diferencia de procesos y actividades.
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ITEM TIC2: No se ve clara la diferencia de contar con suficientes profesionales de la TIC y el de

apoyo en el software.
ITEM Proc6: No me parece claro el término de productividad.
ITEM Proc7: No me parece claro mantenimiento a que.
ITEM Serv2: Falta ortogréfica.

ITEM Reing3: Sugiero revisar la redaccion porque por un momento se entiende que actldan los
empleados con confianza, por otro lado, que ¢ da confianza esos empleados interactuar con los usuarios?
¢Entiendo que los empleados actiian con confianza? O que le da confianza al usuario interactuar con los

empleados.
ITEM Innova4: Separaria proveedores de usuarios.

ITEM Innova8: No se encuentra mucha diferencia de los sistemas internos con los sistemas
institucionales, ¢que los internos no son institucionales? O separar los sistemas estatales de los del

departamento.
ITEM Relac3: Separaria proveedores y en otra usuarios.
ITEM Relac4: Separaria gestion de las actividades y gestion de relaciones
ITEM BenefIEmpl6: Separar volumen de capacidad.
Observaciones de la evaluadora 2:
ITEM Capacil: Agregaria la palabra capacitacion a cada item.
Observaciones del evaluador 3:
Incluir méas items a cada dimension.

Expuesto lo anterior y una vez atendiendo cada una de las observaciones y recomendaciones
proporcionadas se puede llegar a la conclusién que derivado del resultado de validacion por expertos el
instrumento cumple con suficiencia, claridad, coherencia y relevancia en cada uno de los items
propuestos indicando un resultado satisfactorio lo cual permitira iniciar con pilotaje de instrumento, asi
mismo proceder con pruebas estadisticas que permitan medir la confiabilidad y consistencia del mismo,
cabe sefialar que dicho instrumento ya se encuentra trabajado mediante la herramienta Google forms y
se prevé tomar una muestra del 100% de la poblacidon de los principales usuarios del departamento

tomando en cuenta las facilidades con las que se cuenta para la obtencién y acceso de informacion.
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DISCUSION

Una de las implicaciones que se tendra al contar con un instrumento de medicién que permita
cuantificar las variable, es que una vez aplicados dichos modelos determinaran la relacién de cada una
de los factores criticos de éxito obtenidos en base a la literatura, asi como su impacto en cada una de las
fases de aplicacion de BPR, permitiendo asi determinar cuales son los aspectos mas importantes a
considerar dentro del departamento a fin de mejorar la percepcion de la calidad en cuanto a los servicios
prestados y por ende los beneficios resultantes tanto para el usuario como para la institucion.

CONCLUSIONES

Los resultados de integrar las TICS mediante una BPR permitiran llevar a cabo un proceso
analitico y metodoldgico con la finalidad de conocer la percepcion del cliente de acuerdo a los servicios
brindados por la dependencia, mediante el estudio de las areas de atencion, factores que influyen en
mediciones de desempefio, asi como deteccion de areas de oportunidad, mismas que estan previstas en
aplicar un plan de intervenciéon que permita la determinaciéon de tiempos de ejecucion, redisefio de
procesos y el uso de recursos humanos, materiales, tecnolégicos, con la finalidad de desarrollar las
operaciones de modo oportuno y eficiente propiciando la disminucién de fallas u omisiones y el

incremento de la productividad.
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ANEXOS

Operacionalizacion de las variables
Variable o tematica que se mide: Planeacion.

Definicion conceptual: En esta etapa se establecen directrices, se definen estrategias y se
seleccionan alternativas y cursos de accion ordenadas en el tiempo, de tal forma que se puede alcanzar
uno o varios objetivos determinados con respecto a tiempo, espacio y objetivos a cumplir (Pérez, 2018;
Mora et al., 2015; Garcia et al., 2017).

Definicion operacional: Grado en que la organizacién implementa herramientas y estrategias

para alcanzar los objetivos establecidos.

Dimen Definicion conceptual Definicion Medicion
sion operacional
Compr Es el apoyo por parte de Grado en el 6 items con

omiso de la lideres fuertes, resilientes y visionarios que la alta direccibn unas escala tipo
alta direccién dirigido a los individuos de wuna apoya el flujo de Likertde5 puntos

organizacién para que se realicen el operaciones.

1= Nulo
cumplimiento de metas establecidas de
la mejor manera. (Pérez, 2018; 2=Minimo
Nkurunziza et al., 2019).

3= Regular
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tacion

TICS

Capaci

Recursos y capacidades de
transformacion especificos que las
empresas pueden desarrollar 'y
ejercitar para la obtencion de mejores
resultados tanto para organizaciones
comerciales como no comerciales.
(Ongena et al., 2019; Cha et al., 2015;

Taruté & Gatautis, 2014).

Gestion de recursos mediante
el cual se selecciona y evalla a los
individuos de una organizacion, con el
propdsito es contar con recursos
adecuados mejorando las
competencias y asi mismo mantener
una formacién continua de personal a
fin de

desempefiar de manera

excelente las tareas especificas.
(Hrabal et al.,, 2020; Ongena et al.,

2019; Li & Huang, 2004; Pérez, 2018).

Variable o tematica que se mide: Ejecucion.

Capacidad
tecnolégica con la
cual cuenta una
organizacién para la
obtencién de

mejores resultados.

Grado de
formacion  continua
del personal.

4= Suficiente

5= Alto

9 items

3 items

Definicién conceptual: Etapa se habla sobre la organizacion administrativa que es la estructura

que facilita la creacion, la puesta en practica y la evaluacion de los planes, consiste en poner en marcha

lo planificado, esta relacionada con la accion en cuanto a la distribucion de recursos y desarrollo de los
productos acordados (Pérez, 2018; Matos et al., 2005; Shek et al., 2013).

Definicidon operacional: Grado en que la organizaciéon distribuye los recursos y desarrolla los

productos acordados.
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Dimensi
on

Comuni
cacion

Proceso
S

Servicio

Reingen
ieria de
procesos

Definicion conceptual

Habilidades necesarias para
compartir informacién requerida para
la toma de decisiones y coordinacion
del trabajo a través de diversos
medios. (Bakotic & Krnic, 2017,
Hrabal et al., 2020; Pérez, 2018)

Informacién documentada

sobre los procesos tanto
administrativos como de servicios y
técnicos de la institucion Orientados
al cliente, a la creacion de valor
agregado e influir en producir una
salida especificada para un cliente o
mercado particular (Ospina, 2006;

Moreno et al., 2017; Placido, 2015).

Es el trabajo, la actividad y/o
los  beneficios que  producen
satisfaccion a un consumidor, el
resultado en la prestacion o toma de
un servicio permite determinar si el
cliente se encuentra satisfecho o no

(Villalba, 2013; Duque et al., 2005).

Es la revisiébn fundamental y
el redisefi6 radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y contemporaneas

de rendimiento, tales como costos,

Definicion

operacional

Grado de
fluidez e intercambio
de informacién entre
los miembros de la

organizacion.

Grado de
cumplimiento de
indicadores de cada
una de las areas que
integran a la

organizacion.

Grado en
gue la organizacion
alcanza las
exceptivas de los
usuarios en cuanto a
necesidades y
requerimientos

establecidos.

Nivel de
rendimiento y
redisefo de

procesos a partir del

cual se encuentra

Medicién

5 items

7 items

5 items

3 items
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calidad, servicio y rapidez, asi mismo
tiene por objetivo mejorar de forma
drastica el rendimiento de la
organizacion, a través del redisefio de
los procesos basado en las TIC.
(Hammer & Champy, 1994; Cordoba,
1995; Teng et al, 1994; Fossas,

2000; Attaran, (2004).

actualmente la

organizacion.

Variable o temética que se mide: Control.

Definicidon conceptual: Esta etapa consiste en llevar a cabo un control estadistico de calidad y

procesos combinando todas las actividades

tanto internas como externas, permitiendo verificar si la

actividad seleccionada estd cumpliendo mediante un seguimiento para entregar los productos en las

fechas establecidas y con la calidad requerida (Pérez, 2018; Portillo et al., 2008; Shek et al., 2013).

Definicidon operacional: Grado en que la organizacion mide y evalla el desempefio y toma la

accion correctiva cuando se necesita.

Dimen

sion

Definicion conceptual

Definicion

operacional

Medicion

Innova

cion

Indicad
ores de

desempefio

Grado en el que la
organizacion invierte sus recursos en la
mejora continua de sus operaciones
proporcionando la estructura adecuada
a fin de aumentar la productividad y a
su vez la competitividad. (Li & Huang,
2004; Pérez, 2018).

Recopilacién de datos para
medir los resultados del rendimiento
del negocio, mediante la evaluacion del
desempefio  aplicando estadisticas
para la toma de decisiones derivado de

la informacion relevante disponible.

Grado en el
gue la organizacion
invierte sus recursos
en la mejora
continua de sus

operaciones.

Andlisis
estadistico a fin de
evaluar  resultados
de rendimiento de
cada uno de Ilos

procesos dentro de

10 items

6 items
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(Hrabal et al., 2020; Tsironis et al.,
2017; Cheng, 2011; Hudnurkar et al.,
2014).

la organizacion.

Relacié Analisis de informacion Grado de 5 items
n de clientes mediante la comunicacién directa con satisfaccion con el
proveedores los clientes y proveedores a fin de cual se lleva a cabo
realizar toma de decisiones en la interaccion entre la
beneficio de la organizacién. (Cheng, organizacién con
2011; Hudnurkar et al., 2014; Tsironis clientes y
et al., 2017; Pérez, 2018) proveedores.
Dimensi Definiciéon conceptual Definicion Medicion
6n operacional
Benefici Fomentan la creacién de Grado en 13 items
0Ss usuario nuevos entornos comunicativos y que la organizacién
expresivos que permiten desarrollar mide el impacto
nuevas experiencias formativas, resultante de integrar
expresivas y educativas, permitiendo las TIC dentro de
la interacciébn multidireccional entre una BPR.
los participantes, faciltando vy
potenciando el aprendizaje humano
(Levicoy, 2014).
Benefici Es la afectacion favorable de Grado en 19 items
0s todas las areas funcionales de la que la organizacion
departamento organizacién permitiendo una mayor mide el impacto

agilidad en la generacion, acceso y
distribucion de la  informacion
mejorando la manera de producir,
organizar, difundir, controlar el saber
y acceder al conocimiento (Pérez,

2018; Castro et al., 2007).

resultante de integrar
las TIC dentro de
una BPR.
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