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Resumen

Afindetraeralaluzy argumentar un riesgo critico, este trabajo persigue evaluar el impacto de
ciertos factores actitudinales y conductuales de los usuarios finales representantes en el éxito de los
sistemas de informacion, durante su desarrollo y luego de implementados. Igualmente, se pretende
evaluar la posible relacion de los usuarios finales representantes con las usuales desviaciones en-
contradas en estos procesos. La combinacién de un método estadistico con un analisis hermenéuti-
co/dialéctico, permitié el logro de los objetivos, al estudiar un macro proyecto del tipo Enterprise Re-
source Planning. El estudio abarcé el universo de las empresas basicas del aluminio de Venezuela,
tomando una muestra no aleatoria de conveniencia del total de desarrolladores de sistemas de infor-
macion, de usuarios finales representantes lideres y ejecutivos del area de sistemas de informacion.
Los “conocimientos de los usuarios finales representantes” mostraron el mayor impacto y se logré
confirmar que el origen de serios rechazos de algunos sistemas de informacién por los usuarios fina-
les apunta a los mismos usuarios finales representantes. La principal conclusién es que los usuarios
finales representantes presentan un serio reto gerencial, en relacion directa con pérdidas y fracasos
en inversiones en sistemas de informacion.
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End-user Representatives and the Development
and Implementation of Information Systems

Abstract

In order to bring to light and debate a critical risk, this study seeks to evaluate the impact of cer-
tain aptitudinal and behavioral factors of End User Representatives (EUR) on the success of Informa-
tion Systems (IS) during their development and implementation. Likewise, it intends to assess the
possible relationship between EURs and the usual deviations found in these processes. The combi-
nation of a statistical method with a hermeneutic/dialectic analysis permitted achieving the objectives
through studying a macro project of the Enterprise Resource Planning (ERP) type. This study in-
cluded all the basic enterprises that comprise the public Venezuelan aluminum sector, taking a non-
random convenience sample from the population of IS developers, EUR leaders and IS executives.
The “EUR knowledge” variable showed the highestimpact and it could be confirmed that the origins of
some serious IS rejections by end users point to the EUR themselves. The main conclusion is that the
EURs pose a serious management challenge in direct relation to losses and failures in IS invest-
ments.

Key words: Information systems, development and implementation, end-user representatives,
end-user capacities and attitudes.

1. Introduccién

En referencia al sector publico, en
el cual se ubica esta investigacion,
Goldfinch (2007:917) sostiene: “... la ma-
yoria de los desarrollos de sistemas de in-
formacion son infructuosos. Mientras ma-
yor es el tamafio del desarrollo, mayor es
la probabilidad de que no sea exitoso. A
pesar de la persistencia de este problema
durante décadas y el desembolso de vas-
tas sumas de dinero, esta problematica
ha recibido sorprendentemente poca
atencion por parte de la literatura de la ad-
ministracion publica”. No obstante, se es-
tima que esta afirmacién es extensible a
las organizaciones en general.

Diversos autores citan estadisticas
alarmantes sobre fracasos, totales o par-
ciales, y excesos en los presupuestos y
tiempo de los Proyectos de Desarrollo de
Sistemas de Informacion (PDSI), lo cual
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se ha venido manteniendo por décadas, a
nivel global y con tendencia a incremen-
tar su nimero, a medida que los PDSI se
incrementan (Laudon y Laudon, 2012;
Conboy, 2010; Ouadahi, 2008; Wu vy
Fang, 2007). Ello conlleva a significativos
incrementos en costos o pérdidas para
las organizaciones en sus inversiones en
tecnologias de informacion (TI), plan-
teando serios retos a todos los niveles ge-
renciales y a los informaticos involucra-
dos y traduciéndose en la reduccion de
estas inversiones.

Aunque el estudio de esta tematica
comenzo6 en los afios 60 (Bartis y Mitev,
2008), la problematica continua crecien-
do lo cual refleja la necesidad de profun-
dizar la investigacion (Laudon y Laudon,
2012; Mithas et al, 2012; Conboy, 2010;
Meissonier y Houzé, 2010; Al-Ahmad et
al, 2009). Ademas, el problema se magni-
fica cuando un sistema de informacion
(SI) que involucra a clientes y proveedo-
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res es mal utilizado o rechazado por los
Usuarios Finales (UF), pudiendo dafar es-
tas relaciones tan criticas, agregando un
costo socio-econémico de dificil recupera-
cion. De alli, el énfasis en la gestion geren-
cial para prevenir estas situaciones.

Laudon y Laudon (2012) definen el
término UF como los trabajadores que
utilizan los Sl pararealizar las actividades
del negocio, diferenciandolos asi del per-
sonal de informatica, de los usuarios ex-
ternos (por ejemplo, clientes, proveedo-
res, empresas asociadas) y otros con ac-
ceso a los Sl. Corresponde, por tanto, a
los Usuarios Finales Representantes
(UFR) aportar las caracteristicas y espe-
cificaciones funcionales aplicativas (no
las tecnolodgicas) de los Sl a ser desarro-
llados para el uso de todos los UF y efec-
tuar la validacion respectiva. No obstan-
te, s6lo una muestra de los UF es convo-
cada para cumplir con estas tareas asig-
nadas a los UFR en los PDSI, como re-
presentantes del resto de la comunidad
usuaria de la organizacion.

Aunque las dimensiones analiza-
das sobre los UFR han sido estudiadas
anteriormente, se estima que las mismas
han sido tratadas superficialmente por la
investigacion al omitir variables indicado-
ras relevantes o tratarlas de forma sepa-
rada. Entre la literatura encontrada, los
trabajos de Yu-Chih etal (2010) y Kappel-
man et al (2006) son de los pocos que ha-
cen hincapié en los conocimientos de los
UFR como factor clave en los PDSI. Otros
factores, como la posible aceptacion de la
tecnologia, la participacion, el dominio de
las Tly la aversién al cambio son los mas
estudiados.

Varios investigadores precisan la
relevancia de la problematica y recono-

cen la necesidad de ahondar en la misma
(Mithas et al, 2012; Yu-Chih et al, 2010;
Myers, 2009; Yoruk y Ercan, 2006; Bru-
que etal, 2004; DeLone y McLean, 2003).
En el mejor de los casos, aunque este
tema haya sido tratado antes, el hecho de
que la problematica aun persista es indi-
cativo de la necesidad de profundizarla
usando nuevos enfoques, como el pre-
sentado aqui.

En las investigaciones encontra-
das, el éxito de un Sl suele ser medido
s6lo en uno de dos periodos: 1) el periodo
de desarrollo como tal, donde las métri-
cas utilizadas se orientan en ultima ins-
tancia al logro de las estimaciones presu-
puestarias de dinero y tiempo, como en
las investigaciones de Conboy (2010),
Kappelman et al (2006) y Rainer y Hall
(2003) y 2) el periodo de post-instalacion,
en el cual dichas investigaciones se enfo-
can usualmente en evaluar el éxito del SI
en base a parametros técnicos de funcio-
namiento, como en los estudios de Myers
(2009), Pan et al (2008), DelLone y
McLean (2003). Sin embargo, ninguno de
esos estudios hallados conecta ambos
periodos para medir el impacto ejercido,
invariablemente, en el segundo por las
aportaciones, basadas en aptitudes y ac-
titudes, de los UFR durante el primero.

Aun cuando la adquisicién de pa-
quetes de software aplicativo de provee-
dores externos supone una adaptacién
de parametros mas no un proceso de de-
sarrollo, es bien conocido por los practi-
cantes informaticos que cuando sus mo-
dulos o aplicaciones brindan una funcio-
nalidad deficiente respecto a la requeri-
da, onola contemplan en absoluto, esim-
perativo recurrir a un proceso de desarro-
llo parcial o completo.
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En resumen, las siguientes caracte-
risticas resaltan la originalidad de este es-
tudio: Primera, abordar el vacio hallado en
docenas de articulos que tratan el tema de
rechazos, pérdidas o excesos en costos
en los PDSI, sin referencia alguna a su po-
sible vinculaciéon con un rol deficiente de
los UFRy, menos aun, a su inherente res-
ponsabilidad. Esta ultima es igualmente
soslayada e ignorada por las organizacio-
nes, la teoria y la investigacion.

Segunda, la insercién de los UF en
ambos extremos del modelo propuesto,
colocandolos en una relacion bidireccio-
nal con ellos mismos, lo cual muestra su
peso critico, por una parte como los
arquitectos responsables de la calidad
funcional de sus Sl Yy, por la otra, como el
principal grupo de “stakeholders” de cuya
aceptacion voluntaria dependeré el éxito
verdadero de los Sl, una vez implanta-
dos.

Tercera, la conexién de los dos pe-
riodos mencionados con un énfasis en el
éxito funcional de negocio, por encima
del éxito técnico. Ello mediante la evalua-
cion de este impacto no sélo durante el
desarrollo de los Sl sino al implantarlos,
siendo en este punto donde realmente se
verifica la aceptacion, el uso y la utilidad
de los mismos.

Dos preguntas clave resumen la
investigacion: a) ¢ en qué grado impacta-
ron el éxito de los Sl ciertos factores rela-
tivos a capacidades y actitudes de los
UFR?y b) cdmo influyeron los UFR en
las desviaciones, especialmente en el
tiempo y lo presupuestado, para dicho
PDSI? Para responder estas preguntas
se plantearon dos objetivos especificos:
a) evaluar, mediante un método estadis-
tico, en qué grado los referidos factores
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impactaron el desarrollo y éxito de los Sl
involucrados, y b) evaluar cualitativamen-
te la problematica y desviaciones durante
el desarrollo y la implementacién de los
Sl, asi como la posible relacion entre los
UFR y las pérdidas por desbordamiento
de los tiempos y presupuestos, que sue-
len traducirse en fracasos totales o par-
ciales en los PDSI.

De lo anteriormente expuesto, el
objetivo principal de esta investigacion ha
sido evaluar el impacto de ciertos facto-
res aptitudinales y conductuales de los
UFR en el éxito de los SlI, durante su de-
sarrollo y luego de implementados, asi
como la posible relacion de los UFR con
las usuales desviaciones encontradas en
estos procesos. Esto permitira traer a la
luz y argumentar un riesgo critico poco o
nada internalizado por las organizacio-
nes ni debidamente tratado por la investi-
gacion, al soslayar la calidad de dichos
factores y lainherente responsabilidad de
estos actores.

Como contribucién a la practica se
persigue, primero, aportar a gerentes y
practicantes involucrados en PDSI un lla-
mado de alerta y la concientizacién sobre
la problematica tratada y, segundo, apor-
tar teoria mediante sugerencias y guias
practicas en forma de parametros de eva-
luacién para efectuar acciones tendien-
tes a prever y neutralizar los potenciales
riesgos. Un aporte adicional a la teoria es
la posible ampliacién retrospectiva del
modelo revisado de DelLone y McLean
(2003) al colocar las variables latentes
del modelo propuesto como predictivas
de los constructos “calidad de la informa-
cion”y “calidad del SI”, como herramienta
técnica. Ademas se han analizado en ma-
yor amplitud y profundidad ciertas dimen-



siones criticas de los UFR, las cuales
contintan siendo politica y socialmente
un tabu en las organizaciones.

Sin embargo, no es un objetivo de
esta investigacion el estigmatizar el rol de
los UFR, sino darle visibilidad a una pro-
blematica que usualmente afecta a varios
niveles de direccion organizacional y es
observada en diferentes tipos de organi-
zaciones durante una larga experiencia
practica en PDSI.

2. Los usuarios finales y el
éxito/fracaso de los Sl

Por décadas, los investigadores
han propuesto modelos sobre el éxito de
los SlI, validados empiricamente, inclu-
yendo variables relacionadas con los UF
en un intento por entender su rol (Laudon
y Laudon, 2012; Al-Ahmad et al, 2009;
Myers (2009); Bartis y Mitev, 2008). Sin
embargo, este continta siendo un ele-
mento complejo y amerita mayor investi-
gacioén sobre su relacion con las estadisti-
cas antes citadas. No obstante, la revi-
sion del estado del arte no arroj6 estudio
alguno sobre el éxito/fracaso de los Sl
con un abordaje del tema desde la pre-
sente perspectiva.

Un estudio de Bruque et al (2004)
analizé las relaciones entre algunos re-
cursos basados en factores intangibles
humanos y los resultados empresariales,
asi como la relacion entre estos Ultimos y
el grado de uso de las Tl. No obstante, re-
conocieron no haber analizado empirica-
mente la relacion entre esos recursos in-
tangibles humanos y el grado de acepta-
cion de las TI. La presente investigacion
se centra precisamente en este ultimo
analisis, partiendo del uso voluntario y sa-
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tisfactorio, no forzado de las Tl y en las
consecuencias de los desempefios defi-
cientes. Como plantean Andrade y Man-
drillo (2004:2), los Sl y las tecnologias de
soporte “se institucionalizan a través del
poder, lo cual se explica al examinar la di-
mension politica de las organizaciones y
los elementos que la conforman”.

Los Sl basados en computadores
reafirman las practicas sociales de las or-
ganizaciones. Asi, al ser considerados
como un conjunto de practicas sociales
automatizadas y recursivas, estos encie-
rran estructuras de poder ocultas en la
toma de decisiones para su desarrollo que
deben ser analizadas por la gerencia (An-
drade y Mandrillo, 2004).También, se sos-
tiene la opinién de Walsham (1995), sobre
la creciente criticidad de los aspectos so-
ciales respecto a los Sl, especialmente en
los ultimos afios y en lo concerniente a los
significados e interpretaciones humanas.

Reconocidos investigadores des-
tacan el impacto del factor humano en la
construccioén de los Sl y algunos de ellos
argumentan la prestacion de una aten-
cion muy marginal de parte de la literatura
sobre el éxito de los Sl a los aspectos
conductuales sociales involucrados (Lau-
don y Laudon, 2012; Mithas et al, 2012;
Chen et al, 2011; O’'hEocha et al, 2010;
Myers, 2009; Kappelman et al, 2006; Llo-
rens, 2005). Igualmente, mantienen la
creencia de que tales conexiones conti-
ndan aun sin ser bien establecidas y la
historia de las competencias sigue estan-
do poco explorada (Yu-Chih, et al, 2010).
Se comparte el criterio de Andrade (2003)
respecto a visualizar los S| como herra-
mientas legitimadoras del poder en las or-
ganizaciones, por lo cual en este estudio
se justifica aun mas los enfoques utiliza-
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dos, complementando un andlisis esta-
distico con un analisis interpretativo, me-
diante la aplicacién del método conocido
como mixto o triangulacion.

2.1. Estimacion del éxito de los SI

Para la estimacion del éxito de los
S|, este estudio se basa inicialmente en el
modelo revisado de DelLone y McLean
(2003), el cual para el afio 2003 ya habia
sido probado empiricamente en cerca de
300 trabajos en revistas cientificas arbi-
tradas, desde su aparicién en 1992. Este
modelo coloca la dimensién “satisfaccion
de los UF” como variable criterio o depen-
diente de tres variables latentes, analiza-
das post-mortem, de todo Sl como son la
“calidad de la informacién” generada, la
“calidad del sistema”, como herramienta
tecnolégica, y la “calidad de los servicios
recibidos” del area de informatica.

Igualmente, se halla justificacion
en otros estudios los cuales también sos-
tienen el predominio de la satisfaccion de
los UF sobre la de otros interesados o sta-
keholders y como sin6nimo del éxito de
un S| (Conboy, 2010; Yu-Chih et al,
2010). Por ejemplo, Ravichandran y Rai
(2000:132) consideran esta dimension
como critica y por tanto “... es considera-
da una medida valida de la calidad de los
sistemas de informacion, ya que refleja la
evaluacién subjetiva de sus caracteristi-
cas y su funcionalidad. Para Yoruk y Er-
can (2006), el desarrollo de un Sl implica
un proceso costoso que generalmente no
cumple con las expectativas de los UF
tras su implementacion.

Yoruk y Ercan (2006), también re-
saltan una situacion comun en la cual pro-
fesionales de la informatica, disefnadores
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y programadores, a menudo tienen difi-
cultades para comprender los requeri-
mientos de los UF y que mas de un 50%
de los errores durante el proceso de de-
sarrollo tienen lugar en la etapa de defini-
cion de requerimientos de la fase de ana-
lisis. Dada la criticidad de los pasos del di-
sefio y la programacién de un SlI, estos
errores dan lugar a retrasos por reproce-
sos, desborde del presupuesto y, even-
tualmente, insatisfaccién con el producto
final, conduciendo usualmente a su re-
chazo.

Habiendo estudiado una muestra
de mas de 400 UF de Sl tipo Enterprise
Resource Planning (ERP), Somers et al
(2003) concluyen que la medida de la sa-
tisfaccion de los UF es quizas el factor
mas determinante para la estimacion del
éxito de un Sl. Esto es soportado también
por Hsu et al (2006). Por tratarse de per-
cepciones humanas, el éxito para algu-
nos interesados puede significar un fra-
caso para otros (Al-Ahmad et al, 2009). El
estudio de Myers (2009), analiz6 el desa-
rrollo e implementacién de un Sl de némi-
na realizado por decisién del Departa-
mento de Educacion de Nueva Zelanda;
el cual, a pesar de haber sido instalado y
declarado exitoso por los demas sta-
keholders al considerar su funcionamien-
to aceptable, debi6 ser descontinuado
ante el rechazo de los UF.

Esto ultimo tiende a reforzar la tesis
que son los UF quienes usualmente de-
terminan la aceptacion o rechazo de un Sl
y ello ocurre con mayor frecuencia cuan-
do esta actitud es promovida por supervi-
sores o colegas en el entorno laboral. Los
Modelos de Aceptacion de la Tecnologia
(TAM, por las siglas en inglés de Techno-
logy Acceptance Model), TAM, TAM2,
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TAM3 y otros similares, son de utilidad
pues analizan ciertas variables conduc-
tuales condicionantes de la aceptacion y
uso de las Tl (Ramirez-Correa et al,
2010). Sin embargo, se ha demostrado la
invalidez de que la tecnologia es la impul-
sora del cambio (Myers, 2009).

2.2. Conocimientos aportados por los
UFR

En el modelo propuesto, la dimen-
sién “conocimientos de los UFR” se refie-
re a aquellos relacionados con aspectos
estratégicos, funcionales, administrati-
vos y socio-culturales del negocio y del
area usuaria en cuestion, presentes en el
conocimiento tanto explicito como tacito
(Nonaka, 1991; Schultze y Leidner,
2002). La presencia de incertidumbre en
los UFR acerca de los requisitos de infor-
macion a ser aportados tiene un impacto
directo y negativo sobre la capacidad de
respuesta de los Sl en desarrollo (Shih-
Chieh, et al, 2008). Esta situacion se
acentua debido a velocidad de cambio en
los entornos de negocio y a la evolucion
de los procesos organizativos (Kautz et
al, 2010). Bruque et al (2004) se pregun-
taron si las Tl en las organizaciones eran
mejor aceptadas y utilizadas cuando las
capacidades humanas y de gestién com-
plementarias eran desarrolladas simulta-
neamente, pero no lograron analizarla
desde un enfoque empirico.

El presente estudio argumenta que
el conocimiento de las estrategias y pla-
nes del negocio debe provenir de la Alta
Gerenciay las unidades funcionales invo-
lucradas; no de los informaticos, cuya mi-
sion se basa en el conocimiento, el domi-

nio y la aplicacion de las complejas y
cambiantes herramientas de Tl. En la
practica se ha observado que aun cuando
los informaticos posean este conocimien-
to no es de su competencia el dictar pau-
tas sobre los mismos, evitando asi inicia-

tivas errbneas. Lo anterior conduce a

plantear la primera hipotesis:

e H1: Eléxito de un Sl, durante su desa-
rrollo y principalmente una vez imple-
mentado, esta altamente correlacio-
nado con el conocimiento aportado
por los UFR.

2.3. Participacion de los UFR

La nocién del constructo “participa-
cion de los UFR” ha sido estructurada
para evitar limitarlo a lo que refiere la cita
popular “... participacion de cuerpo pre-
sente pero de mente ausente.” Asi, este
constructo apunta a una participacion
oportuna, relevante y de actitud proactiva
traducible en una contribucion significati-
va (Markus y Mao, 2004; Barki et al, 2001;
Barki y Hartwick 1989). Este factor com-
prende las actividades realizadas por los
UFR al representar a sus iguales ausen-
tes en un PDSI (lainmensa mayoria) a fin
de prevenir la insatisfaccion con el nuevo
S| por no cumplir con sus requerimientos
de informacién, caracteristica principal
de todo Sl (Terry y Standing, 2004).

Solo una participacion de calidad
puede llevar a la correspondencia entre
las entregas del Sl y las necesidades de
los UF a ser satisfechas (Saarinen y
Saaksjarvi, 1990). Es la calidad de la par-
ticipacion, mas que su frecuencia, lo rele-
vante. Esto lleva a plantear la hipotesis si-
guiente:
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e H2: Eléxito de un Sl, durante su desa-
rrollo y principalmente una vez imple-
mentado, esta altamente correlacio-
nado con la participacién aportada por
los UFR.

2.4. Compromiso de los UFR

El constructo “compromiso de los
UFR” es tratado separadamente del cons-
tructo “participacion de los UFR” por Barki
y Hartwick (1989) para referirse a un esta-
do psicoldgico subjetivo que refleja la sig-
nificacién y respaldo personal dado por los
UFR a un PDSI. Una condicién necesaria
para conseguir un compromiso efectivo es
la adopcidn de estructuras organizaciona-
les organicas, caracterizadas por la flexibi-
lidad y el dinamismo derivadas de la toma
de decisiones descentralizadas (Rastrollo
y Castillo, 2004). De esta manera, se pue-
de mantener un buen grado de formaliza-
cion permitiendo crear interacciones para
ayudar incluso a capitalizar el conocimien-
to, transformandolo de tacito a explicito.

Afirman  Rastrollo y Castillo
(2004:141): “la formalizacion del compor-
tamiento individual se logra con la inter-
nalizacion de normas y valores, antes
que mediante la imposicion de reglas de
conducta”. Basicamente es un tema de
naturaleza humana y, como lo plantea la
“Escuela de Aprendizaje Situado”; los
UFR se comprometen con un PDSI “s6lo
cuando su ambito de trabajo es directa-
mente afectado.” (Rastrollo y Castillo
(2004: 517). También Garcia y Rangel
(2001) en su estudio empirico sobre laim-
plementacién reciente de un SI ERP para
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los Departamentos de Recursos Huma-
nos de seis organizaciones encontraron
que en la mitad de dichas empresas la
medida promedio de resistencia al cam-
bio, como elemento degradante del com-
promiso de los UFR, se hallaba entre los
niveles mediano y alto. Esto lleva a si-
guiente hipétesis:

e H3: Eléxito de un Sl, durante su desa-
rrollo y principalmente una vez imple-
mentado, esta altamente correlacio-
nado con el compromiso aportado por
los UFR.

En estos dos ultimos factores, refe-
ridos a la participacion y el compromiso,
se inserta la responsabilidad de los UFR
por el éxito/fracaso de sus Sl, el cual pa-
reciera tan tabu como el término “poder”
en las organizaciones. Citan Andrade y
Mandrillo (2004:12) el hallazgo de Kotler
quien luego de analizar 2.000 articulos en
el Harvard Business Review, correspon-
dientes a un periodo de 20 afios, sélo 5 de
ellos incluian en sus titulos la palabra “po-
der”, tratando el tema como un “secreto
sucio de familia: todo el mundo lo conoce,
pero nadie se atreve a discutirlo abierta-
mente” (Andrade y Mandrillo, 2004:612).
Incluso, apuntan Andrade y Mandrillo
(2004:612), quienes referencian a Kotler
que en un examen mas reciente, hallo el
término “poder” en los titulos de apenas
cerca de una docena de un total de 3.000
articulos publicados entre 1960 y media-
dos de 1999. Quizas por ello el “poder” de
los UFR respecto al tema tratado sea
también otro secreto de familia, por lo
cual es soslayado por la teoria gerencial y
la investigacion.
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2.5. Beneficios esperados

La dimensién “beneficios espera-
dos” es adoptada del modelo de DelLone
y McLean (2003) y esta representada
por un aumento en el rendimiento laboral
individual y grupal de los UF, en funcién
de la manera como estos perciben que
un Sl satisface sus necesidades labora-
les. En sumodelo, esta dimension puede
verse como variable mediadora entre la
satisfaccion de los UF y los beneficios
esperados por el resto de stakeholders
en la organizacion, resumidos en mayo-
res ingresos o reduccién de costes
(Mithas et al, 2012; Byrd et al, 2006; De-
Lone y McLean, 2003), estando esta ulti-
ma dimension fuera del alcance de esta
investigacion.

Davis et al (1989) afirmaron hace
mas de dos décadas que ningun benefi-
cio podra derivarse de los Sl cuando no
son aceptados y utilizados efectivamente
al ser percibidos por los UF como herra-
mientas utiles para recibir y procesar la
informacién necesaria para el desempe-
fio eficaz en sus labores. Esto permite a
presentar la hipétesis siguiente:

e H4: Los beneficios esperados de un
SI por los UF estan altamente correla-
cionados con su propia satisfaccion
con el mismo, una vez implementado.

Esta investigacion conecta dos ca-
tegorias distintas y separadas de resulta-
dos mencionadas por Markus y Mao
(2004:525): “El éxito del desarrollo de un
sistema y el éxito de su implementacion”.
Esto coincide con Sawyer (2001, citado
por Wagner y Newell, 2007:509) cuando
dice: “Es so6lo durante la instalacion cuan-
do los usuarios se involucran profunda-

mente por primera vez en la evaluacion
de como el software satisface sus necesi-
dades”, opinién asumida como verdad en
esta investigacion. No obstante la impor-
tancia de la primera categoria, sus para-
metros sélo se asocian a la eficiencia al-
canzada en el proceso de desarrollo, no a
la efectividad del producto creado. La se-
gunda, si apunta a la utilidad real percibi-
da en funcién de los beneficios derivados
del SI. El modelo a validar se ilustra en la
Figura 1y la division entre ambas catego-
rias —y periodos— es sefialada mediante
una linea vertical discontinua.

3. Necesidad de complementar
enfoques cuantitativos y
cualitativos

En esta seccion, los enfoques
cuantitativos y cualitativos se combinan
desde el punto de vista metodolégico,
para reforzar la validez de los resultados
obtenidos. Sin embargo, se incluye un
breve soporte teérico a su aplicacion.

La poblacion estudiada abarco las
cuatro grandes empresas industriales del
sector del aluminio de la Republica Boli-
variana de Venezuela. Dichas industrias,
en conjunto con las del hierro, el acero y
el oro son las principales empresas basi-
cas no petroleras de la nacién. Las mis-
mas fueron uniformadas bajo un mismo
macro PDSI para la instalacién del
SAP/R3, un paquete de Sl integrados del
tipo ERP y donde los UFR tuvieron un rol
protagénico, para la adaptacion e instala-
cién de los diferentes SI o mddulos del
SAP/R3, asi como el desarrollo dentro del
mismo de la funcionalidad requerida no
incluida en este paquete. La importancia
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Figura 1
Usuarios finales representantes y satisfaccion de usuarios finales en el desarrollo
e implementacion de sistemas de informacion:

Modelo propuesto
[Producto = SI]

--- Durante el desarrollo del SI --- |

| --- Al implementarse el SI ---

Conocimientos:
* Profesionales
* del negocio

Satisfaccion Beneficios

Participacion: * de su drea

* Frecuencia * del cargo

* oportunidad

* comunicacion

* control Compromiso:
* feedback * Resistencia

* aceptacion
* intencion uso
* promocion

(Conocimientos y actitudes
de los UFR)

SI: Sistema de Informacion
UFs: Usuarios Finales
UFR: Usuarios Finales Representantes

Fuente: Elaboracion propia.

de estas empresas, la variedad y la com-
plejidad del PDSI y los procesos involu-
crados fueron aspectos relevantes para
su eleccion.

El trabajo de campo se bas6 en una
muestra de unas 200 unidades informan-
tes, siendo la mayoria profesionales con
vasta experiencia, como ejecutivos, desa-
rrolladores de Sl y UFR lideres del proyec-
to SAP/R3, obtenida bajo la técnica de
muestreo no aleatorio de conveniencia,
usada por investigadores como Ramirez-
Correa et al (2010). Se utilizaron las técni-
cas de la encuestay la entrevista, durante
un lapso total de recoleccion de datos
aproximado de seis meses, culminado a
mediados del afio 2011. Siendo los infor-

86

\

de los UFs esperados

(Exito del SI) (Mayor rendimiento

individual de UFs)

maticos quienes experimentan de mane-
ra directa y en mayor grado la problemati-
ca analizada, se estudi6 la misma basica-
mente desde su perspectiva.

En concordancia con la teoria so-
bre el tema (Myers, 2009), se aplicé un
doble enfoque analitico estadistico-inter-
pretativo, utilizando la técnica de triangu-
lacion, definida como la combinacion de
diferentes métodos de investigacion.
Para recolectar los datos primarios a ser
analizados cuantitativamente se utilizd
un cuestionario con escala tipo Likert de
amplitud cinco. Igualmente, se utilizé un
instrumento tipo entrevista semi-estruc-
turada para el andlisis interpretativo, in-
cluyendo recoleccion de datos sobre las



mismas dimensiones y variables presen-
tes en el cuestionario (Cuadro 1).

Una posible critica a este punto pu-
diera ser el énfasis en las percepciones de
lideres informaticos quienes opinaron so-
bre sus experiencias con los factores cua-
litativos y cuantitativos referidos a los UFR
convocados a este macro PDSI. Ademas
de ser ellos quienes perciben la problema-
tica de primera mano, se estima que los
juicios emitidos por profesionales como
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estos, con una extensa trayectoria en
PDSI y trabajando en interaccién cons-
tante con los UFR, suelen tener un alto
grado de confiabilidad. Por ello, esta mis-
ma estrategia ha sido utilizada efectiva-
mente por diversos investigadores (Con-
boy, 2010; O’hEocha et al, 2010; Yu-Chih
et al, 2010; Bartis y Mitev, 2008; Shih-
Chieh, 2008; Subramanian et al, 2007).
Una razén de peso para lo anterior
radica en la tendencia de los UF, por di-

Cuadro 1
Aspectos directamente relacionados con los usuarios finales representantes, evaluados
mediante la encuesta y la entrevista

Dimensiones

Variables

Objetivos de la organizacion

Objetivos de su area

Politicas de la organizacién

La cultura organizacional

Conocimientos

La organizacion informal

Informacion relacionada con su cargo

Capacidad para trabajar en grupo

Capacidad para representar a su comunidad usuaria

Actitud ante el reemplazo de los Sl vigentes

Actitud ante el cambio de los procesos vigentes

Expectativas con el nuevo Sl respecto al trabajo

Compromiso

Expectativas con el nuevo Sl respecto al rendimiento individual

Entendimiento de las razones para el cambio

Apoyo manifiesto al proyecto

Actitud del supervisor del area

Frecuencia de la participacion

Relevancia de las aportaciones

Nivel de disponibilidad

Participacion

Control de calidad

Feedback

Habilidades comunicacionales

Fuente: Elaboracién propia.
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versas razones, a ocultar sus errores,
algo observado en la practica y de lo cual
también dan fe Straub et al, 1995 citado
por DeLone y McLean, 2003), quienes al
estudiar 458 UF de un Sl de correo de voz
encontraron una diferencia significativa
entre el uso auto-reportado y el uso regis-
trado automaticamente por el computa-
dor. Al comparar las respuestas de los
mismos con un contador automatico ocul-
to en el Sl, se determiné que los UF no
dieron informacion verdadera respecto a
su frecuencia de uso del Sl. Asi, centrar
este énfasis en los profesionales informa-
ticos es mas confiable que el haber en-
cuestado un mayor numero de UF sobre
sus propias aptitudes y actitudes.

3.1. Aproximacion para el analisis
cuantitativo

Para validar las métricas, se llevo a
cabo una prueba piloto con 12 analistas
experimentados en el desarrollo e imple-
mentacién de Sl obteniendo un valor de
confiabilidad del Alfa de Cronbach supe-
rior a 0,89. Los datos se sometieron a
analisis factorial, con extraccion de com-
ponentes principales, método de rotaciéon
tipo Varimax con Kaiser y un analisis de
varianza con criterio de autovalor 1.

Las dimensiones se configuraron
con variables indicadoras tomadas de es-
tudios empiricos similares, como los de
Yu-Chih et al, 2010; Lesca y Caron-Fa-
san, 2008; Ouadahi, 2008; Kappelman et
al, 2006; Shih-Chieh et al, 2008; DeLone
y McLean, 2003; Saarinen, 1996 y de la li-
teratura sobre el tema (Cuadro 1). Este
analisis se bas6 en un muestreo no alea-
torio de conveniencia (Ramirez-Correa et
al, 2010), enviando el cuestionario por co-
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rreo electrénico a cerca de 200 encuesta-
dos, quienes han sido miembros activos
de este macro PDSI durante todas las fa-
ses de desarrollo y de implementacion,
pudiendo dar testimonio de las variables
estudiadas en los dos periodos mostra-
dos en el modelo y sus consecuencias.
Con las respuestas validas de 107
cuestionarios se efectu6 un analisis esta-
distico mediante la técnica Partial Least
Squares (PLS), adecuada para probar
nuevos modelos (Wold, 1982) usando
muestras pequefias (Lohmoller, 1989).
Se utilizaron indicadores de tipo reflectivo
debido a su dependencia de sus respecti-
vas variables independientes, a la alta co-
rrelaciéon existente entre ellos y a su no
afectacion por la multicolinearidad
(Haenlein y Kaplan, 2004). La “satisfac-
cion de los UF” es tratada como variable
mediadora, por ser un factor capaz de re-
gular el impacto de las variables indepen-
dientes sobre y la variable dependiente
“beneficios esperados” por ellos mismos.

3.2. Aproximacion para el analisis
cualitativo

Se realizé un analisis interpretativo
del discurso y del contenido de tipo her-
menéutico/dialéctico; aplicando la do-
ble-hermenéutica el investigador *
debe hablar el mismo lenguaje de las per-
sonas bajo estudio (o, por lo menos, ser
capaz de entender una interpretaciéon o
traduccion de lo que sea dicho)” (Myers,
2009:190). Luego de décadas de ejerci-
cio profesional en la disciplina de los SI,
este requisito no represento obstaculo al-
guno. También se trabaj6é en funcion de
los conceptos del circulo hermenéutico y
prejuicio (Myers, 2009:185-186).
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Para este enfoque cualitativo se
realizaron entrevistas individuales y di-
rectas a siete informantes clave: cuatro
ejecutivos, quienes estuvieron trabajan-
do activamente durante todo el macro
proyecto del SAP, y tres UFR miembros
permanentes del equipo de este proyec-
to, quienes como lideres por las areas
usuarias interactuaron con los demas
UFR guiandolos para la adaptacion/de-
sarrollo de los médulos del SAP/R3.

La respuesta a la posible pregunta
de como se puede generalizar a partir de
un unico caso de estudio como el presen-
te ha sido tomada de Yin (1989), quien
sostiene la posibilidad de generalizar a
través de proposiciones tedricas. Tam-
bién fueron considerados los cuatro tipos
de generalizacion de Walsham (1995),
por no ser mutuamente excluyentes para
realizar andlisis interpretativos, siendo
estos: a) desarrollo de conceptos,
b) creacién de teoria, c) delineacion de
consecuencias concretas y d) contribu-
cion de percepciones Utiles.

Este andlisis se centr6 en una com-
binacién de los dos ultimos tipos defini-
dos por Walsham (1995); es decir, en el
delineamiento de implicaciones especifi-
cas y en la busqueda de la contribucion
de una percepcioén util a investigadores y
practicantes. Entre las principales impli-
caciones consideradas estan las interre-
laciones entre cada una de las fases tra-
dicionales de cualquier PDSI (analisis, di-
sefio, programacion, pruebas e imple-
mentacién) con los factores aqui estudia-
dos de los UFR (conocimientos, compro-
miso y participacion).

Resumiendo ambas aproximacio-
nes, la Figura 2 muestra el esquema apli-
cado.

Figura 2
Enfoque analitico
estadistico-interpretativo para estimar el
impacto de los usuarios finales

Analisis Analisis
cuantitativo cualitativo

Resultados Resultados
Resultados
combinados

Anilisis
complementario

Fuente: Elaboracion propia.

4. Elrol de los UFR y la
medicion de su impacto sobre
la satisfaccion de los UF

Un analisis descriptivo revel6 que la
mayoria de las unidades informantes esta-
ban en el rango entre 31 y 45 afios de
edad, con educacion universitaria, una an-
tigledad laboral entre 8 y 10 afios y una
experiencia profesional entre 8 y 12 afios.
Un 56% de la muestra estuvo representa-
do por el sexo masculino, permitiendo un
equilibrio en la influencia de esta variable
demografica. La encuesta estructurada se
baso6 en un cuestionario con escala Likert
de cinco puntos, donde 1 = total desacuer-
do, 2 = parcial desacuerdo, 3 =no sé o in-
deciso, 4 = parcial acuerdo y 5 = total
acuerdo. Al ser las variables indicadoras
de tipo ordinal, los valores de la mediana
son considerados como los mas represen-
tativos, siendo el mas alto el referido los
conocimientos de los UFR (3.413), segui-
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dos de participacion (3.320) y compromi-
S0 (3.266). Estos resultados descriptivos
confirman el alto nivel de madurez, pre-
paracién profesional y experiencia labo-
ral buscada en la muestra.

La confiabilidad de los items, de
tipo reflectivo, de cada constructo fue de-
terminada mediante las cargas de dichos
indicadores utilizando PLS. Se encontra-
ron valores entre 0.778 y 0.892, conside-
randose aceptables cargas entre 0.5 y
0.6 (Cepeda y Roldan, 2004), sin eliminar
ningun item. La validez convergente y la
confiabilidad interna de los constructos
se establecieron mediante la estimacion
de la confiabilidad compuesta, observan-
dose valores por encima del umbral de
0.70, asi como valores de la varianza me-
dia extraida por encima de 0.50 (Tabla 1).
Estos valores minimos de 0.70 y 0.50 se
estiman aceptables para la investigacion
en ciencias sociales (Bacon et al, 1995).

La validez discriminante fue deter-
minada utilizando la Media de la Varianza
Extraida (AVE, por las siglas en inglés de
Average Variance Extracted). En la Ta-
bla 2 puede observarse como la raiz cua-
drada de los valores AVE es mayor a las
correlaciones con los demas constructos
y por encima de 0.7.

Tabla 1

Las hipotesis fueron evaluadas
mediante el examen de los coeficientes
de camino (B) y sus niveles de significa-
cién (se aceptaron § = 0,2). Un boots-
trapping con 500 sub-muestras fue reali-
zado para comprobar la significacién es-
tadistica de cada uno de los coeficientes
de los caminos. La varianza explicada
(R2) en las variables latentes endégenas
y el coeficiente de significacion de regre-
sion (Ftest), sirven como indicadores de
la capacidad explicativa del modelo. Los
path coefficients muestran correlacio-
nes significativas entre las variables pre-
dictivas y la variable criterio, asi como en-
tre esta ultima y los beneficios esperados
(Tabla 3). Sobre la base en estos resulta-
dos, se aceptan las cuatro hipétesis H1,
H2, H3 y H4.

Los resultados del modelo estan
ilustrados en la Figura 3.

5. Entendiendo el impacto y
consecuencias de los factores
analizados

A continuacién, el analisis herme-
néutico/dialéctico, enfocado en el ambito
humano y socio-politico empresarial, ne-
cesario para poner en contexto y lograr

Usuarios finales representantes y satisfaccion de los usuarios finales en el desarrollo
e implementacion de sistemas de informacion: Analisis factorial confirmatorio

Variables cc* AVE
Conocimientos de los UFR 0.892 0.541
Participacion de los UFR 0.908 0.662
Compromiso de los UFR 0.778 0.504
Satisfaccion de los UF 0.875 0.690
Beneficios esperados por los UF 0.837 0.789

CC: Confiabilidad Compuesta. AVE: Varianza Media Extraida. UFR:Usuarios Finales Representantes. UF: Usuarios Finales.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 2
Usuarios finales representantes y satisfaccion de los usuarios finales en el desarrollo
e implementacion de sistemas de informaciéon: Validez discriminante

Variables Conocimientos Compromiso  Participacion Satisfaccion de  Beneficios
de los UFR de los UFR de los UFR los UF esperados
Conocimientos de 0.736
los UFR
Compromiso de 0.512 0.710
los UFR
Participacion de 0.572 0.603 0.814
los UFR
Satisfaccion de 0.613 0.505 0.549 0.831
los UF
Beneficios 0.579 0.649 0.672 0.733 0.888
esperados

NOTA: Los elementos diagonales representan la raiz cuadrada del AVE de la validez discriminante. UFR: Usuarios Finales Repre-

sentantes. UF: Usuarios Finales.
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 3
Usuarios finales representantes y satisfaccion de los usuarios finales en el desarrollo
e implementacion de sistemas de informacion:
Prueba de las hipétesis

Hipotesis Coeficientes de ruta t-statistics Aceptada
(Path coefficients)
UFR-conocimientos » Satisfaccion 0.573 18,214 Si
UFR-compromiso » Satisfaccion 0.469 11,374 Si
UFR-participacion » Satisfaccion 0.505 9,053 Si
Satisfaccion UF » Beneficios esperados 0.733 14,257 Si

UFR: Usuarios Finales Representantes. UF: Usuarios Finales.

Fuente: Elaboracion propia.

entender los resultados estadisticos,
arroj6 interesantes resultados. El cons-
tructo “conocimientos de los UFR” mostr6
también su mayor relevancia, en espe-
cial, durante la definicion de las especifi-
caciones sobre la funcionalidad requeri-
da de cada SI, surgiendo problemas se-
rios en los casos donde la calidad de esta
dimensién fue baja, por la eleccién equi-
vocada de los UFR. Las fallas en la “parti-
cipacion de los UFR” se ubicaron mayor-

mente en la frecuencia y la oportunidad
de la misma, en una alta ocupacion labo-
ral, en la comunicacion y el feedback, in-
fluyendo también el rechazo a algunos
cambios.

Respecto a la dimension “compro-
miso de los UFR”, representada por la
evaluacioén de variables referidas basica-
mente a la resistencia a modificaciones
en los procesos, procedimientos y en la
funcionalidad, se evidencié como, en al-
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Figura 3
Usuarios finales representantes y satisfaccion de los usuarios finales en el desarrollo e
implementacion de sistemas de informacion:
Resultados de la evaluacion estadistica del modelo propuesto
[Producto = SI]

-—- Durante el desarrollo del SI -—- |

| --- Alimplementarse el SI ---

Conocimientos:

(Conocimientos y actitudes
de los UFR)

*** Significant level p<0.001 ** p<0.01 (bilateral)

* Profesionales H1
« del negocio 0.573%

Participacion: * de su drea

* Frecuencia * del cargo H2 H4

« oportunidad 0.505"" | Satisfaccion | 9733/ Beneficios

* comunicacién . 1) delos UFs esperados

* control Compromiso: /r 2

* feedback * Resistencia 046971 i R2=0.710 | Re-0802
* aceptacion : !
. intencién uso (Exitol del SI) (Mayor rendimiento
* promocion individual de UFs)

Fuente: Elaboracion propia, a partir del analisis estadistico de las encuestas.

gunos casos clave, estos aspectos afec-
taron en forma significativa el PDSI. Ade-
mas, se analizo la alta correlacion entre la
variable “satisfacciéon de los UF”, como
variable mediadora, y la variable “benefi-
cios esperados por los UF” ya que la cali-
dad del rol de los UFR impacta la calidad
de los SI, afectando los beneficios espe-
rados por los mismos UF. De la calidad y
cantidad de estos ultimos beneficios de-
penderan los beneficios esperados por el
resto de los stakeholders, cuyo analisis
no esta incluido en este estudio.

Un claro ejemplo de lo anterior es-
tuvo en los Sl de némina y administracion
de RRHH, dificiles de automatizar princi-
palmente por las complejidades subya-
centes en las clausulas contractuales in-
volucradas, debido a sus interpretacio-
nes y los numerosos algoritmos de calcu-
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lo usuales en estos procesos en organi-
zaciones grandes. Serios contratiempos
ocurrieron.

Por ejemplo, en una de las mayores
filiales donde hubo problemas con las tres
dimensiones sefialadas. Una fuerte reac-
cion restrictiva de parte del sindicato de
trabajadores a los cambios, tanto de forma
como de fondo, contemplados en este
PDSI ocasiono6 el rechazo y aplazamiento
del desarrollo e implantacion de estos S
durante afios. Otra situacién se presentd
con el Sl de costos estandar, donde malas
especificaciones dictadas por un UFR no
calificado, ocasionaron resistencia al uso
del Sl por parte de los UF; esta problemati-
ca llevaba tiempo vigente al momento de
realizar esta investigacion.

Adicionalmente, se obtuvo testimo-
nio sobre algunas situaciones muy perju-
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diciales y muy comunes en proyectos de
SI, producto de lo anterior, como la dele-
gacion en los analistas de informatica la
atribucion de dictar especificaciones fun-
cionales, no tecnoldgicas, de un Sl, una
fuente casi segura de posterior rechazo
por los UF. En otros casos, el equipo del
PDSI fue decepcionado por UFR consi-
derados expertos en su area al dictar es-
pecificaciones erradas, dando origen a
reprocesos, consumo excesivo de recur-
sos y rechazo al Sl una vez terminado.

En este mismo orden, otra situa-
cion muy frecuente y costosa cuando se
trata de paquetes empresariales tipo
ERP, y encontrado también aqui, fue el
deficiente apoyo del proveedor del
SAP/R3, siendo necesario entrenar al
personal interno de analistas y programa-
dores para tomar control del proyecto, ge-
nerando igualmente serios tropiezos al
proceso y costosos incrementos en tiem-
po y dinero. No pocas veces, el personal
de proveedores de ERPs, enviados don-
de los clientes como expertos, resultan
serinformaticos noveles en el dominio del
software.

En resumen, en las unidades usua-
rias donde ocurrieron situaciones irregu-
lares como las anteriores, los desarrollos
sufrieron significativos contratiempos en
los planes y la satisfaccion con los Sl in-
volucrados, una vez implementados, al-
canzé niveles muy bajos. Lo contrario
ocurrié con los otros médulos del SAP/R3
en cuyas areas usuarias los factores ana-
lizados fueron de “calidad”.

Un hallazgo significativo revel6 que
los conocimientos de los UFR sobre las
Tl, enlo cual la mayoria de los autores ba-
san principalmente su andlisis de este
constructo, resultaron ser irrelevantes.

Ello confirma lo argumentado sobre laim-
portancia de los conocimientos de los
UFR sobre los aspectos funcionales y so-
cio-politicos de la organizacién y de sus
unidades. Finalmente, un resultado prac-
tico para gerentes y practicantes es la lis-
ta comprehensiva constituida por las va-
riables indicadoras, como parametros de
control a fin de tomar medidas preventi-
vas. Asi, los enfoques cuantitativo y cuali-
tativo arrojaron informacion sobre el alto
nivel del impacto esperado de los facto-
res estudiados y sus consecuencias, en-
contrandose coincidencia y complemen-
tariedad en sus resultados, mostrando
también la misma direccionalidad y con-
cordancia con la teoria encontrada.

Ha de resaltarse el rol participativo
y protagoénico de los UF a lo largo del pro-
ceso de desarrollo en este macro PDSI;
especialmente en la definicion de la fun-
cionalidad necesaria. Por tanto, no se tra-
ta de uno de los casos donde las caracte-
risticas técnicas y la funcionalidad de un
Sl adquirido de terceros le son impuestas
alos UF.

6. Conclusiones

La prueba estadistica del modelo,
mediante el método PLS, demostrd una
significativa correlacion entre los factores
de los UFR analizados y la satisfaccion
percibida de los mismos UF con sus res-
pectivos Sl, como sindnimo de éxito/fra-
caso. Ello da respuesta a la primera pre-
gunta y al primer objetivo de esta investi-
gacion. Igualmente, la respuesta a la se-
gunda pregunta y al segundo objetivo se
halla, basicamente, en el andlisis herme-
néutico/dialéctico. Las principales con-
clusiones son las siguientes.
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Existe aun un serio reto gerencial
respecto a lograr internalizar y “gestionar”
adecuadamente el rol de los UFR, cuya
(in)capacidad usualmente dara origen a
S| (dis)funcionales causantes de (in)sa-
tisfaccion en ellos mismos y sus repre-
sentados, los UF, lo cual sera el mejor in-
dicador del éxito/fracaso de los Sl. De los
resultados y de lo visto en la praxis es de-
ducible que en estas dimensiones de los
UFR, por si solas, pueda yacer buena
parte de la explicacién a la problematica
planteada, con especial referencia a las
recurrentes pérdidas en las inversiones
en Sl. Es posible encontrar en los cons-
tructos analizados la influencia y el poder
ejercible por los UF en las organizacio-
nes. La adecuada seleccion de los UFR 'y
su exigible responsabilidad continuan sin
recibir de la teoria, la investigacion y la
practica la atencién requerida.

Respecto a las aptitudes y actitu-
des de los UF aqui analizadas, su evalua-
cién debe ir mas alld de las intenciones
iniciales de aceptacion y uso de los
TAMs, antes de ser asignados a un PDSI.
Igualmente, se requiere de una planifica-
cion previa para adaptar el capital huma-
noy la gestion a los desarrollos tecnologi-
cos. Las referidas estadisticas sobre fra-
casos parciales y totales continian con
tendencia a agravarse y son los factores
socio-conductuales y no los tecnolégicos
los mas preocupantes. Se concluye, final-
mente, que aunque el rol de los UF haya
sido tratado anteriormente, la problemati-
ca estudiada aun persiste a nivel global
indicando la necesidad de su profundiza-
cién mediante enfoques diferentes, como
el presente.

Respecto a los aportes adicionales
planteados al inicio, la contribucion prac-
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tica comienza con el llamado de alerta 'y
concientizacion sobre la criticidad de la
problematica planteada y contina con
los aspectos analizados sobre los UFR,
como parametros de evaluacion para
prevenir los riesgos asociados a estas.
Ademas, las variables independientes
del modelo propuesto pueden utilizarse
para expandir retrospectivamente el re-
conocido modelo de DelLone y McLean
(2003), colocandolas como variables pre-
dictivas de sus constructos “calidad de la
informacién” y “calidad del SI” como he-
rramienta de tecnologia.

Un hallazgo inesperado, y contrario
a lo propuesto por muchas investigacio-
nes, fue la poca relevancia de los conoci-
mientos de los UFR de las Tl, durante un
PDSI. También lo fue el gran poder social
y politico capaz de ser ejercido por gru-
pos de trabajadores dentro de organiza-
ciones publicas de grandes dimensiones.

Una sugerencia clave es la de pro-
tegerse contractualmente contra fallas
del lado de los proveedores de Sl, en es-
pecial de paquetes complejos como los
ERP. Serios aspectos contractuales, los
cuales también suelen ser subestimados
en estos casos, deben ser definidos lo
mas detalladamente posible. Sobre todo,
en lo referente a la calidad de sumano de
obra, costos, tiempos y penalidades en
caso de incumplimiento. Junto con la pre-
lacion del factor “conocimientos” y los fac-
tores conductuales de los UFR, se sugie-
re como investigaciones futuras la pro-
fundizacion respecto a la gestion del co-
nocimiento y la inteligencia emocional en
las organizaciones, con el apoyo de las
ciencias de la conducta.

Ciertas limitaciones de este estudio
pueden estar en el hecho de haberse ba-
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sado en el PDSI de un software ERP en
organizaciones grandes y complejas
donde se requiri6 realizar desarrollos in-
ternos de varios de sus modulos, debido
a funcionalidad no provista por los Sl del
ERP, algo muy comun en organizaciones
con estas caracteristicas. Otra limitacion
pudiese hallarse en la realizacién del es-
tudio en Latinoamérica, en un pais en
vias de desarrollo. Sin embargo, la pro-
blematica analizada no suele ser extrafia
para muchos PDSI en organizaciones a
nivel global, indistintamente de su tama-
fio o tipo de SI, estimando por tanto que
los resultados, conclusiones y sugeren-
cias de este estudio tienen un cierto gra-
do de generalizacion.

Dado el caracter transversal o sin-
cronico del estudio, se sugiere para futu-
ras investigaciones adoptar un enfoque
diacronico o longitudinal, a fin de compa-
rar etapas posteriores a la implementa-
cién de los SI.
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