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RESUMEN

Esta investigacion analiza el grado de influencia
de la Participacion del Usuario en su Desemperfio
Individual en el uso y operacion de sistemas de
informacion por medio del analisis de los Factores
de Implementacion (Organizacional, Planeacion y

Técnico) que permitan obtener guias de accion para

futuros proyectos de Sistemas de Informacién. El
estudio empirico se lleva a cabo en una institucion
de educacion superior de México (103 cuestiona-
rios) por medio de PLS (Partial Least Squares). Los
resultados muestran que la Participacion del Usuario
tiene una gran influencia en su Desempeno Indivi-
dual con el uso del sistema, teniendo una fuerte

relacion con el Factor Técnico por su coeficients

path (0.471) y su alta significancia estadistica a un
nivel de p<0.001.

Palabras Clave: satisfaccion del usuario, parti-
cipacion del usuario, factores de implementacion,
desempeno del usuario, pls

1. INTRODUCCION

Las fuerzas sociales, politicas y econémicas es-
tan cambiando al mundo muy rapido, los sistemas
de informacion (SY) desde hace tiempo se han hecho

criticos para las operaciones diarias y el éxito de
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muchas empresas [2]. Hoy, las organizaciones tie-
nen una dependencia mayor de sus Sl con una gran
influencia en la productividad, procesos de produc-
‘¢ion, ciclos de vida de productos, innovacion [55]
-y principalmente en los usuarios directos, quienes
utilizan la informacién en su trabajo diario; porque
‘en estos dias se tienen mas datos por recoger,
requiriéndose S| mas eficientes y mejor tecnologia
[46]. Este crecimiento, viene a aumentar de la misma
forma la inversidn en ellos [52], incluso en muchas
ocasiones las organizaciones luchan por sobrevivir
y no por competir [53] y llega un momento en don-
de se debe de evaluar a los sistemas para conocer
si verdaderamente estan ayudando a mejorar el
desempefio de las actividades de los usuarios y de
la institucion. El mayor reto de la efectividad de los
sistemas es que su implementacion sea dirigida
apropiadamente a cubrir las necesidades de los
usuarios [56], existiendo un ambiente cadtico en la
medicion de su éxito [47] por no ser confiables las
medidas [55], y de acuerdo a Moore y Benbasat [42)
carece de una fundamentacion tedrica.

Los investigadores han tratado de medir el éxito
de los Sl en forma integraly ya que las erogaciones
hechas en ellos es considerable, ademas se une el
“hecho sonante del conocer por parte de las orga-
nizaciones las oscilaciones de productividad con
el uso de esta herramienta informatica. De igual
manera, es necesario conocer el impacto de los
en los usuarios en términos de su desempeno
ividual y por tanto, su afectacion al desarrciio
monioso de toda organizacion.

- Enresumen, el objetivo de esta investigacion es
el determinar la relacion entre la Participacion del
uario en la planeacion, desarrollo y uso de S,
nalizandola desde una perspectiva de Desempefio
ividual por medio del andlisis de los factores de
plementacion descritos en la revision del estado
del arte (Organizacional, Planeacion y Técnico).

2. REVISION DE LA LITERATURA

PARTICIPACION DEL USUARIO

El involucramiento del usuario final se define
mo el grado en el cual un usuario se envuelve en
as actividades de anélisis de sistemas, en la defi-
nicion del proyecto y en las decisiones de disefio

l6gico [20], otros indican que es la participacion en
el desarrollo de un sistema por un miembro o miem-
bros del grupo objetivo de usuarios [30]; se refiere a
un estado psicolégico en el cual una persona cree
gue un sistema posee dos caracteristicas: impor-
tanciay relevancia personal [25]. Esta participacion
se ha reconocido como un componente critico de
los eventos de éxito [31].

A principios de los afios de 1980’s, los usuarios
eran involucrados en las primeras fases del desa-
rrollo de software; en estos dias, su involucramiento
es un requisito sobre todo en la definicion de los re-
querimientos [16]. Algunos practicantes no lo creen
asi por dos razones [41]; en primer lugar los usuarios
no son profesionales en el desarrollo de sistemas
y desconocen mucho de las tecnologias, y en se-
gundo lugar, los especialistas en Sl se incentivan
primero a lo concerniente a los aspectos técnicos
antes que los requerimientos de los usuarios.

La participacion del usuario ha sido ampliamente
estudiada por la comunidad de Sl como un medio
para mejorar su satisfaccion dentro del desarrollo de
sistemas [8], donde los altos niveles de percepcion
de propiedad dirigen a los altos niveles de involu-
cramiento, participacion y satisfaccion [29].

Las investigaciones que se han hecho al respecto
para sostener tedricamente las relaciones, se refie-
ren a los estudios en el impacto organizativo [20],
en lo econdmico [36], facilita el aprendizaje orga-
nizacional [12], y un principio esencial ampliamente
aceptado para los sistemas [20], se requiere cambio
[30, 31]. Asi como también el trabajo de lves y Olson
[30], es visto como un factor critico para el desarrollo
e implementacion de sistemas de informacion exito-
sos [29] dando una mayor oportunidad de alcanzar
el éxito del sistema [48). Doll y Torkzadeh [20] y Tait
y Vessey [51], encontraron en sus estudios aspectos
importantes en lo relativo a su involucracién en la
planeacion de desarrollo de sistemas.

Hipotesis:

H1: La Participacién de los Usuarios en el éxito
de los Sl esta relacionada con el éxito del Factor

Organizacional

H2: La Participaciéon de los Usuarios en el éxito
de los Sl esta relacionada con el éxito del Factor
Planeacion

H3: La Participacién de los Usuarios en el éxito
de los Sl esta relacionada con el éxito del Factor
Técnico
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FacTor ORGANIZACIONAL

El concepto administrativo de Organizacion se
define como la funcion de ensamblar y coordinar
los recursos humanos, financieros, fisicos, de infor-
macion y otros que sean necesarios para lograr las
metas [11] e influenciadas por una gran cantidad de
factores y personas. En el ambito de informatica, in-
volucra el conocimiento ganado por la organizacion
durante el desarrollo de Sl, las relaciones interper-
sonales mantenidas y la habilidad para controlar los
recursos usados por un proyecto [32].

A pesar de la ambigliedad y confusion que lo
rodea, el constructo organizacional es un aspecto
central en las ciencias organizacionales y no pue-
de ser ignorado en la teoria y en la investigacion
[14] no existiendo una mejor solucion para estas
necesidades [22], por los avances hechos en esta
area, aunada a la transicion de la era de la socie-
dad industrial a la sociedad de la era postindustrial
caracterizada por la exploracion de muchas metas,
valores, tecnologias y procesos [27]. En lo corres-
pondiente a los S, los resultados de Jiang et al. [32]
indican que las dimensiones de desempefio de los
S| estan influenciados positivamente con el apoyo
organizacional por el aprendizaje, control, eficiencia
en las operaciones y flexibilidad.

Se han producido diversos estudios acerca de la
organizacion en general y de varias disciplinas aca-
démicas y especialistas interdisciplinarias, cada una
con sus conceptos, teorias y bases metodoldgicas
[40]. Andreu, Ricart y Valor [5] consideran que para
conseguir una integracién real entre Tecnologias
de Informacion / Sistemas de Informacion (T1/Sl) y
estrategia de negocio es necesario que el propio
proceso de formulacion de la estrategia incorpore
ingredientes de T1/S! de la misma forma que 1o
hace con otras funciones (comercial, produccién,
control, etc.), y esta alineaciéon involucra el buen
uso de las decisiones de los recursos de Tl para la
obtencion de los objetivos de negocios estratégicos
(anticipacion a los requerimientos futuros), tacticos
(localizacion de recursos) y operativos (logro de
eficiencia y efectividad) de la organizacion [45].
Ademas, cualquier cambio en la estrategia y la
tecnologia potencialmente resulta en una cambio
en el sistema de valores, la cultura y la estructura
de equipos de la organizacion [21]; para lo cual, el
Factor Organizacional, se debe de analizar también
desde una perspectiva de cambio, porque una im-

plementacion de un Sl causa considerables cambios
organizacicnales que la gente tiende a resistirse, lo
cual se incrementa con el alcance y magnitud que.
el sistema crea [51].

FacTor PLANEACION

Sin lugar a dudas, los proyectos en general
traen consigo una innumerable y compleja red de
actividades que deben ser manejadas de la mane-
ra mas eficiente posible [13] y los de sistemas de
informacién no quedan fuera de esta perspectiva,
de alli que el equipo encargado debe aprender
nuevas tecnologias, trabajar con usuarios, recolec-
tar informacion, seleccionar y usar la metodologia
apropiada de desarrollo, anticiparse y responder a
los problemas politicos [57] iniciando con un es-
tudio de factibilidad [37], la cual se apoya en fres
principios basicos: operativo, técnico y tactico, y
quien cumpla con éstos, debe de elegirse como:
propensos a desarrollarse. Pero en su afan de
generar mas ventajas de los S, las empresas han
invertido en ellos, sin embargo, esas inversiones no.
siempre se han realizado de una forma planificada,
han sido los procesos empresariales los que se han
ido adaptando a las capacidades crecientes de la
tecnologia, cuando hubiera sido preferible que las
tecnologias se adaptaran a las necesidades de la
empresa [18]. O’Brien [43] considera la planeacion
de sistemas como un componente importante de
la planeacion organizacional, teniendo cuatro ob-
jetivos importantes: a) alineacion empresarial, b)
ventaja competitiva, ¢) administracion de recursos
y d) arquitectura de la tecnologia.

Dicho proceso de planificacion es fundamental
para la empresa, ya que la existencia de planes
formales garantiza que la organizacion concentre
todos sus recursos y energias en la consecucion de
sus objetivos, eliminando las ambigliedades sobre
las que se espera de cada persona, de cada grupo
de trabajo o de cada unidad funcional [6] requirién-
dose para los S! una alineacion estrecha con los
planes de negocio [45], un marco de referencia y la
habilidad para poder medirio [44]. De tal suerte, las
organizaciones se enfrentan al problema de adap-
tacion a los continuos cambios de Tl y estrategias
de negocio. El proceso de planeacion de sistemas
de informacion llega a ser un componente clave
para asegurar su alineamiento [17]; consecuente-
mente, es fundamental que la alta direccién de la

Etekhne 9




Influencia de la Participacion del Usuario en su desempefio individual...

“organizacion tome parte activa en la decisién del
plan de Sl con el fin de posibilitar su éxito; debe
convencer a sus colaboradores mas directos de la
necesidad de realizacion del plan; de su apoyo de
forma constructiva, mentalizandose que la ejecucion
del mismo requerira la utilizacion de unos recursos
Iﬂe_ los cuales son responsables [39], en base a guias
de accion o metodologias para este fin.

FacTtor TEcNICO

Las Tecnologias de Informacion (Tl) se refieren
al hardware, software, servicios, equipo de oficina
y gastos internos en esta area; su impacto en el
trabajo es uno de los asuntos mas comentados en
los anos recientes [54], su uso ha pasado de unos
cuantos usuarios a casi todos [33] y con el desarrollo
de nuevos sistemas en la organizacion, se adquiere
la necesidad de nuevas herramientas técnicas [4].

Kumar, Smith y Bannerjee [35] encontraron que
los sistemas que son faciles de usar, tienen interfa-
ses simples y dirigen a que sean Utiles para la gente
en sus trabajos; para esto, DelLone y MclLean [19]
€n su revision encontraron que los investigadores
se han enfocado en la medicion del éxito de los Sl
en los detalles técnicos (e.qg. interfase, metodologias
de desarrollo, habilidades de programadores), por
tanto es un factor clave en los sistemas de automa-
tizacion [7]. Desafortunadamente, en el desarrollo
de un proyecto de sistemas surgen problemas: los
investigadores aceptan ahora que la calidad del
sistema técnico es necesario [28] pero no suficiente
para asegurar su éxito [38]; cuando el hardware es
nuevo, por lo general es subutilizado por la inade-
cuacion de la energia eléctrica, telecomunicaciones,
partes a reparar y formacion de personal [28]; Tait y
Vessey [51] sefalan que las habilidades pobres de
los programadores, fuente de datos y herramientas
de desarrollo afectan la complejidad en el uso de la
‘tecnologia, resultando en grandes problemas técni-
€0s; Y la comunicacion entre el equipo del proyecto
se enfoca principalmente en asuntos técnicos [1].

Por el lado del usuario, tienen distintas necesida-
des, consecuentemente, las interfases se deben de
crear de acuerdo a cada uno de ellos, conllevando a
la prolongacion del tiempo de desarrollo, el aumento
de la complejidad del sistema y del costo; de igual
manera, Kumar, Smith y Bannerjee [35] indican que
una aplicacion informatica compleja puede ser mas
facil de entender si las caracteristicas de la interfase

son recordadas por el usuario con las herramientas y
sistemas que son familiares para él. Por parte de los
programadores, el efecto de la capacidad técnica de
los miembros del equipo de desarrollo del software
y el uso de las herramientas son determinantes en
la calidad del sistema [34].

Por ultimo, la percepcién de desarrollo organi-
zacional de un Sl debe ser de gran interés desde el
aspecto técnico (desarrolladores, staff, directivos
e investigadores) [50]. Los asuntos técnicos y or-
ganizaciones deben de estar resueltos [10] porque
se requiere tiempo y esfuerzo en otras areas [48].
Desafortunadamente, al Factor Técnico no se le ha
dado la relevancia importante.

DesemreNO INDIVIDUAL

En los Ultimos veinte anos se ha visto un movi-
miento hacia el estudio especializado del usuario
(e.g. operadores de computadoras o programado-
res); hoy se intenta verlo de una manera mas com-
pleja, como una persona en un sistema social en
la cual las computadoras juegan un rol importante
[33] considerando su desempefio individual, de alli
que varios estudios [54, 55], probaron la asociacion
entre uso del sistema y el impacto individual y la
asociacion encontrada fue significativa en todos.

Numerosas investigaciones han demostrado
los efectos negativos de la falta de apoyo de los
usuarios en el desarrollo de un proyecto, incluyendo
resistencia al cambio y no estar dispuesto a invo-
lucrarse [30, 31, 51]. Existen analisis empiricos de
los Sl con el impacto en el usuario como relaciones
humanas, satisfaccion, conducta individual (utiliza-
cién), facilidad de uso, aspectos politicos, aspectos
culturales, productividad del negocio, tecnologia,
apoyo [23], ya que los usuarios individuales tienen
diferentes trabajos, con diferentes habilidades técni-
cas y ambientes varios y temporales en situaciones
organizacionales y técnicas variadas [26].

En esta investigacion se evalua el impacto o
desempeno individual en tres formas:

e Satisfaccién: orientacion positiva que un indi-
viduo tiene hacia un sistema de informacién
[28].

¢ Toma de Decisiones: capacidad de los S| de
apoyar a los usuarios finales a satisfacer sus
requerimientos de informacion [19].
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e Uso: la proporcidon de veces que el usuarico
selecciona utilizar los sistemas [24].

H4. E! Factor Organizacional esta asociado con
el alto nivel de desemperio individual del usuario

H5. El Factor Planeacion esta asociado con el
alto nivel de desempefio individual del usuario

H6. El Factor Técnico esta asociado con el alto
nivel de desempefio individual del usuario

3. METODO DE INVESTIGACION

Los factores que han motivado la formacion de
la Tl en los negocios vy en la industria han pasado
igualmente a la administracion de la educacion (3],
por la presion de sus usuarios internos (empleados,
profesores, alumnos) y externos (sociedad, gobier-
no, empresas, etc.); por tal motivo, esta investiga-
cion se lleva a cabo en la Universidad Auténoma de
Tamaulipas; la cual es una de las instituciones de
educacién superior de mayor prestigio en México,
cuenta con 37,750 alumnos (periodo 2003-2004).
Esta institucion es elegida por: a) tener un amplio
rango de sistemas de informacion (contabilidad,
control escolar, servicios administrativoes, diseno
curricular, atencion al profesorado, etc.), b) su ca-
pacidad tecnolégica, pionera y lider en tecnologias
de informacidn, c) esta geograficamente dispersa,
d) gran nimero de empleados, e) diversidad de
usuarios, f) diferencia de experiencia con el uso de
computadoras, h) institucion con amplias dimensio-
nes y viabilidad de aplicar algun instrumento para
obtener informacion.

El proceso seguido para cumplir con la aco-
metida principal, inicid con la revision del estado
del arte para plasmar el Modelo de Investigacion
con sus respectivas hipotesis (Figura 1), variables
independientes (participacion del usuario, factor
organizacional, factor planeacion, factor técnico) y
dependiente (desempefo individual).

Acto seguido, es el disefo de un cuestionario
tentativo para gue sea revisado por profesionales
en el area. Después de ser validados por expertos y
académicos, el siguiente paso consiste en la realiza-
cion de un estudio piloto, 1o que ayuda a establecer
la validez de los items y el contenido. El resultado
fue la determinacion de tres items para las varia-

bles, excepto para la Participacion de Usuario, en
la cual se usaron seis; iniciandose asi la aplicacion
del cuestionario final.

Posteriormente, en base a la informacion obteni-
da, se deriva al desarrollo de su descripcion general
y analitica por medio del software PLS Graph, crear
cruces de variables, matrices de correlaciones,
cargas factoriales, indices AVE, etc. con el fin de
comprobar las hipotesis disefiadas. Por ultimo, se
procede al desarrollo de las conclusiones tomando
en consideracion los andlisis anteriores.

Figura 1. Modelo de Investigacion

Planeacién

Estupio Empirico

Para el analisis de PLS, se siguen las recomenda-
ciones de valores minimos aceptados por Barclay,
Higgins y Thompson [9], Chin [15] y Roldan [49], con
un remuestreo de 500 subejemplos (bootstrap).

En el procese de la aplicacion de cuestionarios
y recoleccion de informacién se encontré cierta
resistencia en la primera impresién a contestar por
parte de los usuarios; por temor a “robarles” infor-
macion confidencial. Se encuestd a usuarios en la
institucion. Las mediciones perceptuales fueron
iguales para todos los items. Se aplicaron un total
de 103 cuestionarios.

Los datos generales recolectados con el cues-
tionario indican:

* 67% son mujeres y 33% hombres

* Nivel maximo de estudios: primaria, 6%;

secundaria, 25%; academia comercial, 36%;
bachillerato, 26%; y superior 6%
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e Tiempo de trabajar en la institucién: 1-5 afos,
7%; 6-10 anos, 14%; 11-15 afios 53%, 16-20
anos 19% y 21 o mas anos, 7%

Jsuario, en
aplicacion

i6n obteni-
ion general
raph, crear
elaciones,
n el fin de
- Uitimo, se
s tomando

Por otra parte, PLS servira para originar la vali-
dacién global del modelo en una forma integral, es
decir, los resultados de esta herramienta estadistica,
permitird concluir si el modelo de investigacion tiene
la suficiente confiabilidad. Para ello, los parametros
de medida y estructurales son estimados a la vez,
un modelo PLS es analizado e interpretado en dos
etapas [9, 49]:

1. Validacion del Modelo de Medida: trata de

analizar si los conceptos estan medidos correc-
tamente a través de las variables observadas.

2. Validacion del Modelo Estructural: evalua el
peso y la magnitud de las relaciones entre las
distintas variables. Para esta valoracion se usan
dos (ndices basicos: varianza explicada (R2) y
los coeficientes path estandarizados (j3).

Desempens
ndlgpdual

REesuLTADOS DEL MODELO

Las tablas presentadas a continuacion muestran
que los valores obtenidos estan por encima de los
minimos recomendados. En la Tabla 1, se encuen-
tra: la validacion de items, todos alcanzan el valor
minimo de 0.707 (carga); la confiabilidad interna,
como se puede apreciar, sobrepasan ef 0.700; en
la validez convergente, la Varianza Explicada Media
(AVE) en todos tiene datos superiores a 0.500; y en
la validez discriminante (Tabla 2), la raiz cuadrada de
AVE (en diagonal) es mayor a los valores de su linea
horizontal y vertical. La Tabla 3 proporciona los co-
eficientes path () con su respectivo valor t-student
(statistic) apreciandose una significancia importante
en todas las propuestas como hipotesis.

EMPIRICO

omenda-
r Barclay,
[49], con
Strap).

stionarios
ro cierta
estar por
s” infor-
osenla
3 fueron
un total

Tabla 1. Resumen de Resultados de PLS Graph

Coqstructo\ Carga Confiabiabilidad AVE R
item Irerma
g g ; no
Participacion de Usuarios 0.805 0.509 anlion

0.7256 | valor t= 2.5638
0.7074 | valor t= 3.7212
| 0.5733 | valor t= 1.9779

usud | 0.7502 | valor t= 2.1024
usus | 0.7347 |valor t=2.6022
usub | 0.7355 |valor t= 2.4096
Factor Organizacignal 0.901 | 0.752 | 0.289
org 0.8002 |valori=3.1875
orge 0.8893 | valor t= 2.3961
org3 0.9078 |valort= 3.8682
Factor Planeacién 0.872 0.694 | 0.299
| plat 0.8728 |valor t= 3.7182
[ pla2 0.8409 | valor t= 2.3621
0.7830 | valor t= 4.6337
Factor Técnico 0875 o.708 | 0260
[ 0.7885 | valor = 2.8839
| 0.9357 | valor t= 3.5697
valor 1= 2.8422
0.879 0.708 [ 0.742

valor i= 3.9523
valor t= 3.0041
valor t= 3.9710

desind?
desind3

[ 0.8661

Tabla 2. Matriz de Correlaciones (Validacion Discriminante)

Usu ' Org Plan Tec Des Ind
Usu [ 0.713
og | 0537 | oser
Pan | 0547 | 0607 | 0833
Tec 0510 | 0.838 | 0620 | 0.841
0511 | 0800 | 0664 | 0831 | 0.841

Nota: Los datos en diagonal es la raiz cuadrada de la varianza extraida
media (AVE) entre el constructo y sus medidas. Para la validez discri-
minante, estos valores deben de ser mayares a los datas en el misma
rengldn y columna (interconstructo).

Tabla 3. Relaciones (Hipdtesis)

L Relacidn B T-Statistic
P. Usuarios — Factor Organizacional (H1) | 0.537 *** 6.4984

| P. Usuarios — Factor Planeacion (H2) 0.547 *** 7.0371

P Usuarios — Factor Técnico (H3) 0.510. ™ 5.5513
g._{grganizacional — Desempeiio Individual [0,262 i 2.0165

F. Planeacldn — Desampefio Individual (H5) | 0,213 ** __3.—5256

F. Técnico — Desempefio Individual (H6) | 0.471 = | 3.6869 |
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Figura 2. Medelo de Investigacion Evaluado

Factor
Ormanizacional

0.537 **2
Factor

Desempefo
Planeacion

g vidua

Pa tic ipa cion
del suario

s

M 5e0.00%
1=3,31012457

0,01
1=2,585711627

* p=0,08
I=1,064726835

6. CONCLUSIONES

Los resultados presentados sugieren gue el
modelo de investigaciéon puede incrementar el en-
tendimiento de la Participacion del Usuario en los
Sistemas de Informacién para obtener un mejor
Desempefio Individual. La principal beneficiaria es
la comunidad académica del campo de los Si, sobre
todo los de la regidn noreste de México, donde se
lleva a cabo el estudio de campo.

Lo obtenido muestra que la Participacion del
Usuario tiene un efecto positivo en los Factores de
imptementacion por sus altos niveles de path es-
tandarizado y con significancia al nivel de p<0.001.
Igualmente, se deduce que los Factores Técnicos
tienen una mayor influencia en la satisfaccion gene-
ral del usuario al tener el mayor path estandarizado
(0.471) y el de mayor significancia (p<0.001) de
las variables independientes conectadas en forma
directa. Es decir, el usuario cree que su participa-
cién es buena cuando la informacién del sistema
le ayuda a tomar decisiones importantes, le es de
utilidad y se siente satisfecho con su uso; todo elio
apoyado con la buena planeacioén de los aspectos
organizativos (involucramiento de directivos, recur-
sos, incentivos) y técnicos (metodologias, lenguajes
computacionales).

Se puede notar de la misma manera que los
resultados son considerados fiables, por el hecho
que la varianza explicada del Desempeno Individual
es alto (0.742), es decir, se explica un 74.2% los
indices de predictibilidad del modelo.

LiMITACIONES

Esta investigacion esta ligada a un caso de es-
tudio porque la informacién fue recogida de una
sola institucion, por tanto se tienen las ventajas y
desventajas de este tipo de investigaciones, ademas
el numero reducido de preguntas en algunos cons-
tructos pueden afectar su fiabilidad de medicién
y en consecuencia el poder del analisis, ademas
diferentes practicantes pueden considerar otros
atributos, y aplicarlo a otras instituciones.
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