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Resumen

Informes oficiales de paises en desarrollo sefialan, en general,
significativas deficiencias en el tratamiento de la informacién
en las pequefias y medianas empresas (Pyme). Contar con sis-
temas de informacién automatizados (SI) es ineludible, pero es
mads importante que sean exitosos, para lo cual la satisfaccion
del usuario final es el factor clave que llevara a obtener los be-
neficios esperados. Los niveles gerenciales y los profesionales
de informatica deben estar familiarizados con los principales
factores relacionados para asegurar su adecuado tratamiento.
Este estudio evalu6 la satisfaccion del usuario final y varios
factores criticos de éxito relacionados en una muestra de em-
presas industriales medianas (Pymi). Para ello, se utiliz6 uno
de los modelos de éxito més reconocidos por la comunidad in-
vestigadora del drea. Realizados los anélisis cuantitativo/cuali-
tativo y comparados los resultados se concluye que el principal
factor relacionado con la satisfaccion del usuario final es la ca-
lidad de la informacion, lo cual puede ser suficiente para consi-
derar como exitoso un SI; con esto los demads factores quedan
en segundo lugar. El beneficio practico de esta investigacion es
reflexionar sobre estos factores, contribuir a reforzar la efecti-
vidad y calidad de los procesos de desarrollo o adquisicion de
un SI'y reducir su indice de fracasos.

Palabras clave: Pyme metalmecanica, sistemas de informacion
(SI), factores criticos de éxito, satisfaccion del usuario final.
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A managerial approach to key factors for information systems success on Ve-
nezuelan metalworking SMEs

Abstract

Official reports from developing countries brought significant shortcomings in the treat-
ment of information to SMEs in general. Having automated information systems (IS) is
mandatory, but even more important is that they are successful, which depends heavily on
end-user satisfaction as the key that will lead to the expected benefits. Managerial levels
and IT professionals should be familiar with the main factors associated with that success,
to ensure their adequate treatment. This study evaluated the end-user satisfaction and seve-
ral critical related success factors, in a sample of medium-sized industrial enterprises SMEs
(SMIs), based on two IS critical to any organization, such as payroll and human resource
management. For this purpose, one of the success models most recognized by the research
community in the area was used. Practical benefits of this research are to call to reflection
on these factors, to contribute to strengthen the effectiveness and quality of the develop-
ment or acquisition process of an SI and to reduce their failure rate.

Keywords: metalworking SME, Information systems (IS), critical success factors, end-user
satisfaction.

Introduccion

Es bien sabido que el sector de pequeiias y medianas empresas (Pyme) sigue sien-
do un importante contribuyente econémico al desarrollo regional y nacional en
cualquier pais. Segin Doyle (2009), en Europa “existen unos 23 millones de Pyme
en la Unién Europea (UE), que representan mas del 90% de todas las empresas y el
57% del producto interno bruto (PIB) de la UE”. Por otra parte, la Pyme constituye
la médula espinal de la economia y el principal responsable de la riqueza y el cre-
cimiento econémico. El principal apoyo de la economia europea estd en la Pyme
(European Commission, 2010).

Estudios recientes del Banco Mundial, del Banco Interamericano de Desarrollo y
de la Comisién Econdmica de las Naciones Unidas para América Latina estiman
que entre el 90% y el 98% de las unidades productivas en América Latina contri-
buyen con alrededor del 63% del empleo y entre un 35% a un 40% del producto de
la region. Estudios particulares han mostrado cifras similares, lo que indica que el
90% de la Pyme, en promedio, en paises de América Latina proporciona empleo
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aproximadamente al 70% del mercado de trabajo y contribuye entre un 20% y un
30% del PIB (Universia Knowledge, 2010).

Simultdneamente, la globalizacion sigue presentando nuevos retos, exigiendo asi
un mejor uso y gestién de las herramientas de tecnologias de la informacién y te-
lecomunicaciones (TIC). La Pyme invierte poco en SI'y TIC y, cuando lo hacen,
puede ocurrir que la falta de alineacion con la estrategia del negocio origine que
estas inversiones sean insuficientes o inadecuadas. La Fundacién para el Desarro-
llo Sostenible en América Latina (Fundes) revela algunas cifras desalentadoras
que indican que la Pyme invierte sélo el 2% de sus presupuestos en SI'y TIC. Para
algunos expertos, cuando un empresario de la Pyme piensa en el presupuesto para
SI'y TIC lo equipara con un gasto, no con una inversion; posteriormente, adquiere
los SI més econémicos o los menos adecuados para el negocio, lo que origina re-
sultados adversos (Universia Knowledge, 2010).

En muchas economias en desarrollo los gobiernos vienen sefialando deficiencias
de informacién dentro de la Pyme, como es el caso en Venezuela con las peque-
flas y medianas industrias (Pymi), un segmento de gran importancia dentro de la
Pyme. Se cree que estas deficiencias, entre otros factores, estdn afectando el creci-
miento potencial del sector debido a la falta de un mayor énfasis en la gestiéon de
la informacién por parte de estas empresas. A este respecto muchos paises estan
emprendiendo esfuerzos para apoyar el desarrollo de la informacién en dichas em-
presas, mediante las TIC (PDESN, 2007). Los gobiernos estdn promoviendo ins-
tituciones dedicadas a su promocion y desarrollo. Asi, por ejemplo, en Venezuela
se ha creado el Instituto Venezolano para el Desarrollo de la Pymi (INAPYMI).
Los ministerios involucrados estdn convocando a los organismos de ciencia y tec-
nologfa, a las universidades y a sus centros de investigacién para contribuir a tales
fines (PNCTI, 2010).

En Venezuela, el segmento Pymi es especialmente relevante para las industrias
bésicas nacionales del mineral de hierro, bauxita, alimina, aluminio, acero, oro y
electricidad. Estas Pymi realizan un rol de proveedor clave para las operaciones
de las referidas industrias nacionales que constituyen las fuerzas alternativas (no
petroleras) para el desarrollo econdmico del pafs. Ello ha constituido la razén prin-
cipal para su seleccion en este estudio. Otra razén ha sido su capacidad econémica
para invertir en herramientas de TIC, muy por encima de la del resto de la Pyme en
la regién y tal vez en Venezuela. Profundizar en la descripcién de los productos y
servicios proporcionados por este segmento de la Pyme no es un objetivo de este
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documento; es importante sefialar que éstos constituyen insumos importantes para
las industrias basicas de la nacién.

El objetivo de evaluar la satisfaccién del usuario final, como reflejo del éxito de
los SI (DeLone y McLean, 2003), se ha realizado mediante un andlisis cuantitativo
para la jerarquizacion de los principales factores involucrados. Los factores de
éxito para ser estudiados son calidad de la informacion, calidad del SI, calidad de
los servicios sobre el SI, uso del SI, rendimiento individual y rendimiento de gru-
po. Estos factores o variables pertenecen al modelo de DeLLone y McLean (D&M)
(1992, 2003), explicado mds adelante.

El término usuario final de un SI se refiere a los trabajadores de una organizacién
cuyas tareas dependen fuertemente de la utilizacién del sistema, especialmente
cuando esa dependencia tiene una frecuencia alta. Este estudio responde al hecho
de que sin la satisfaccidn del usuario final el uso de los SI es muy reducido y derivar
informacioén interna o externa util de un SI es con frecuencia dificil. La pregunta de
investigacion es: jcudl es el nivel de satisfaccion del usuario final y cudles son los
principales factores que impactan la misma en el segmento estudiado de la Pymi?

La Pyme en los paises en desarrollo muestra similitudes en la forma en que invier-
ten en SI 'y TIC y en cémo utilizan estos medios tecnolégicos para operar y admi-
nistrar sus negocios. Por lo general, éste es el caso de la Pyme en América Latina,
donde el concepto y el valor de la informacién son con frecuencia subestimados
(Cornella, 1997; European Commission, 2010). Sobre la base de estos argumentos,
se considera que este trabajo aporta cierto conocimiento y algunas guias utiles a la
gerencia de la Pyme para la gestion de la informacion automatizada. Un escenario
interesante para el desarrollo sostenible de Venezuela se encuentra en la region de
Guayana, la cual posee un rol critico por acoger a més del 90% de las industrias
basicas de la nacién. Por lo tanto, las empresas objetivo del trabajo de campo ha
sido integrado por una muestra representativa de la Pymi metalmecénica de Ciu-
dad Guayana, estado Bolivar, Venezuela.

Aspectos de gestién y conductuales, mas que los técnicos, constituyen la esencia
del estudio; de aqui los términos “enfoque gerencial” en el titulo de este articu-
lo. Por ello, el proyecto también incluye la recopilacién de informacién adicional
sobre el tema para la identificacién de puntos débiles y oportunidades en el area
de SI 'y TIC. Otro propdésito es que los profesionales informéticos y las universi-
dades encuentren en este trabajo ideas para una mayor cooperacién con la Pyme
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en general, que pudiesen traducirse en disefiar mejores précticas, estrategias, ad-
ministracién y soporte técnico, para el drea de los SI y TIC. Se espera asi que los
resultados también ayuden a la gerencia de este tipo de empresas a identificar y
gestionar los factores que pueden conducir a disponer de sistemas de informacién
automatizados exitosos.

En este estudio, la Pymi se clasifica de acuerdo con el Cédigo Industrial Uniforme
(CIU) de las Naciones Unidas para este tipo de empresas, como se observa en el
cuadro 1 (INE, 2009).

Cuadro 1
Cédigo Industrial Internacional Uniforme

Cédigo Industrial Internacional Uniforme — CIIU

Divisién 28  Fabricacién de productos metdlicos, excepto maquinaria y equipos

281 Productos metélicos para uso estructural, contenedores, dep6sitos y
generadores a vapor.
289 Otros productos metalicos: servicios metalmecédnicos.

Divisién 29 Manufactura de maquinaria y equipos N.C.P.

291 Magquinaria de uso general.
292 Magquinaria de uso especial.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica - Venezuela (INE) 2009

Del mismo modo, el cuadro 2 muestra la clasificacién realizada por el INE (2009)
por estrato de ocupacidn, la cual es utilizada en esta investigacién para escoger
el objeto de estudio. En la muestra sélo se incluyen empresas ubicadas en las ca-
pas mediana industria superior y mediana industria inferior de este cuadro. Por lo
tanto, se consideraron las empresas con un nimero de empleados (NE) entre 21 y
100. Cabe mencionar que aunque el NE no es el tnico pardmetro para establecer
el tamafio de la Pyme, éste es el dnico criterio que suministra el INE venezolano
para no revelar informacién considerada confidencial. Ademas, el NE puede variar
seglin el esquema de clasificacion que se utilice para definir cada estrato, asi como
el pais en cuestion. En este caso, la clasificacién de industrias proporcionada por el
INE se estim6 como la mds apropiada.

Contaduria y Administracion, Vol. 57 No. 1, enero-marzo 2012: 79-102 83



José Luis Calderon Amaya 'y Carlos Rodriguez Monroy

Cuadro 2
Clasificacion por estrato de ocupacion

Tipo Estrato de ocupaciéon Personal ocupado (PO)
Gran industria 1 PO > 100
Mediana industria superior 2 51<PO <100
Mediana industria inferior 3 21<PO <50
Pequefa industria 4 5<PO=<20

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, Venezuela (INE) 2009

Rasgos caracteristicos de las TIC tales como la alta velocidad en la captura, pro-
cesamiento y entrega de informacién son factores clave para el éxito, pero al final
lo que cuenta realmente de un SI es la calidad de la informacién de salida y su
calidad como herramienta (por ejemplo, su fiabilidad, solidez y facilidad de uso,
entre otros). Las TIC deben no s6lo apoyar procesos criticos, las funciones admi-
nistrativas y las tareas que se realizan regularmente, sino también proporcionar
informacion util y crear ventajas competitivas (Cornella, 1997). Pero no por poseer
una mayor inversién en TIC estard una empresa en mejor posicién competitiva
dentro de su industria. Con el fin de lograr este objetivo es necesario saber utilizar
estas herramientas.

Fundamento teorico del estudio

El modelo de DeLone y McLean (2003), mostrado en la figura 1, es uno de los
mas reconocidos en la investigacion sobre SI desde 1992. Se han agregado, ade-
mads, algunos aspectos organizacionales relacionados que también son criticos para
evaluar la efectividad de los SI (Rai ef al., 2002; Wixom et al., 2005). No sélo un
numero considerable de estudios sobre el tema han utilizado el modelo de D&M
como guia, sino que también algunos de ellos han ampliado el mismo (Medina,
2005; Pitt et al., 1995), con lo que han dado solidez tedrica a la presente investiga-
cién. Algunos otros trabajos sobre la dimensién de satisfaccion del usuario final, lo
que ésta implica y sus factores relacionados, se consideran clave para la aplicacién
y utilidad sostenida de los SI en cualquier tipo de empresas. No obstante, en este
estudio, el interés no es puesto en el modelo propiamente, sino en su utilizacién
para analizar los factores mencionados y sus relaciones con el fin de lograr los
objetivos propuestos.
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Figura 1
Modelo de éxito de los SI - actualizado
Calidad de la l
informacion
Intencion
de uso Uso
Calidad del
St Beneficios
v
esperados
Satisfaccion
Calidad delos [__—| delusuario
servicios A

Fuente: DeLone, W. y McLean, E. 2003 adaptado por los autores.

Es por lo anterior que se presenta a continuacion una sintesis de los objetivos. Por
calidad de la informacién se entiende la exactitud, relevancia, completitud, opor-
tunidad y consistencia de ésta. La calidad del SI viene dada por su funcionalidad,
confiabilidad, facilidad de uso, portabilidad, flexibilidad e integracién con otros
SI. Este concepto esta dirigido, basicamente, a las caracteristicas técnicas de un SI.
La calidad de los servicios hace referencia al apoyo recibido del departamento de
SI o de un proveedor externo. El usuario final es su cliente y un soporte deficiente
puede dar origen al desencanto y pérdida de éste. Esta dimension o factor incluye
hardware y software actualizado, confiabilidad, servicio rapido y empatia con las
necesidades del usuario final.

El uso del SI mide toda interaccién del usuario final con el mismo, ya sea consul-
tando informacion o ejecutando una transaccion. El concepto de satisfaccion del
usuario final es definido por Torkzadeh y Doll (1999) como el grado hasta el cual
el SI ayuda al usuario final a crear valor para sus clientes internos [otras areas de la
organizacion] o externos. Este factor se estima que es el condicionante clave para
el éxito de un SI porque implica su utilizacién y lleva a los beneficios netos espera-
dos. Para DeLLone y McLean, los beneficios esperados representan las principales
mediciones de éxito de un SI y estan conformados, en primer lugar, por el desem-
peifio individual medido en términos de capacidad de decisién, productividad en el
trabajo y calidad del trabajo; y en segundo lugar, el desempeiio grupal represen-
tado por la suma de estos mismos términos en la organizacién. Sin embargo, este
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estudio se orienta mas hacia la evaluacién de la satisfaccion del usuario final —por
lo antes expuesto y por la observacion en la practica de la disciplina— y de cémo
ciertos SI con la potencialidad de incrementar significativamente el rendimiento
laboral individual y colectivo fueron rechazados por el usuario final por factores
estrictamente personales, dando como resultado el fracaso de los mismos.

El uso estratégico de las herramientas informadticas es considerado un factor efi-
caz para el desarrollo econémico (Hummel, 2001), para la generacién de ventajas
competitivas (Cohen y Asin, 2004) y para el incremento de la productividad (Kot-
ler et al., 2004). Sin embargo, como es el usuario final el principal responsable de
la utilizacion de esta tecnologia, dicha utilizacion esté influida por las habilidades y
la aceptacidn de éste, considerando estos rasgos conductuales como un ingrediente
necesario para el éxito de tales herramientas (Torkzadeh, 2003). Para comenzar,
a menos que el usuario final pueda percibir beneficios de sus SI, la intencién de
utilizarlos sera baja (Shin, 2002). Otro motivo ampliamente aceptado para afirmar
que la “satisfaccion del usuario final” puede ser una medida determinante del éxito
ha sido el hecho de que es el mismo usuario final quien decide en qué medida sus
necesidades de informacion son atendidas por la tecnologia (Jiang et al., 2001;
Mahmood et al., 2001; Mahmood et al., 2000).

Al mismo tiempo, el usuario final tiene una influencia directa sobre su propia sa-
tisfaccion, a la hora de aportar las especificaciones y participar en las fases de
andlisis, disefio y prueba de sus SI, fases en las cuales se gesta la calidad de los
ultimos. Igual importancia tiene su total compromiso y participacion en la fase de
implantacion para la depuracion y el adecuado mantenimiento de los SI.

Estudio empirico

El modelo DeLone y McLean, como se indicé anteriormente, ha sido utilizado
para lograr el objetivo de esta investigacion. Se diseiid y aplic6 una encuesta a 71
usuarios finales en 45 empresas metalmecéanicas de tamafio mediano, aleatoriamen-
te seleccionadas entre los miembros de las asociaciones de empresas industriales
metalmecanicas y metaldrgicas (AIMM, 2009) de Ciudad Guayana, Venezuela.
Estas asociaciones incluyen mds del 90% de este tipo de empresas en la region, de
acuerdo con el ranking de las industrias del Instituto Nacional de Estadistica (INE)
(cuadro 2), conformando la mejor representacion de la poblacion general de Pymi
por ser estudiada. Se aplicaron las técnicas estadisticas a los datos organizados, uti-
lizando el software SPSS. Algunos datos descriptivos de los encuestados indican
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que: a) en torno al 50% tienen educacidn universitaria, b) el promedio de afios de
trabajo en la empresa es seis, c¢) el promedio de afios utilizando SI es cuatro, d) el
promedio de horas semanales de uso de SI es cinco, e) la media de las edades es
de 32 afios.

Debido a su significacién y complejidad en cualquier organizacion, las dreas de
recursos humanos (RRHH) y sus principales SI (N6émina y Gestion de los RRHH)
han sido seleccionadas para el trabajo de campo. Existen tres razones fundamen-
tales para elegir estos SI: 1) todas las empresas estudiadas utilizan, al menos, un
SI de némina idéntico o muy similar, 2) tanto el de Némina como el de Gestion de
los RRHH son SI criticos y complejos que procesan bdsicamente transacciones y
poseen caracteristicas similares, pero al mismo tiempo adaptados a las particulari-
dades de cada organizacion y 3) son apropiados para futuros andlisis.

Con respecto a las técnicas de recoleccion de datos utilizadas, una encuesta es-
tructurada es aplicada directamente a los usuarios finales de los SI de némina y de
gestién de recursos humanos. Esto se efectué mediante el uso de un cuestionario
con escala tipo Likert de 5 niveles y 62 ftems, de un total de 70 {tems tomados en
su mayoria de otros trabajos de investigacion similares (IS World Net, 2010; E-
encuesta, 2010; Medina, 2005; DeLone y McLean, 2003; Rai ef al., 2002; Jiang
et al., 2002; Doll y Torkzadeh, 1998; Saarinen, 1996; Bailey y Pearson, 1986). La
confiabilidad del mismo fue medida mediante el alfa de Cronbach, arrojando un
valor de 0.906, por encima del minimo aceptable (0.70). Asimismo, el cuestionario
fue validado por andlisis factorial, conduciendo a la eliminacién de sé6lo 8 items de
un total de 6 componentes principales.

Otro modelo subyacente a la metodologia utilizada es el modelo de Michael Myers
(2010, 2009, 2007) sobre investigacion cualitativa en el drea de los SI que apoya
el enfoque de triangulacién (una combinacién de métodos cuantitativos y cuali-
tativos). Esta modalidad es representada para este articulo en la figura 2. Myers
defiende la idea de que se ha producido un giro en la investigacion del drea de SI
que la aleja del enfoque meramente tecnoldgico y la reorienta prioritariamente
hacia un enfoque de gestién y de organizacion. Esta tendencia ha dado origen a
un creciente interés en la aplicacion de métodos de investigacion cualitativa. Por
lo tanto, una entrevista semiestructurada, validada por un equipo de expertos, se
ha utilizado para la recopilacién de datos de los informantes clave (alta direccién).
Adicionalmente, se obtuvieron comentarios y observaciones de valor agregado de
parte de los encuestados.
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Figura 2
Método de triangulacion

Analisis
cualitativo

Analisis
cualitativo

Resultados

Resultados

Anélisis
complementario

A4

Conclusiones

Resultados
Procedentes del andlisis cuantitativo

Los datos cuantitativos se analizaron utilizando varios métodos estadisticos de or-
den descriptivo, correlacional y de regresién miltiple, a fin de probar la hipétesis
tacita: “cuanto mayor sea la calidad de la informacion y la calidad técnica del SI,
tanto mayor serd la satisfaccion con el Sl y, por ende, los niveles de rendimiento
personal y grupal”. Las mediciones descriptivas, de correlacion y de regresién son
usadas para estudiar como las variables predictoras interactian con la dimensién o
factor “satisfaccion del usuario final”, segtin el modelo de D&M.

Todos los items usados en el cuestionario tienen una puntuacién de 1 a 5, donde los
valores bajos estdn préximos a 1 y los valores altos estdn préximos a 5. Los valores
aceptables se consideran aquellos iguales o superiores a 4. El cuadro 3 muestra los
factores del modelo revisado y las respectivas medidas estadisticas. Por tratarse de
variables ordinales, la medida m4s representativa es la mediana y los valores més
altos pertenecen a las variables calidad de la informacién (4.444) y a la calidad del
SI (4.330), las cuales tienen también valores elevados en sus respectivas medias.
La calidad de la informacién comienza a mostrar su relevancia como factor de-
terminante, seguido del factor rendimiento individual (4.290) y del factor calidad
del servicio (4.000). La satisfaccién del usuario final también muestra un valor
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alto (4.370). El andlisis refleja que los usuarios finales no fueron capaces de esti-
mar como los SI han podido afectar al factor desempefio organizacional o grupal.
Muchos de ellos sefialaron que sélo podian hablar por si mismos, marcando asf el
valor de indecision de la escala de Likert (valor 3). Se asume que ésta pueda ser la
razén para obtener el promedio més bajo (3.571).

No obstante, como se explica en el andlisis posterior de los datos cualitativos, se
encuentra, por ejemplo, que por el tipo de SI (practicamente off-the-shelf) instala-
dos en la mayoria de estas empresas la falta de flexibilidad es muy comin y ello
se traduce en cierta rigidez para el proceso de la informacién. Esto contribuye a
limitar la capacidad de adaptabilidad de los SI a los requerimientos cambiantes de
informacion exigidos por las organizaciones.

Cuadro 3
Datos descriptivos estadisticos

Variables Media Mediana Dev. Std.
Uso del SI 4.097 4.200 0.522
Calidad de la informacion 4.353 4.444 0.285
Calidad del SI 4.263 4.330 0.249
Calidad de los servicios 3.954 4.000 0.818
Desempeiio individual 4.096 4.900 0.317
Desempeiio colectivo 3.701 3.571 0.579
Satisfaccion del usuario final 4.385 4.370 0.308

Mediante el software estadistico SPSS, se calcularon la normalidad de las varia-
bles, las correlaciones y regresiones. También se analizaron la multicolinearidad y
otros requisitos estadisticos previos. Los resultados se muestran en los cuadros 4 a
8, siguiendo el modelo de D&M cuyas variables servirdn para verificar cudles es-
tdn mds relacionadas con la satisfaccion del usuario final y en qué grado. El cuadro
4 presenta los resultados de las pruebas de normalidad de las variables, basadas en
los modelos de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk, los cuales revelan que s6lo
los factores predictores uso del SI y rendimiento grupal no siguen una distribucion
normal.
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Cuadro 4
Tests de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Sig. Sig.
Uso del SI 0.000 0.000
Calidad de la informacién 0.190 0.059
Calidad del SI 0.064 0.142
Calidad de los servicios 0.056 0.028
Desempefio individual 0.038 0.061
Desempeiio grupal 0.003 0.001
Satisfaccion del usuario final 0.078 0.055

Después de haber utilizado el método de adicién como procedimiento para agregar
secuencialmente todos los predictores, uno cada vez, el cuadro 5 muestra los co-
eficientes estandarizados de beta y el valor de la significacién de las seis variables
bajo estudio. Los valores de R (0.848), R? (0.720) y la significacion del cambio en
F (0.000) indican que es el modelo que mejor predice la variable satisfaccion del
usuario final. Se puede observar como la variable calidad de la informacién tiene
la beta més alta (0.726), factor que es el mas valorado por el usuario final y el que
posee el mas alto impacto sobre la satisfaccion de éste con un SI. Esto es un hecho
que debe ser tenido muy en cuenta por la gerencia, asi como por los profesionales
de SI durante el desarrollo de los mismos. El segundo valor mas alto corresponde
a calidad del SI (0.492), seguido por el correspondiente a rendimiento individual
(0.403). El valor negativo de beta para la variable uso del SI podria ser el resultado
de un efecto causado por otros predictores, incluidos o no en el modelo.

Cuadro 5
Coeficientes de beta

B Sig. B
(Constante) - 0.003 1.670
Uso del SI -0.255 0.171 -
Calidad de la informacion 0.726 0.000 -
Calidad del SI 0.492 0.002 -
Calidad de los servicios 0.233 0.004 -
Desempeiio individual 0.403 0.003 -
Desempeiio grupal 0.035 0.030 -

R (0.848), R* (0.720), Sig. F Change (0.000)
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La ecuacién lineal resultante de este modelo es:

y=1670 +(B1><xa)+([32><xh)+([33xx6)+([34><xd)+([35xxe)+([36xxf)

En el cuadro 6 se pueden observar las cifras obtenidas en las correlaciones de Pear-
son. La correlacion de los predictores uso del SI y rendimiento grupal con la satis-
faccién del usuario final carece de significacién. Esto estd en concordancia con
algunos estudios empiricos que sugieren que el factor uso de un SI estd implicito
en la satisfaccion del usuario final (IS World Net, 2010), tendiendo asi a excluir
dicho factor del analisis. La mayoria de los restantes predictores tiene valores mo-
derados, mostrando independencia entre las variables y un impacto significativo
de al menos el 95%.

Cuadro 6
Correlaciones de Pearson

Satisfaccion Uso del Calidad dela Calidad Calidad de D peiio D ii

1

del usuario SI informacion del SI los servicios individual grupal
Satisfacc. del ! 0.048 0.477%* 0.476%* 0.250* 0.390%* -0.028
usuario final . 0.692 0.000 0.000 0.035 0.001 0.814
Uso del SI 0.048 1 0.099* 0.359 0.729%* -0.029 -0.167
0.692 . 0.414 0.074 0.000 0.807 0.164
Calidad de la 0.477%%* 0.099* 1 0.350%* 0.102 0.377** 0.635%*
informacion 0.000 0.414 . 0.002 0.399 0.001 0.000
. 0.476%* 0.359 0.350%* 1 0.326%* 0.435%* 0.560%*
Calidad del ST 000 0074 0.002 . 0.006 0.000 0.000
Calidad de los 0.250% 0.729%* 0.102 0.326%* 1 0.102 -0.023
servicios 0.035 0.000 0.399 0.006 . 0.067 0.852
Desempeiio 0.0390%* -0.029 0.377%* 0.435%* 0.102 1 0.261*
individual 0.001 0.807 0.001 0.000 0.067 . 0.028
Desempefio -0.028 -0.167 0.635%* 0.560%* -0.023 0.261* 1
grupal 0.814 0.164 0.000 0.000 0.852 0.028

**Correlacion significativa al nivel 0.01 (bilateral)
*Correlacion significativa al nivel 0.05 (bilateral)

Las pruebas de normalidad mostradas en el cuadro 4, asi como las estadisticas
de multicolinearidad, como la tolerancia, los factores de inflacién de la varianza
(FIV), las proporciones de la varianza y los resultados en el cuadro 6 sugieren la
exclusion de dos predictores: uso del SI y el rendimiento grupal. La eliminacién
de predictores en un modelo no se suele recomendar, a menos que la variacién en
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el error cuadritico medio (ECM) sea igual o menor a la del modelo original, man-
teniendo o disminuyendo asi la varianza del estimador (Webster, 2004). En este
caso la variacién del ECM es sélo 1/100, cambiando de 0.161 a 0.171. También
puede observarse en el cuadro 5 que esas dos variables estdn sobre el limite del
95% y un nuevo modelo de regresion que las excluye lleva las variables restantes
a un nivel de significacién del 95%, mientras que el modelo disminuye su calidad
de prediccién de 0.720 a tan s6lo 0.657. Como resultado, se ha obtenido un modelo
reducido con las variables que se muestra en el cuadro 7.

Cuadro 7
Coeficientes de Beta en el modelo reducido

B Sig. B
(Constante) - 0.005 1.883
Calidad de la informacion 0.498 0.005 -
Calidad del SI 0.313 0.003 -
Calidad de los servicios 0.226 0.009 -
Desempeio individual 0.253 0.002 ---

R (0.811), R? (0.657), Sig. F Change (0.000)

También un valor bajo de F (5.457) en el anélisis Anova muestra que no hay rela-
cion de los predictores con la variable dependiente, dando asi solidez al modelo.

La ecuacion lineal correspondiente a este modelo es:

y=1883 +(Brxx )+ (B2xx,)+(Bsx x I Baxx,)

La figura 3 muestra los coeficientes estandarizados de beta para los predictores en
el modelo reducido:
Figura 3
Coeficientes de beta estandarizados

Calidad de la
informacién
Calldad del ST B=0 313

ﬁ -0.226

Calidad del
servicio. p=0.253
Desempefio
individual
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El cuadro 8 muestra los nuevos coeficientes de correlaciéon de Pearson entre las
variables en el modelo reducido. Relaciones s6lidas moderadas pueden observarse
revelando una fuerte correlacion entre variables; especialmente entre las predicto-
ras y la dependiente.

Cuadro 8
Nuevos coeficientes de Pearson

Satisfaccion  Calidad dela  Calidad Calidadde  Desempeiio

del usuario informacion del SI los servicios individual

Satisfacc. del 1 0.477% 0.470%* 0.251%* 0.384%*
usuario final . 0.000 0.000 0.005 0.002
Calidad de la 0.477%%* 1 0.3507% 0.102 0.377%*
informacién 0.000 . 0.003 0.399 0.001

. 0.470%* 0.3507%* 1 0.326% 0.435%:*
Calidad del SI 0.000 0.003 . 0.006 0.000
Calidad de los 0.251%* 0.102 0.326% 1 0.102
servicios 0.005 0.399 0.006 . 0.067
Desempeiio 0.0384%*%* 0.377%%* 0.435%%* 0.102 1
individual 0.002 0.001 0.000 0.067

A partir de los resultados anteriores, se puede observar que todas las variables
tienen valores significativos de beta, el cual corresponde a la calidad de la infor-
macion que es la mas significativa estadisticamente. El modelo estadistico original
proporciona una varianza explicada del 72% de las relaciones estadisticas entre es-
tas variables. A pesar de que ese porcentaje disminuye a casi el 66% en el modelo
reducido, el poder de prediccion de ambos modelos es relevante para los objetivos
de este documento.

En el cuadro 9 se pueden observar los resultados de los niveles de satisfaccion
de los encuestados, determinado por las respuestas en la muestra a una pregunta
directa sobre cémo podria clasificarse su satisfaccion con sus SI. Casi el 70% de
los encuestados estan por encima de la linea de satisfaccion (satisfechos 52.11% y
mas que satisfechos 16.9%), con sélo el 10% insatisfechos y el 21% entre ambos.
Un analisis cualitativo posterior, mostrado més adelante en el presente documento,
complementa esta informacion.
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Cuadro 9
Niveles de satisfaccion

# %
No satisfechos 7.00 9.86
Menos que satisfechos 15.00 21.13
Satisfechos 37.00 52.11
Mis que satisfechos 12.00 16.90
Total 71.00 100.00

Procedentes del andlisis cualitativo

Esta seccién presenta un resumen de los resultados obtenidos mediante un analisis
de los datos cualitativos recolectados en las entrevistas a la alta direccion de las
empresas incluidas en la muestra, asi como las observaciones al final de los cues-
tionarios realizadas por los usuarios finales encuestados. El cuadro 10 muestra las
cuatro categorias y sus respectivas dimensiones bajo estudio:

Cuadro 10
Categorias y dimensiones analisis-cualitativo

# Categorias Dimensiones

Inversién en SI/TI, apoyo organizacional a los SI, arquitectura de

1 Organizacién . .
& SI, infraestructura, de TI, cultura organizacional

2 Calidad Calidad de la informacion, calidad del Si, calidad del servicio
Desempeio Individual, organizacional
4 Usuario final Participacion, aportes, uso del Si, satisfaccién

Con respecto a la infraestructura de TIC, en la categoria organizacion, estas empre-
sas exhiben un moderado nivel de inversion, donde la mayoria de ellos ha instalado
una red de area local (LAN) bdsica, operada bajo sistema operativo propietario
(mayoritariamente una plataforma de Microsoft Windows). Mas del 95% de las
empresas no utilizan versiones de software libre o de c6digo abierto de sistemas
operativos similares. El uso de computadoras de escritorio por parte de los emplea-
dos y directivos de nivel medio, con la asignaciéon de computadoras portatiles para
la direccidn superior suelen ser el estdndar. El acceso a Internet estd reservado a los
niveles medio y alto, bdsicamente para acceder al correo electrénico. El nimero
de computadoras personales, impresoras y otros dispositivos periféricos es actua-
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lizado y adecuado a las necesidades del momento. Los servicios de SI'y TIC son
proporcionados por un contratista externo o por un empleado especialista en estas
tecnologias. Conceptos tales como grandes sistemas de gestion de bases de datos
(DBMS), intranets, extranets, comercio electrénico o cualquier tipo de e-aplica-
ciones no han sido implementados. Algunas empresas han desarrollado una pagina
web comercial, estdndar, no interactiva.

Las aplicaciones de negocio mds utilizadas que se encuentran son los paquetes es-
tdndar, aplicaciones de negocios poco o nada integradas, para funciones adminis-
trativas y de negocios, especialmente para contabilidad, némina, recursos huma-
nos, activo fijo, presupuesto, costos, automatizacién de oficinas y pocos paquetes
para disefio ayudado por computadora.

La arquitectura de SI encontrada es simple y se basa principalmente en SI del tipo
transaccional con limitado alcance vertical (Laudon y Laudon, 2009). Los desa-
rrollos internos (in-company) de algunas de estas aplicaciones se encuentran sélo
en un pequeflo nimero de casos y, bdsicamente, no se encontraron ninguno de
los otros tipos conocidos de SI (ibid.), con la excepcién de algunos SI de soporte
de decisiones construidos utilizando hojas de célculo electrénicas. Haciendo una
comparacion con las etapas de crecimiento de los SI'y las TIC del modelo de tres
eras de Gottschalk (2002), las pequefias y medianas empresas estudiadas estian en
la era 1 (llamada época de procesamiento de datos), la cual se refiere a una etapa
basica de procesamiento de datos para lograr eficiencia, donde los datos son el
foco y el usuario final tiene que interpretarlos para obtener informacion. Sélo unas
pocas de estas empresas pueden estar en la era 2 (llamada era de TIC), utilizando
los SI para lograr la eficacia sobre la base de la informacién obtenida. Ninguna
de estas empresas podria decirse que haya alcanzado la era 3 (llamada era de las
redes), caracterizada por el uso de SI estratégicos para lograr la competitividad,
donde el foco estd en el conocimiento basado en informacidn organizada para apo-
yar las tareas de conocimiento.

Otro modelo teérico similar es el de Richard Nolan (Cohén y Asin, 2004; Gotts-
schalk, 2002), el cual se enfoca en el nivel de las inversiones en SI/TIC y consta
de nueve etapas o fases de crecimiento de dichas tecnologias. De acuerdo con este
modelo, la mayoria de esas empresas analizadas podrian ubicarse en las fases III
(control) y IV (integracién).
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La etapa III refleja, bdsicamente, un periodo de control de los gastos en SI'y TIC,
el uso de SI orientados hacia el control de las operaciones, la planificacién y el
desarrollo de estdndares para los SI, la creacién de una unidad de SI'y de interfaces
automadticas entre los SI. Mientras que la etapa IV es una fase de integracion entre
los datos y los SI'y TIC, adquisicién de bases de datos y lenguajes de programacion
y sustitucion de los viejos SI. La mayoria de los directivos de empresas reconocen
la necesidad de invertir en SI 'y TIC.

Sin embargo, afirman estar satisfechos con sus inversiones actuales en estas tecno-
logfas. De hecho, més del 80% de ellos insisten en no ir mas alld de una modesta
plataforma que sea suficiente para llevar a cabo sus operaciones rutinarias. Tam-
bién alegaron como razén para esta posicion la contraccion de las operaciones a las
que el sector ha venido enfrentdndose desde 2009.

En cuanto a la cultura organizacional de estas empresas, aunque la mayoria de
los niveles gerenciales medios y altos promocionan el uso de estas herramientas
(y la formacién inherente), esto se realiza bajo las limitaciones ya mencionadas.
En otros aspectos, la cultura de estas organizaciones no parecen presentar ningtin
obstédculo para el uso de los SI'y TIC.

La mayor parte de las secciones de la guia utilizada para las entrevistas, asi como
de las encuestas, se basaron en los SI de némina y recursos humanos, por su com-
plejidad, la relevancia de sus datos y de la informacién que generan (requerida
internamente y por los entes de gobierno relacionados), asi como por la necesaria
flexibilidad demandada de estos SI.

Aunque los usuarios finales mostraron un grado aceptable de satisfaccién con estos
SI, hicieron algunas observaciones que reflejan la necesidad de una mayor auto-
matizacién y conectividad entre los médulos internos y con otros SI. Un beneficio
de satisfacer esta necesidad seria reducir significativamente la cantidad de hojas
de célculo electrénicas utilizadas actualmente para preparar informes internos y
externos.

Una evaluacién cualitativa de la calidad percibida por el usuario final de estas di-
mensiones analizadas en el modelo cuantitativo como variables o factores, revela
que éstas mantienen la misma jerarquia en ambos enfoques. El usuario final asigné
gran importancia a la calidad de la informacion, incluso a expensas de, por ejem-
plo, un SI lento, una interfaz de usuario final poco amigable, fallos técnicos o un
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soporte deficiente por el personal del departamento o unidad de SI. Esto coloca la
importancia de la calidad técnica de los SI'y de los servicios informéticos de apoyo
en segundo y tercer lugares, respectivamente, y es fundamental para la gerencia
y los profesionales de SI durante el desarrollo o la adquisicién de un SI, como un
recordatorio de donde deberia centrarse el principal foco de atencidn.

Como un beneficio final de un SI, el usuario final espera que éste sea un soporte
que le permita aumentar su rendimiento laboral. Ademads, la gerencia espera que
esto, por acumulacién, se transforme en un mayor y mejor desempefio organiza-
cional. A este respecto, el usuario final manifestd sentir un incremento en su ren-
dimiento, pero mostrd un deseo por una mejor funcionalidad de los SI. También,
aunque la alta direccion considera aceptable el rendimiento a nivel de grupo, han
seflalado que hay margen para mejorar.

Por dltimo, el usuario final mostrd satisfaccién con su participacién en el desarro-
llo (o en su evaluacidn, en caso de compra) del SI, asi como con su contribucién a
la implementacién del mismo. El hecho de ser las pequefias y medianas empresas
organizaciones con relativamente poco personal les permite mayor eficiencia y
control de sus procesos. Finalmente, al igual que en el andlisis cuantitativo, el
usuario final manifestd un nivel aceptable de satisfaccion con el SI.

Conclusiones

Una primera conclusién se centra en que los problemas encontrados referentes al
tratamiento de la informacién no obedecen a una falta de satisfaccién del usuario
final con sus sistemas de informacién automatizados. Esta satisfaccién en ambos
analisis, cuantitativo y cualitativo, resulté aceptable y los dos principales factores
que la afectan son la calidad de la informacion y la calidad de los SI. La primera
tiene procedencia sobre todos los demads factores en el modelo de D&M, aparen-
temente confirmando la presuncion de que las deficiencias de algunos de ellos
podrian ser ignoradas, siempre y cuando la informacién entregada cumpla con los
criterios de calidad de informacién esperados por el usuario final. Sin embargo,
la satisfaccion del usuario final es algo relativa, debido a que las necesidades de
informacién en este tipo de negocios no suelen alcanzar niveles de cantidad o
complejidad altos y también debido a ciertas quejas planteadas por los usuarios
finales encuestados. Dada la utilizacién casi exclusiva de paquetes estindar de
SI, los cuales suelen ser rigidos por naturaleza, cabe esperar algunas deficiencias
de informacién. Estos hallazgos son favorables, teniendo en cuenta que los SI de
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némina y recursos humanos contribuyen fuertemente a la informacién demandada,
tanto interna como externamente, y que es util para el control y el desarrollo de los
recursos humanos de una organizacion. Lo anterior da respuesta a nuestra pregunta
de investigacién. El modelo de D&M ha sido de gran utilidad para la realizacion
de este estudio.

Una conclusién importante es que mas del 85% de los usuarios finales revelé que
necesitan recurrir a software de hojas electrénicas para complementar los datos
faltantes o preparar informes. Aunque esta situacion es normalmente considerada
como una importante deficiencia en un SI, en el caso de paquetes de software es-
tandar el usuario final parece aceptarla. No obstante, esto podria ser una razén de
por qué, en no pocos casos, el usuario final ha indicado que le gustaria tener mas
funcionalidad en sus SI.

En la practica, los niveles gerenciales y el personal de informética tienden a veces a
poner mds atencidn en aspectos de forma o en las caracteristicas técnicas de un SI,
en lugar de ponerla en los aspectos sustanciales o de fondo. El costo atractivo de un
SI también puede contribuir a pasar por alto estos dltimos aspectos. El usuario final
estd generalmente dispuesto a renunciar a ciertos atributos, tales como la facilidad
de uso, la velocidad de procesamiento o una interfaz de usuario final atractiva, a
cambio de una informacion pertinente y de calidad.

Una ventaja de la Pyme de tamafio medio sobre las pequefias es su mayor capaci-
dad para invertir en SI'y TIC. Este es el caso de la mayoria de las empresas estu-
diadas, lo cual permite explicar una posible contradiccién con lo expresado en la
introduccién con respecto a las pocas inversiones, y la calidad de las mismas, que
este tipo de organizaciones realizan en SI 'y TIC. Igualmente, aun cuando pudiesen
estar en etapas mds avanzadas, estas pequefias y medianas empresas ponen mayor
interés en la gestién de la informacion y en el suministro de la misma a los entes
oficiales que la demanden.

La ausencia de Sistemas de Informacién Estratégicos (SIS), e-business y Sistemas
de Informacién para Ejecutivos (EIS) representa una pérdida de oportunidades para
el crecimiento econdmico de las empresas estudiadas. La alta gerencia de la Pyme
deberfa disefiar una estrategia para iniciar un uso efectivo de la Internet como me-
dio para llevar a cabo diferentes modalidades de transacciones electrénicas tales
como algunos tipos de e-commerce: Business to Business (B2B), Business to Cus-
tomers (B2C) y Business to Government (B2G). Estas modalidades de SI basados
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en la Web y orientados a fortalecer las relaciones con los clientes y proveedores se
consideran hoy como activo indispensable. Un elemento positivo es que la cultura
organizacional en la mayorfa de estas empresas parece ser favorable a este tipo de
cambio. No obstante, los directivos deben tener siempre presente que el hecho de
invertir mas que sus competidores en tecnologias de la informacion no necesaria-
mente dard a sus empresas una ventaja significativa sobre estos ultimos. Serd la
gestion de dichas tecnologias lo que podrd marcar la diferencia.

Las universidades tienen un nicho de oportunidades en el sector de la Pyme para
la realizacién de proyectos practicos de SI 'y TIC, con lo cual pueden contribuir
muy positivamente al disefio de mejores practicas de gestién. Estas acciones deben
reforzar las pequefias y medianas industrias para alcanzar una nueva etapa de cre-
cimiento de sus herramientas de tecnologias de la informacion.
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