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RESUMEN

Desde hace aflos, y de manera continuada, existen estadisticas significativas sobre el fracaso, total o parcial, de los
desarrollos de sistemas de informacién (SI) —basados en tecnologias de la informacién y las telecomunicaciones.
Esta critica problemdtica persiste en una gran cantidad de organizaciones, a pesar de la utilizaciéon de modernas
metodologias y técnicas para este tipo de proyectos, asi como de los avances en la literatura y la investigacion
sobre el drea. La importancia de esta investigacion en proceso radica en identificar factores criticos de éxito
inherentes al usuario-final y mostrar la correlacion existente entre los mismos. El objetivo principal es determinar
como las actitudes y aptitudes del usuario-final impactan los desarrollos de SI, a fin de brindar informacién
preventiva, al respecto, a las organizaciones que emprendan estos proyectos. El beneficio ultimo pretendido es el
de aportar fundamentos tedricos que promuevan la relevancia de conocer con antelacién actitudes y aptitudes
claves del usuario-final y la necesidad de darles la atencién adecuada. Ademds, contribuir a fortalecer las
estrategias de desarrollo de SI, en este sentido, para actuar en concordancia y con la debida anticipacién.

Palabras claves: Sistemas de informacién, Proyectos de desarrollo, Factores criticos de éxito, Usuario-final.

ABSTRACT

For years, meaningful statistics on the total or partial failure of information systems development projects have
been observed -think of information systems (IS) as those based on information technology and
telecommunications. This problem occurs in a large number of organisations and remains critical, in spite of the
use of modern methodologies and techniques for such projects, as well as inherent advances in literature and
research on the area. The importance of this in-progress research is to identify critical success factors attributed to
the end-user and to assess the correlation between them and the success or failure of an IS developement. The
main objective is to determine how the attitudes and abilities of the end-user impact on IS developments, with the
aim of providing related preventive information to organizations that undertake these projects. Thus, the ultimate
benefit of this study is to provide theory to promote the relevance of knowing, well in advance, some key end-
user’s attitudes and skills and the need to give them the required attention. Also, to contribute to strenghen IS
development strategies, in this regard, in order to proceed accordingly and with due anticipation.

Keywords: Information systems, Development projects, Critical success factors, End-user.

1. EL EXITO DE LOS SISTEMAS DE INFORMA CION

Como se indic6 anteriormente, a pesar de la utilizaciéon de modernas herramientas, metodologias y técnicas para el
desarrollo de SI, basados en tecnologias de la informacién, persiste una problemdtica de fracasos, totales o
parciales en este tipo de proyectos. Tal como lo vienen sefialando algunas firmas especializadas y algunos trabajos
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cientificos, este problema contintia estando vigente y con un carécter critico. Esto ha venido siendo plasmado en
algunas estadisticas sobre el tema, las cuales son mostradas mds adelante.

1.1 ESTADISTICAS SOBRE EL EXITO Y FRACASO DE SISTEMAS DE INFORMA CION

A fin de mostrar la continuidad, a través del tiempo, y la vigencia de esta problemdtica, se citan algunas
estadisticas al respecto.

Segtin Cohén y Asin (2004), 25% de los proyectos de SI iniciados se cancelan, menos del 1% terminan en el
tiempo previsto y en las condiciones deseadas, los proyectos grandes se concluyen con mds de un afio de retraso y
con el doble de los costos estimados. Canakis (2005), presenta las siguientes cifras, publicadas por The Standish
Group, en 2003, referidas exclusivamente a los EEUU, para el afio 2002: 15% de los proyectos fallaron
completamente, 34% concluyeron a tiempo y en presupuesto, y 51% tuvieron problemas: de satisfaccion, de
costos y de retraso. De acuerdo con Gallager (1998), 24% de las implementaciones de SI fueron exitosas, 12%
fueron consideradas como fracasos y 64% tuvieron alegatos de insatisfaccion de algun tipo. Linberg (1999)
sostiene que un 80% de las implementaciones analizadas se excedieron en tiempo y costos. Estas estadisticas, que
segliin algunos analistas pueden llegar a ser peores (Medina, 2005), no son un fendémeno reciente. Esta
problemadtica data desde el surgimiento de los primeros SI, basados en TI, y ha continuado repitiéndose en el
tiempo.

1.2 POSIBLES CAUSAS

Los posibles origenes de estas estadisticas, aducidos por dichos investigadores, se encuentran: 1. Carencia o mala
calidad de especificaciones de usuario-final. 2. Falta de compromiso del usuario-final. 3. Carencia de respaldo de
los ejecutivos. 4. Falta de claridad de los objetivos. 5. Expectativas poco realistas. 6. Tiempos estimados irreales.
7. Falta de recursos. 8. Incompetencia tecnoldgica. 9. Fallos en la nueva tecnologia.

Aun cuando estos trabajos no presentan una escala de gradacién, ni una cuantificacién de estas supuestas
“causas”, si indican que un porcentaje significativo de las mismas pertenece mas al ambito de los factores
conductuales que al relacionado directamente con las tecnologias de la informacidon y telecomunicaciones. En este
punto estos trabajos coinciden con Laudon y Laudon (2006) quienes desde hace afios aseveran que “Una parte
importante del campo de los SI concierne a aspectos de conducta que surgen en el desarrollo y mantenimiento a
largo plazo de los mismos.” Aunque las organizaciones son sistemas abiertos (Chiavenato, 2000) y existen
factores externos que también ejercen su influencia, en este estudio se parte del supuesto segin el cual las
variables principales que inciden negativamente en los desarrollos de los SI en las organizaciones son enddgenas.
Ello supone dirigir la atencién al interior de las organizaciones, focalizdndose en las variables que involucran al
usuario-final, ya que de sus aportes durante el desarrollo de un SI, dependerdn las caracteristicas de la
informacién que éste le devolverd, una vez implantado. De las variables anteriormente citadas que influyen
negativamente en la implantacién de los SI en las organizaciones, nos centraremos en las referidas al usuario-
final, por considerarlas de suma relevancia.

2. FACTORES CRITICOS DE EXITO EN LOS PROYECTOS DE SISTEMAS DE INFORMA CION

A continuacién se describen, brevemente, los factores criticos de éxito objeto de estudio, los cuales se han
combinado en dos grupos: los relacionados con la organizacién y los referidos al usuario-final.

2.1 FACTORES CRITICOS DE EXITO REFERIDOS A LA ORGANIZACION

Entre los factores organizacionales analizados estdn el apoyo directivo y gerencial, la asignacion de recursos, la
cultura organizacional y la organizacién informal, la gerencia del proyecto, el manejo del cambio y la tecnologia
de la informacién. Aqui se analizan factores y situaciones de tipo gerencial y administrativo referidas a la
planificacién y durante el proceso de desarrollo de SI.

8™ Latin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology
Arequipa, Peri WEI1- 2 June 1-4, 2010



2.2 FACTORES CRITICOS DE EXITO REFERIDOS AL USUARIO-FINAL

Una vez realizada una revisién de diferentes investigaciones y de experiencias en el drea, se plantea que un
porcentaje considerable de dichos fracasos se debe al hecho de no contar con un usuario-final calificado. Sin
embargo, estos trabajos de investigacion, ain cuando asignan una alta relevancia al rol del usuario-final, no
profundizan en su impacto sobre las estadisticas mostradas. De alli, la utilidad estimada del presente estudio.

Esta investigacion, atin en curso, se enfoca en el estudio del impacto de las aptitudes del usuario-final en el éxito o
fracaso de los desarrollos de SI. Las principales aptitudes estudiadas se refieren a conocimientos y competencias
profesionales (dominio del drea de conocimiento, funciones, tareas, procesos,), personales (capacidad de trabajo
en equipo y habilidad comunicacional) y organizacionales (dominio de los planes, objetivos, normas, politicas,
cultura, etc. de la organizacién en particular).

Respecto a las actitudes del usuario-final, se estudian elementos tales como compromiso, participacidn,
responsabilidad y proactividad y posible rechazo por razones del cambio, entre otros. Igualmente, la satisfacciéon
mostrada por el usuario-final una vez implantado el SI desarrollado.

3. UNA MUESTRA DEL ESTADO DEL ARTE SOBRE EL TEMA

Como parte del estudio del estado del arte, se realizé una investigaciéon documental que incluyd, entre otras
fuentes, la revision de la metadata de los articulos publicados por el European Journal of Information Systems
(EJIS) y el Management Information Systems Quarterly (MISQ), durante el afio 2008. Esto se realizé con la
ayuda de las bases de datos cientificas de la ISI Web of Knowledge. Se tomaron todos los trabajos referidos a
“sistemas de informacién”. La Tabla 1 muestra el esquema de clasificacion de palabras clave (keywords) utilizado
por la revista MISQ (2001) y la Tabla 2, de elaboracién propia, presenta la categoria “F” y sus subdivisiones, para
la MISQ. En esta tltima se puede apreciar la relevancia del tépico desarrollo de SI 'y lo referente al usuario-final.

Tabla 1: Categorias del esquema de clasificacion de palabras clave

Reference Disciplines

External Environment

Information Technology

Organizational Environment

IS Management

LA L B e T = =

IS Development and
Dperations

o

IS5 Usage

L

Information Systems

| IS Education and Resesarch
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Tabla 2: Categoria “F”’ y sus subdivisiones para el MISQ.

# | % | [F__ 1S DEVELOPMENT AND OPERATIONS ] %
F_|IS DEVELOPMENT AND OPERATIONS 346] 1934 | F1 |ACCEPTANGE, ADOPTION, ASSIMILATION 44| 1272
H_|INFORMATION SYS - OTHER aspects 173| 9,67 F2 |IS DEVELOPMENT, IMPLEMENTATION 42| 12,14
E_|IS MANAGEMENT 1401 7,83 TRANSFORMATIONAL IMPACT OF IT,
A_|REFERENGE DISCIPLINES 1151 643f | F3 |jmAN ASPECTS, UNCERTAINTY 30| 867
I_|IS EDUCATION AND RESEARCH 108]_6,04 USER PERCEPTIONS - USEFULNESS, :
C_[INFORMATION TECHNOLOGY 1061 5931 | F4 |SATISFACTION, ENJOYMENT, EASE OF
D_|ORGANIZATIONAL ENVIRONMENT 7] 4,30 USE. EXPECTATIONS 271 780
B |[EXTERNAL ENVIRONMENT 391 218 |"F5 |USER, ATTITUDE AND BEHAVIOR 24 694
X__|KNOWLEDGE 32 1,79 F6 |DESIGN 23| 6,65
G_[IS USAGE 171 0950 [™F7 |SUCGESS, FACTORS 16] 4,62
OTHERS 636] 35,55 USER- INVOLVEMENT, PARTICIPATION,
1789] 100% F8 | ABSORPTIVE-CAPACITY 16] 4,62
F9_|PERFORMANCE 15| 434

F10 |USER, GROUP, ORGANIZATION, PROCESS

8

F11 |ORGANIZATIONAL-CHANGE 8

F12 |COLLABORATION, COOPERATION 7
F13 |SUSTAINED COMPETITIVE ADVANTAGE 7] 2,02

7

6

6

F14 |INFORMATION, RICHNESS

F15 |COGNITION - STYLE, FIT, EFFORT, etc.
F16 |[METAANALYSIS

PROJECTS - PERFORMANCE,

1,73

MANAGEMENT 6] 1,73

F18 |ORGANIZATIONAL CULTURE 6] 1,73
OTHERS 48| 13,87

346 100%

Esta tabla presenta la relevancia de la categoria F, referida al Desarrollo de SI y Operaciones (IS Development
and Operations), al ubicarse en el primer lugar de la clasificacién con 346 palabras clave sobre el tema. A la
derecha se muestra el desglose de esta categoria, en la cual se puede ver la relevancia asignada a factores relativos
al usuario-final tales como aceptacién, adopcién, impacto, incertidumbre, percepciones, actitud, comportamiento,
involucramiento, participacion y otros similares (F1, F3, F4, F5 F8). También factores inherentes a los procesos
de desarrollo y de implementacién de un SI.

4. AMPLIACION DEL MODELO DE DELONE Y MCLEAN

La Figura 1 amplia los factores del modelo revisado y ajustado de DelLone y McLean (2003), insertando
(anteponiendo) variables claves y poco estudiadas referidas al usuario-final. En las investigaciones de tipo
correlacional, las variables independientes y las dependientes son reversibles; por ello, las relaciones de doble
direccion mostradas en esta figura. En este caso, un usuario-final calificado (participativo, comprometido, con los
conocimientos requeridos y habilidades comunicacionales) aportard especificaciones que permitirdn crear un SI
de calidad. Esto, a su vez, se revertird a su favor cuando luego cuente con un SI efectivo que le entregara
informacién de calidad para realizar su trabajo. Estos dos factores (calidad de la informacién y calidad del SI) se
ha demostrado empiricamente que son los de mayor impacto en la satisfaccion del usuario, elemento principal
para el éxito de un SI (Ibid.), dando origen a un primer bucle de mejoramiento continuo del SI.

Igualmente, El resultado conjunto deberd traducirse en un mayor rendimiento individual de los usuarios del SI
cuya sumatoria debe incrementar el rendimiento colectivo, creando nuevas iteraciones del proceso de
mejoramiento continuo del sistema.
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Figura 1: Impacto de un usuario-final calificado en el éxito de un SI

La Figura 2 muestra el modelo planteado y a ser validado empiricamente, donde se observan los factores criticos
de éxito previamente mencionados. Aunque el foco de este estudio se halla en los factores referidos el usuario-
final, se analizan también algunos concernientes a la gestion del proyecto de desarrollo de un SI y a la
organizacion cuya influencia en la culminacion exitosa del proyecto es significativa. En este modelo se agrupan
en cuatro categorias los aspectos que se estiman conforman un usuario-final “calificado”.

UF -participacion

UF -compromiso

UF -conocimientos ) . .,
: Satisfaccion
del UF

UF -comunicacion

Gestion del
proyecto

Factores
organizacionales

Figure 2: Factores criticos de un usuario-final (UF) que impactan el éxito de un SI

5. MARCO METODOLOGICO

Por su naturaleza, se trata de una investigaciéon de campo y por su alcance o profundidad se identifica como
correlacional, utilizando una combinacién de métodos cuantitativos y cualitativos (triangulacién), de acuerdo con
la tendencia de las investigaciones desde finales del siglo XX en el drea de los sistemas de informacién (Myers,
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2009). Esto debido a la mayor relevancia adquirida por las variables sociales, pero dando cabida a métodos de
varios paradigmas. El estudio se centrard en las cuatro empresas bdsicas del sector aluminio de Venezuela.

Como instrumento de recoleccion de datos cualitativos, se empleard la entrevista semi-estructurada a cuatro
informantes-clave y como instrumento cuantitativo: se recurrird a la encuesta tipo Likert, para la medicién de los
indicadores o reactivos de la misma. Dicho instrumento fue validado mediante juicio de expertos y un andlisis de
tipo factorial, utilizando para ello el método de extraccion de componentes principales, método de rotacién tipo
Varimax con Kaiser y un criterio de andlisis de varianza con Autovalor 1. Un o de Cronbach de 0.9597 avala la
alta confiabilidad estadistica del cuestionario, el cual estd siendo aplicado a una muestra conformada por analistas
de SI —de informdtica y funcionales— de estas empresas. La muestra se establecié seleccionando del universo de
analistas de estas empresas exclusivamente a todos aquellos que han interactuado con usuarios finales en el
desarrollo de al menos un SI. Actualmente, se estan aplicando 104 encuestas.

6. RESULTADOS ESPERADOS

Se espera establecer empiricamente el impacto de las variables estudiadas sobre el éxito o fracaso de los proyectos
de desarrollo de SI y, por ende, sobre la satisfaccion del mismo usuario-final. Principalmente, las referidas a la
participacion, compromiso y competencias de un usuario-final, como corresponsable del éxito a lograr. El
beneficio perseguido es el de dar a dichos factores la relevancia necesaria en estos contextos, a fin de poder
conocer, y proceder en funcién de sus fortalezas y debilidades con la requerida anticipacion. El beneficio dltimo
de este estudio, como se indicé previamente, es el de profundizar en aspectos poco tratados por la literatura y la
investigacion empirica en el drea respecto al usuario-final. Esto, con miras a generar teoria mds detallada que
contribuya a fortalecer la gestion de este tipo de proyectos, al poner mayor énfasis en factores cuya calificacion se
da por sentada.
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