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Resumen: Muchas organizaciones, a nivel mundial, continúan experimentando fuer tes pérdidas al fracasar sus inversiones en sis-
temas de información (SI). Esta investigación empírica ha perseguido evaluar en qué grado cier tas variables relativas al usuario fi-
nal, incluyendo subdimensiones sobre capacidades y actitudes, que han sido ignoradas o poco profundizadas por la investigación,
están involucradas durante el desarrollo de los SI, así como lo fuer te que puede ser su impacto sobre el éxito de los mismos, al
implementarlos. Se confirmó el alto nivel de relación e impacto esperados, concluyendo que en este dominio puede hallarse bue-
na par te de la explicación a la problemática planteada. 

Palabras claves: inversiones en sistemas de información, pérdidas parciales y totales, usuario final, factores clave de éxito, conoci-
miento, retos gerenciales.

Abstract: For decades, many organizations worldwide have been enduring heavy losses due to par tial or total failures in their in-
vestments in information systems (IS), posing serious challenges to all management levels and the engineers involved. Alarming
statistics in this regard and decades of practice in the IS area lead us to place the emphasis on the end-user and to regard them
as highly influential elements in such outcomes. Especially, on three end-user success factors deemed critical to any IS develop-
ment and implementation, not thoroughly analyzed neither in the theory nor in the empirical research on the subject, so far. Hence,
this research has studied to what degree such factors influence the outcome of an IS development process and how strong its
impact would be, once implemented, on the end user satisfaction, as an accepted measure of IS success. This study was performed
in Latin America, embracing four major industrial enterprises which ver tically integrate the aluminum sector of Venezuela, united
under a macro ISDP to install the ERP-type package SAP/R3. The field work included surveying and interviewing experienced pro-
fessionals such as IS executives, IS developers and end-user project leaders of these industrial companies. Findings showed that
studies addressing IS success/failure from this viewpoint were not found neither in Latin America nor elsewhere. An empirical val-
idation of the model via Par tial Least Squares (PLS) revealed that indicator variables making up the construct end-user knowledge
exert the highest influence on the results and IS success, followed by those of the constructs end-user participation and end-user
commitment, in that order. Another finding is that these factors in our model can be used to expand the well-known model of De-
Lone y McLean (2003), by connecting them as latent variables of its independent variables information quality and IS quality. Also,
many authors analyze the construct end-user knowledge by referring mainly to IT aspects, which proved to be irrelevant in this
case. A hermeneutic/dialectic analysis on the interviews confirms, among other things, how end-users can cause major develop-
ment and implementation problems, leading to a poor or dysfunctional IS, which afterwards they refuse to use. The payroll and
the human administration IS were the most problematic, as is usually the case. A detailed checklist comprising key measures is
provided for preventive actions. A main result is that when end-users reject an IS, paradoxically, in quite a number of cases, the
origin of the alleged reasons are usually traceable to the end-users themselves. The main conclusion is that end-users do have a
significant and answerable role in forging their own future IS satisfaction, a fact too often overlooked. By appointing constituent
end-users to an ISDP whose contributions are poor or wrong, they not only misrepresent the rest of their peers, but are also
harmful to the project. Management must thoroughly analyze end-users’ qualifications before appointing them to an ISDP team,
and afterwards. A suggested approach is for supervisors and project leaders to focus their attention pre-emptively on the vari-
ables comprising the subdimensions of these constructs. 

Keywords: information systems, par tial and total losses, end-user, key success factors, knowledge, management challenges.

1.  Introducción

Estadísticas alarmantes sobre fracasos, totales o par-
ciales, respecto a los SI han mantenido una continua

presencia por décadas en el mundo entero y su nú-
mero tiende a crecer aun más, a medida que los pro-
yectos de desarrollo de SI (PDSI) se incrementan
(Wu y Fang, 2007). Esto supone cuantiosas pérdidas
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para estas organizaciones en sus inversiones en TI,
planteando serios retos a todos los niveles de Di-
rección y a los ingenieros involucrados. Goldfinch
(2007, p. 917) va más allá sobre el tema refiriéndo-
se al sector público para alegar que La mayoría de los
desarrollos de sistemas de información son infructuo-
sos. Mientras mayor es el tamaño del desarrollo, ma-
yor es la probabilidad de que no sea exitoso. A pesar
de la persistencia de este problema durante décadas y
el desembolso de vastas sumas de dinero, esta proble-
mática ha recibido sorprendentemente poca atención
por parte de la literatura de la administración pública.
Los fracasos en PDSI suelen traducirse en la reduc-
ción de este tipo de inversiones y, de ahí, el cuidado
que debe tenerse en toda organización con estas si-
tuaciones (Mithas et al., 2012). Aunque el estudio de
esta temática comenzó en los años 60 (Bar tis y Mi-
tev, 2008), ésta continúa creciendo y requiere pro-
fundizar la investigación (Laudon y Laudon, 2012;
Conboy, 2010; Meissonier y Houzé, 2010; Al-Ahmad
et al., 2009). 

Muchos SI, una vez desarrollados e implementados,
se convier ten en fracasos al ser rechazados por los
usuarios quienes poseen, en un número no despre-
ciable de instancias, la capacidad para tal fin, por en-
cima de los demás stakeholders, como puede verse
en el caso de estudio presentado por Michael Myers
(2005) y como ha sido observado en la práctica de
esta disciplina durante décadas. Sin embargo, esta
misma práctica y el presente estudio muestran que
las razones alegadas para estos rechazos provienen
de insatisfacciones de los usuarios que pudiesen ha-
ber sido evitadas si sus representantes hubiesen des-
empeñado un rol de calidad durante el desarrollo de
sus SI. Aunque usualmente no reconocida ni deman-
dada, existe una responsabilidad del usuario final ante
su propia satisfacción, la cual es aceptada como el in-
dicador más apropiado del éxito o fracaso de un SI
(Conboy, 2010; Yu-Chih et al., 2010).

El término usuario final en este ar tículo, como lo de-
finen Laudon y Laudon (2012), hace referencia a los
trabajadores que utilizan los SI para realizar sus fun-
ciones, tareas o tomar decisiones. Como puede ob-
servarse, este término diferencia este tipo de usua-
rios del resto de los potenciales usuarios internos,
de los usuarios externos (i.e., clientes, proveedores,
empresas asociadas y demás usuarios que tengan ac-
ceso al SI) y del personal del área de informática. Son
por tanto los usuarios finales quienes deben aportar
las características y especificaciones funcionales o
aplicativas (no las tecnológicas) de los SI a ser desa-
rrollados para su uso. Varios usuarios finales son usual-

mente designados como integrantes permanentes
de un equipo de PDSI. A éstos se agregan otros que
son convocados para realizar aportaciones puntua-
les de valor al proyecto, cumpliendo el rol de repre-
sentantes del resto de la comunidad de usuarios fi-
nales en dicho equipo. A estos representantes nos
referiremos básicamente mediante este término.

Como una respuesta a esta demanda de profundi-
zación, este estudio empírico se enfoca en evaluar
cier tas variables del usuario final involucradas en los
PDSI incluyendo aspectos referidos a capacidades y
actitudes que han sido omitidos o poco tratados por
la investigación, principalmente, por estimar que es-
tos factores tienen un peso crítico en el problema
planteado, el cual no distingue latitudes ni tipos de
organizaciones.

2.  Marco teórico e hipótesis 
de investigación 

Las tres dimensiones analizadas sobre el usuario fi-
nal han sido estudiadas anteriormente. Sin embargo,
estimamos que éstas han sido tratadas superficial-
mente al omitir variables indicadoras relevantes o al
centrar, por ejemplo, los conocimientos del usuario
final basándose exclusivamente en el dominio de la
tecnología de la información (TI). Diferentes investi-
gadores mencionan la relevancia del tema y recono-
cen la necesidad de ahondar en el mismo (Mithas et
al., 2012; Yu-Chih et al., 2010; Myers, 2009; Yoruk y Er-
can, 2006; Bruque et al., 2004; DeLone y McLean,
2003), razón por la cual se han incluido más subdi-
mensiones y más indicadores para cada uno de los
factores analizados. Bruque et al. (2004) analizaron
las relaciones entre algunos recursos basados en fac-
tores intangibles humanos y los resultados empresa-
riales, al igual que la relación entre estos últimos y el
grado de uso de la TI. Sin embargo, reconocen no ha-
ber analizado empíricamente la relación entre esos
recursos intangibles humanos y el grado de uso de
la TI. En este último análisis se enfoca precisamente
la presente investigación, par tiendo del uso volunta-
rio y satisfactorio, no forzado de la TI.

Algo importante es que usualmente las investigacio-
nes encontradas miden el éxito de un SI sólo en uno
de los dos períodos siguientes: 1) el período de de-
sarrollo como tal, donde los parámetros usualmen-
te evaluados son la construcción de un SI dentro del
tiempo y del presupuesto estimados y 2) el período
de post-instalación. Estas investigaciones están enfo-
cadas en medir el funcionamiento del SI como he-
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rramienta tecnológicamente confiable y aceptada, en
opinión de los stakeholders relacionados con la mis-
ma (Myers, 2009). No obstante, ninguna de estas in-
vestigaciones enlaza los dos períodos para medir el
impacto que en el segundo (implementación) ejer-
cen invariablemente las aportaciones —basadas en
aptitudes y actitudes— del usuario final durante el
primero (desarrollo), y que seguramente tendrán
posterior influencia en la implementación, decidien-
do así el éxito técnico y funcional del SI, que final-
mente se traducirán en los beneficios esperados por
los demás stakeholders. 

La pregunta clave a responder es: ¿En qué grado las
aptitudes y actitudes aquí analizadas de los usuarios
finales que integran un PDSI influencian el producto
resultante [un SI] y cuán fuer te sería su impacto una
vez implementado el SI, sobre la satisfacción de los
usuarios finales, en general, como una medida acep-
tada de éxito? Así, el objetivo principal ha sido res-
ponder a esta pregunta en las cuatro grandes em-
presas nacionales que integran ver ticalmente el
sector industrial del aluminio en Venezuela, unidas
también bajo un macro proyecto para la instalación
del paquete de SI integrados tipo ERP, SAP/R3. La im-
portancia de la discusión planteada en este trabajo
está en la necesidad de determinar empíricamente,
mediante el modelo propuesto, correlaciones que
pudiesen apuntar a una posible relación significativa
entre el usuario final y las estadísticas mostradas en
la introducción. Otro objetivo de este estudio es el
de conectar con el modelo de DeLone y McLean
(2003), al evaluar factores antecedentes que actúan
directamente sobre las variables de su modelo «ca-
lidad de la información» y «calidad [técnica] de un
SI» que afectan directamente la «satisfacción del
usuario final». El propósito práctico del ar tículo es
aportar una aler ta y nuevos parámetros de medición
y evaluación que permitan a los ingenieros y a los ni-
veles gerenciales involucrados en este tipo de pro-
yectos tomar acciones preventivas tendentes a neu-
tralizar potenciales riesgos de pérdidas por
inversiones en SI, derivadas de descuidar tales indi-
cadores.

Finalmente, este estudio tiene como meta traer a pri-
mer plano lo que se podría llamar la paradoja del
usuario final, respecto a su doble rol como coautor
y beneficiario del éxito de sus SI y a su rechazo de
un SI para cuyo desarrollo no asumió responsable-
mente el rol de diseñador y constructor del SI para
su posterior satisfacción con el mismo; dimensión
ésta considerada como homóloga del éxito básico
de un SI. No obstante, en la práctica empresarial se

observa con frecuencia cómo la exigencia de esta
responsabilidad tiene poca visibilidad y aplicación.
Buena par te de la originalidad y el valor agregado de
la presente investigación se basa en tratar de de-
mostrar y resaltar estos aspectos críticos para los ni-
veles gerenciales.

Aún cuando la adquisición de paquetes de software
aplicativo de proveedores externos que incluyen va-
rios SI —también llamados módulos o aplicaciones—
supone la adaptación de parámetros más que un pro-
ceso de desarrollo, es bien conocido por los practi-
cantes informáticos, que cuando los módulos no brin-
dan una funcionalidad acorde con la requerida es
imperativo recurrir a un proceso de desarrollo. Más
aun, cuando la funcionalidad es prácticamente nula,
se habla de un proceso de desarrollo completo. En
los macro PDSI de ERPs como el caso bajo estudio,
se acostumbra entrenar a los programadores y ana-
listas del cliente (empresa) para que éstos realicen
dichos desarrollos, bajo el entrenamiento y supervi-
sión del personal del proveedor, a fin de reducir sig-
nificativamente los costes.

2.1.  La satisfacción del usuario final como
medida de éxito 

El éxito de los SI ha sido estudiado en innumerables
ocasiones, siendo el modelo revisado de DeLone y
McLean (2003) una referencia obligada por haber
sido probado en más de un centenar de ocasiones.
Este modelo coloca la satisfacción del usuario final
en el centro de atención, analizando tres caracterís-
ticas post-mortem de todo SI como son la calidad de
la información emitida, su calidad como herramien-
ta y la calidad de los servicios recibidos del área de
informática. En este mismo orden, otros estudios em-
píricos también sostienen el predominio de la satis-
facción del usuario final sobre la de otros interesa-
dos o stakeholders en la definición del éxito de un SI
(Conboy, 2010; Yu-Chih et al., 2010; DeLone y McLe-
an 2003). Ravichandran y Rai (2000, p132) conside-
ran que el futuro resultado de un PDSI es una di-
mensión crítica y por tanto «… es considerada una
medida válida de la calidad de los sistemas de infor-
mación, ya que refleja la evaluación subjetiva de las ca-
racterísticas y la funcionalidad de un sistema de infor-
mación.». Como declaran Yoruk y Ercan (2006), el
desarrollo de un SI implica un proceso costoso que
generalmente no cumple con las expectativas del
usuario final tras la implementación. Estos autores
también resaltan una situación común en la cual pro-
fesionales de la informática —diseñadores y progra-
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madores— a menudo tienen dificultades para com-
prender los requerimientos de los usuarios finales y
que más del 50% de los errores durante el proceso
de desarrollo tienen lugar en la etapa de definición
de requerimientos de la fase de análisis. Dado que el
diseño y la programación de un SI son pasos críticos,
estos errores dan lugar a retrasos por reprocesos,
desborde del presupuesto y, eventualmente, insatis-
facción con el producto final.

Después de analizar una muestra de 407 usuarios fi-
nales de sistemas ERP, Somers et al. (2003) conclu-
yeron que la medida de satisfacción del usuario final
es quizás el factor determinante de la estimación del
éxito de un SI más importante, al igual que el mo-
delo de Hsu et al. (2006). Por tratarse de percep-
ciones humanas, el éxito para algunos interesados
puede significar un fracaso para otros (Al-Ahmad et
al., 2009). El estudio de Myers (2009), citado en la in-
troducción, analizó el desarrollo e implementación
de un SI de nómina realizado por decisión del de-
par tamento de educación de Nueva Zelanda y que
debió ser descontinuado ante el rechazo de los usua-
rios finales, aun cuando ya había sido instalado y de-
clarado exitoso por todos los demás stakeholders al
estimar que funcionaba aceptablemente. Esto tiende
a ratificar que son los usuarios finales quienes usual-
mente determinan la aceptación o rechazo de un SI.
La pregunta es ¿en qué grado el rol del mismo usua-
rio final será responsable de esta aceptación o re-
chazo? Algo no cuestionado en la investigación en-
contrada. Ello ocurre con mayor rapidez cuando esta
actitud es promovida por supervisores o colegas en
el entorno laboral, entre otras variables conductua-
les condicionantes de la aceptación y uso de las TI,
mostradas en los modelos de aceptación de la tec-
nología [Technology Acceptance Model] TAM, TAM2,
TAM3 y otros similares (Ramírez-Correa et al., 2010).

Se profundiza así en el análisis de estos factores del
usuario final y su correlación con lo que distintos au-
tores han equiparado con el éxito de una solución
informática [un SI]: la aceptación y el uso voluntario
del SI, que se resumen en la satisfacción del mismo
usuario (Al-Ahmad et al., 2009; Bar tis and Mitev,
2008; Bondarouk and Sikkel 2005; Adekoya et al.,
2005; Bokhari, 2005; Chen and Chen, 2004; Terry and
Standing, 2004).

2.2.  Los conocimientos del usuario final

La primera dimensión a analizar trata de los conoci-
mientos del usuario final y apunta al dominio de los

aspectos funcionales, administrativos y estratégicos
del área usuaria en cuestión, hallados en el conoci-
miento tanto explícito como tácito (Nonaka, 1991)
de los usuarios finales integrantes del equipo de de-
sarrollo de SI (Schultze y Leidner, 2002). Sólo los co-
nocimientos básicos sobre la TI para utilizar eficaz-
mente un ordenador, lo que Cornellá (1997) ha
llamado «cultura informática», fueron considerados
en las investigaciones halladas.

La incer tidumbre acerca de los requisitos de infor-
mación por par te del usuario final tiene un impacto
directo y negativo sobre la capacidad de respuesta
de los SI (Shih-Chieh, et al., 2008), y esta situación
parece empeorar debido a los rápidamente cam-
biantes entornos de negocio y la evolución de los
procesos organizativos, al aumentar la incertidumbre
sobre los resultados de los PDSI (Kautz, et al., 2010).
Bruque et al. (2004) se preguntaban si las TI en las
organizaciones eran mejor aceptadas y utilizadas
cuando las capacidades humanas y de gestión com-
plementarias eran desarrolladas simultáneamente,
pero no lograron analizarla desde un enfoque empí-
rico. El presente estudio sí lo ha hecho y formula una
respuesta afirmativa a dicha pregunta. Sin embargo,
a diferencia de estos autores, aquí se estima que la
crítica tarea de aportar el conocimiento clave (v.gr.,
el conocimiento de las estrategias y planes del ne-
gocio) debe venir de la Alta Dirección y las áreas fun-
cionales involucradas y no del personal del área de
informática, cuya misión se centra en el conocimiento,
el dominio y la aplicación en la empresa de las com-
plejas y cambiantes herramientas de TI. En la prácti-
ca –y en este estudio– se ha observado que aún
cuando los informáticos posean el conocimiento [de-
ben tenerlo] de los planes y la estrategia del nego-
cio, no es su dominio y no son los más indicados para
tenerlos con el nivel de detalle requerido con miras
a dictar pautas sobre los mismos. Esto nos lleva a
plantear la primera hipótesis: 

H1: La satisfacción del usuario final con el SI (como in-
dicador principal de éxito), una vez que este último es
implementado, está altamente correlacionada con el
conocimiento proporcionado por el mismo usuario final
durante el PDSI.

Reconocidos investigadores destacan el impacto del
factor humano en la construcción de los SI y algu-
nos de ellos sostienen que la literatura sobre el éxi-
to de los SI ha prestado sólo una atención marginal
a los aspectos conductuales sociales involucrados
(Laudon y Laudon, 2012; Mithas et al., 2012; Chen
et al., 2011; O’hEocha et al., 2010; Myers, 2009; Kap-
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pelman et al., 2006; Llorens, 2005). Igualmente, man-
tienen la creencia de que tales conexiones continú-
an aún sin ser bien establecidas y la historia de las
competencias sigue estando poco explorada (Yu-
Chih, et al., 2010). A continuación, se presentan dos
de estas conexiones.

2.3.  La participación del usuario final 

La investigación existente ha refinado las nociones
de par ticipación de los usuarios, llevando a la con-
clusión de que los PDSI requieren que los usuarios
involucrados/afectados par ticipen en el proyecto en
el momento apropiado, con el adecuado conoci-
miento funcional y de una manera que se traduzca
en una contribución significativa (Markus y Mao,
2004; Barki et al 2001; Barki y Har twick 1989). Me-
diante la dimensión «par ticipación» se hace refe-
rencia a las actividades que realizan los usuarios fi-
nales involucrados en el proceso de desarrollo, que
son quienes tienen la responsabilidad adicional de
representar a los que no lo están (la inmensa ma-
yoría) y que podrían mostrar insatisfacción con el
nuevo SI por considerar que no cumple con sus re-
querimientos de información (Terr y y Standing,
2004). Sólo una par ticipación de calidad puede con-
ducir a la correspondencia entre las entregas del SI
con las necesidades de información del usuario final
a ser satisfechas (Saarinen y Saaksjarvi, 1990). Un SI
puede fracasar sin una buena par ticipación, siendo
la calidad y no la cantidad de la par ticipación lo re-
levante. Esto nos lleva a plantear la hipótesis si-
guiente:

H2: La satisfacción del usuario final con el SI (como in-
dicador principal de éxito), una vez que este último es
implementado, está altamente correlacionada con la
participación aportada por el mismo usuario final du-
rante el PDSI.

2.4.  El compromiso del usuario final 

La dimensión «compromiso» es tratada como un con-
cepto separado por Barki y Hartwick (1989) y utili-
zada para referirse a un estado psicológico subjetivo
que muestra la importancia a nivel personal que un
usuario final atribuye al proyecto. Una condición im-
portante para lograr un compromiso efectivo es la
adopción de estructuras organizacionales orgánicas,
caracterizadas por la flexibilidad y el dinamismo de-
rivadas de la toma de decisiones descentralizadas
(Rastrollo y Castillo, 2004). Igualmente, aunque se

debe mantener un alto grado de formalización, la na-
turaleza de ésta cambia, permitiendo crear rutinas or-
ganizativas que ayuden a capitalizar el conocimiento,
convir tiendo el conocimiento tácito en explícito. Afir-
man estas autoras que «la formalización del compor-
tamiento individual se logra con la internalización de nor-
mas y valores, antes que mediante la imposición de
reglas de conducta». (Ibid., p141). García y Rangel
(2001) en su estudio empírico sobre seis organiza-
ciones, que habían implementado recientemente un
SI ERP para sus departamentos de recursos huma-
nos, encontraron que en la mitad de dichas empre-
sas la medida promedio de resistencia al cambio,
como elemento degradante del compromiso del
usuario final, se hallaba entre los niveles mediano y
alto. Esto lleva a la siguiente hipótesis:

H3: La satisfacción del usuario final con el SI (como in-
dicador principal de éxito), una vez que este último es
implementado, está altamente correlacionada con el
compromiso aportado por el mismo usuario final du-
rante el PDSI.

2.5.  Beneficios esperados 

La dimensión «beneficios esperados» es adoptada
del modelo de DeLone y McLean (2003), enfocada
en el mismo usuario final, y está inicialmente re-
presentada por un aumento en el rendimiento la-
boral a nivel individual y grupal, en función de la ma-
nera como los usuarios finales perciben dichas
mejoras, rechazando aquellos SI con los que no se
sienten satisfechos. Esta dimensión actúa como me-
diadora entre estos beneficios del usuario final y los
beneficios empresariales a derivarse, traducidos en
mayores ingresos o reducción de costes (Mithas et
al., 2012; Byrd et al., 2006; DeLone y McLean, 2003),
estando estos últimos fuera del alcance de esta in-
vestigación. Davis et al. (1989) afirmaron hace más
de dos décadas que ningún beneficio podrá deri-
varse de los sistemas informáticos si no son acep-
tados y utilizados efectivamente al ser percibidos
por los usuarios finales como herramientas útiles
que les permiten recibir y procesar la información
necesaria para el desempeño eficaz en sus labores,
lo cual se ha confirmado recurrentemente en la
práctica durante años. Por tanto, en este estudio
esta dimensión se refiere a los beneficios espera-
dos respecto al rendimiento de los usuarios finales,
por ser los que mediarán para el logro de los es-
perados, por el resto de los stakeholders y la orga-
nización en general. Esto nos lleva a presentar la hi-
pótesis siguiente:
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H4: Los beneficios esperados por el usuario final de un
SI están altamente correlacionados con su propia sa-
tisfacción con el SI, una vez implementado.

La figura 1 ilustra el modelo a validar :

Figura 1
Factores críticos del usuario final de SI

Fuente: Elaboración propia.

Esta visión conecta dos categorías distintas de resul-
tados, que Markus y Mao (2004, p525) han llamado:
«El éxito del desarrollo de un sistema y el éxito de su
implementación». La primera, referida usualmente a
la entrega de un producto en función de parámetros
de tiempo y presupuesto. Aunque estas mediciones
sobre el proceso son importantes, sólo pueden re-
flejar eficiencia en el proceso pero no la efectividad
de su producto. Sin embargo, la segunda apunta a la
utilidad real percibida en función de los beneficios
derivados de ese producto. La división entre ambas
categorías y períodos es señalada en el modelo me-
diante una línea ver tical discontinua. Igual diferen-
ciación hacen Wagner y Newell (2007) al citar a Saw-
yer [2001, p. 100] cuando dice: «Es sólo durante la
instalación cuando los usuarios se involucran pro-
fundamente por primera vez en la evaluación de
cómo el software satisface sus necesidades», opinión
que asumimos como verdad en esta investigación.
Básicamente es un tema de naturaleza humana, como
lo plantea la Escuela de Aprendizaje Situado, que los
usuarios finales se comprometen con un PDSI «sólo
cuando su ámbito de trabajo es directamente afecta-
do.» (Ibid, p. 517.).

Paralelamente, esta investigación sostiene la opinión
de Walsham (1995), sobre la creciente criticidad de
los aspectos sociales respecto a los SI, especialmen-

te en los últimos años y en lo concerniente a los sig-
nificados e interpretaciones humanas. Por ello, el aná-
lisis estadístico es complementado con un análisis in-
terpretativo/dialéctico muy usado por la investigación
cualitativa, aplicando así el método conocido como
triangulación, explicado en el marco metodológico. 

3.  Metodología utilizada

El estudio empírico se realizó en las cuatro grandes
industrias básicas que conforman el sector industrial
del aluminio en Venezuela, que fueron uniformadas
bajo un mismo PDSI para la instalación del paquete
SAP/R3, del tipo ERP. El tamaño y la variedad en la
complejidad de los procesos de las mismas así como
el atributo de ser el primer polo de desarrollo no-
petrolero de la nación tuvieron un peso relevante
para su elección.

Un doble enfoque analítico estadístico-interpretati-
vo, utilizando la técnica de triangulación, definida
como la combinación de diferentes métodos de in-
vestigación, se utilizó para complementar dos enfo-
ques, uno cuantitativo con otro cualitativo, en con-
cordancia con la teoría sobre el tema (Myers, 2009).
Los instrumentos utilizados fueron un cuestionario
con 71 variables indicadoras o ítems y con escala
tipo Liker t de amplitud cinco, comúnmente utiliza-
da en diversos trabajos empíricos, para el enfoque
cuantitativo. Estas dimensiones se configuraron con
variables indicadoras tomadas de estudios empíri-
cos similares (Yu-Chih et al., 2010; Lesca y Caron-
Fasan, 2008; Ouadahi, 2008; Kappelman et al., 2006;
Shih-Chieh et al., 2008; DeLone y McLean, 2003; Saa-
rinen, 1996), para obtener una valoración más am-
pliada e integral de las mismas. Igualmente, se utili-
zó un instrumento tipo entrevista semi-estructurada
referida a los mismos factores incluidos en el cues-
tionario. La tabla 1 resume los componentes del
cuestionario, presentes también en el instrumento
de la entrevista, donde se puede apreciar el total de
45 variables indicadoras, de las cuales 38 se emple-
an para medir las sub-dimensiones de los tres fac-
tores estudiados.

2.1.  Enfoque cuantitativo

Para validar las métricas, se llevó a cabo una prueba
piloto con analistas experimentados en el desarro-
llo e implementación de SI. Con base en los objeti-
vos de la investigación, el instrumento fue dividido
en tres par tes, todas ellas con un valor de confiabili-

(Producto = SI)

—Durante el desarrollo del IS—

Conocimientos
Usuario-final

Participación
Usuario-final

Compromiso
Usuario-final

Éxito del SI

—Al implementarse el SI—

H4 Beneficios
esperados

(Satisfacción del
usuario-final)

(Mayor rendimiento
individual

Mayor rendimiento
grupal)

H1

H2

H3

=
>
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dad del alfa de Cronbach igual o superior a 0,89. Los
datos se sometieron a análisis factorial, con extrac-
ción de componentes principales, método de rota-
ción tipo Varimax con Kaiser y un análisis de varian-
za con criterio de autovalor 1. Como resultado, 20,
6 y 8 elementos fueron eliminados en cada grupo,
respectivamente, de un total de 105 elementos, que-
dando finalmente 71 items. 

El estudio empírico se basó en un muestreo no ale-
atorio de conveniencia (Ramírez-Correa et al., 2010),
enviando el cuestionario por correo electrónico a
todos los ingenieros y demás profesionales califica-
dos y experimentados en proyectos de desarrollo de
SI de las cuatro empresas estudiadas. En especial el
macro proyecto SAP (SI tipo ERP) el cual está en su
fase final. Estos encuestados han sido miembros ac-

tivos de dicho proyecto durante las fases de desa-
rrollo y de implementación, pudiendo dar testimo-
nio de las variables estudiadas en ambos períodos.
Esta estrategia muestral ha sido utilizada efectiva-
mente en diversos estudios empíricos (Conboy, 2010;
O’hEocha et al., 2010; Yu-Chih et al., 2010; Bar tis y
Mitev, 2008; Subramanian et al., 2007) para evaluar
aspectos referidos al usuario final. Después de ex-
cluir las respuestas inválidas, por datos en blanco o
duplicados, se efectuó un análisis estadístico de los
datos de 107 cuestionarios válidos, mediante Partial
Least Squares (PLS), utilizando indicadores de tipo
reflectivo, debido a su dependencia de la variable la-
tente, a la alta correlación existente entre ellos y a
su no afectación por la multicolinearidad (Haenlein
y Kaplan, 2004). Estas variables mediadoras desem-
peñan un rol de creciente importancia para los in-

Tabla 1
Componentes del cuestionario y parte de la entrevista

DIMENSIÓN SUB-DIMENSIONES No. de items

Conocimientos del UF(*) sobre: 1) El soporte del nuevo SI a los objetivos de la organización y del área
usuaria, 2) las normas y políticas de la organización, 3) la organización in-
formal y su influencia, 4) las tareas y funciones del cargo a ser automati-
zadas, 5) los procesos organizacionales afectados, 6) la información de en-
trada y salida que se maneja, 7) el procesamiento de los datos, 8) la calidad
de las especificaciones aportadas, 9) la ocurrencia de reprocesos signifi-
cativos en las fases de diseño, análisis y programación imputables a espe-
cificaciones omitidas, erradas o cambiadas por el UF.

16

Par ticipación del UF 1) Par ticipación oportuna, 2) frecuencia de la par ticipación, 3) comuni-
cación efectiva de sus conocimientos, 4) control del avance del desarro-
llo del SI, 5) aporte de retroalimentación (feedback) efectiva.

10

Compromiso del UF 1) Resistencia por temor a: la TI, posibles efectos desconocidos del SI,
pérdida de privilegios, no entender las razones para el nuevo SI, preferir
continuar con el SI actual, 2) apoyar los cambios en procesos y procedi-
mientos, 3) aceptación de la funcionalidad definida, 4) amigabilidad per-
cibida del SI, 5) intencionalidad de uso, 6) promoción del nuevo SI entre
colegas, 7) apoyo efectivo al proyecto.

12

Satisfacción del UF 1) Información de calidad (per tinente, oportuna y suficiente), 2) el SI
como herramienta de calidad (confiable, amigable, rápida), 3) expresio-
nes de satisfacción por par te del UF.

05

Beneficios esperados 1) Incremento de rendimiento personal, 2) incremento del rendimiento
grupal.

02

Total items relevantes al tema 45

Total otras(**) 26

TOTAL 71

(*) Usuario final.
(**) Miden aspectos de otro orden, no relevantes a este ar tículo.

Fuente: Elaboración propia.
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vestigadores y practicantes, dado que señalan las con-
diciones bajo las cuales una o más variables inde-
pendientes ejercen sus efectos sobre una variable
dependiente. En este estudio, la satisfacción del usua-
rio final es una variable mediadora, incrementando
la robustez del modelo en lugar de buscar generali-
dad, dado que los efectos principales, intrínseca-
mente, no son una garantía de suficiente precisión
(Aguinis, 2004).

2.2.  Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo se basó en entrevistas perso-
nales y directas a siete informantes clave que inclu-
yeron a cuatro ejecutivos que estuvieron involucra-
dos en todo el macro proyecto del SAP y a tres líderes
de las áreas usuarias, miembros del equipo de PDSI,
que interactuaron con sus homólogos para la adap-
tación/desarrollo de los módulos [SI] del SAP/R3. 

Como indica Yin (1989), la respuesta a la pregunta so-
bre cómo se puede generalizar a partir de un único
caso de estudio o un estudio como el presente es
que ambos son generalizables a través de proposi-
ciones teóricas. No siendo mutuamente excluyentes,
también se han considerado los cuatro tipos de ge-
neralización de Walsham (1995) para estudios inter-
pretativos. Estos tipos son: el desarrollo de concep-
tos, la creación de teoría, la delineación de
consecuencias concretas y la contribución de una per-
cepción útil. El enfoque interpretativo de esta inves-
tigación se basó en una combinación de los dos últi-
mos tipos de generalizaciones mencionados. Es decir,
el delineamiento de implicaciones específicas y la con-
tribución de una percepción útil a investigadores y
practicantes. Las principales implicaciones considera-
das son las relaciones entre cada una de las fases tra-
dicionales de cualquier proceso de DSI (análisis, di-
seño, programación, pruebas e implementación) con
las características de los usuarios finales bajo estudio
(conocimientos, compromiso y participación).

Se realizó un análisis interpretativo del discurso y del
contenido de tipo hermenéutico/dialéctico, aplican-
do la doble-hermenéutica, que demanda que el in-
vestigador «… debe ya hablar el mismo lenguaje de
las personas bajo estudio (o, por lo menos, ser capaz
de entender una interpretación o traducción de lo que
ha sido dicho).» (Myers, 2009, p. 190). Al haber tra-
bajado durante décadas en el área de SI, este requi-
sito no ha sido un impedimento. También se trabajó
en función de los conceptos de círculo hermenéutico
y prejuicio (Ibid, p. 180).

La figura 2 muestra el esquema de triangulación apli-
cado:

Figura 2
Combinación de métodos

Fuente: Elaboración propia

3.  Análisis y resultados

Los indicadores demográficos obtenidos en el análi-
sis descriptivo ratifican que la mayoría de los en-
cuestados son personas en el rango entre 31 y 45
años de edad, con educación universitaria, con una
antigüedad laboral entre 8 y 12 años y una expe-
riencia profesional en la escala de 8 a 10 años. Con
respecto a los factores, al estar representados los
constructos por variables ordinales, los valores de la
mediana son considerados como los más represen-
tativos, siendo los más altos los referidos a los co-
nocimientos del usuario final (3.413), seguidos de
par ticipación (3.320) y compromiso (3.266). Igual-
mente, el 56% de la muestra fue de sexo masculino,
permitiendo un equilibrio en la influencia del ele-
mento sexo. Estos resultados descriptivos reflejan un
alto nivel de madurez, preparación profesional y ex-
periencia laboral de los encuestados.

Bajo la técnica de PLS, la confiabilidad individual de
los ítems de cada constructo, por ser éstos de tipo
reflectivo, fue determinada mediante las cargas de di-
chos indicadores, presentando valores entre 0.730 y
0.893, aunque cargas entre 0.5 y 0.6 son aceptables
(Cepeda y Roldán, 2004), no eliminando ningún ítem.
La validez convergente y la confiabilidad interna de
los constructos se estableció mediante la estimación
de la confiabilidad compuesta, con un valor por en-
cima del umbral de 0.70 y una varianza extraída por
encima de 0.50 los cuales son valores recomenda-
dos para la investigación en ciencias sociales (Fornell
y Larcker, 1981; Bacon et al., 1995) (tabla 2).

VALIDEZ
REFLEXIVA

VALIDEZ
CUANTITATIVA

Análisis estadístico-
instrumento

a aplicar

VALIDEZ
HERMENÉUTICA/

DIALÉCTICA
Análisis del discurso

y contenido-instrumento
a aplicar



Tabla 2
Análisis factorial confirmatorio de los constructos

del modelo.
Trascripción desde el software estadístico

* Composite reliability

La validez discriminante fue determinada utilizando
la media de la varianza extraída (AVE). En la tabla 3
se puede observar que la raíz cuadrada de los valo-
res AVE es mayor que las correlaciones con los de-
más constructos y por encima de 0.7.

Las hipótesis fueron evaluadas mediante el examen
de los coeficientes de camino (β) y sus niveles de sig-
nificación (se aceptaron β > = 0,2). Un bootstrap-
ping con 500 sub-muestras fue realizado para com-
probar la significación estadística de cada uno de los
coeficientes de los caminos. La varianza explicada
(R2) en las VLs endógenas y el coeficiente de signifi-
cación de regresión (Ftest), sirven como indicadores
de la capacidad explicativa del modelo. Los path co-
efficients muestran correlaciones significativas entre
los factores y la variable dependiente, así como en-
tre ésta y los beneficios esperados (ver tabla 4). So-
bre la base en estos resultados, se aceptan las hipó-
tesis H1, H2, H3 y H4.

Tabla 4
Prueba de hipótesis. Trascripción desde el software es-

tadístico

La figura 3 ilustra los resultados del modelo pro-
puesto, pudiendo observarse que la dimensión con
el mayor impacto es «conocimientos del usuario fi-
nal», los cuales adquieren su mayor influencia du-
rante la definición de las especificaciones dictadas
por el usuario final sobre la funcionalidad requeri-
da del SI en desarrollo. Le sigue la dimensión «par-
ticipación del usuario final», ya que sin ella los co-
nocimientos mencionados no se harían explícitos
para el equipo del proyecto, cuyas características
esenciales son la frecuencia y la opor tunidad de la
misma sobre la base de en una comunicación efec-
tiva. El «compromiso del usuario final» es el tercer
factor en orden, conformado por la medición de
elementos centrados en la resistencia al cambio en
sus diversas manifestaciones y que permite que los
dos factores anteriores se concreten de forma efi-
ciente. La figura 3 ilustra el resumen de estos va-
lores.
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Constructos CR* AVE

Conocimientos del usuario final 0.892 0.541

Par ticipación del usuario final 0.908 0.662

Compromiso del usuario final 0.778 0.504

Satisfacción del usuario final 0.875 0.690

Beneficios esperados 0.837 0.789

Tabla 3
Validez discriminante. Trascripción desde el software estadístico

Variable
Conocimientos

del UF

Compromiso

del UF

Participación

del UF

Satisfacción

del UF

Beneficios

esperados

Conocimientos del UF 0,736

Compromiso del UF 0,512 0,710

Participación del UF 0,572 0,603 0,814

Satisfacción del UF 0,613 0,505 0,549 0,831

Beneficios esperados 0,579 0,649 0,672 0,733 0,888

Nota: los elementos diagonales representan la raíz cuadrada del AVE de la validez discriminante.

UF = Usuario final

Hipótesis
Coeficientes 
de ruta (Path
coefficients)

t-statistics Aceptada

UF-conocimientos »
Satisfacción

0,573 18,214 Sí

UF-compromiso » 
Satisfacción

0,469 11,374 Sí

UF-par ticipación »
Satisfacción

0,505 9,053 Sí

Satisfacción » 
Beneficios esperados

0,733 14,257 Sí



Figura 3
Resultados del enfoque cuantitativo

Fuente: Elaboración propia

Al comparar los resultados de los enfoques cuanti-
tativo y cualitativo se encontró coincidencia y com-
plementariedad en los resultados de ambos, mos-
trando la misma direccionalidad y concordancia con
la teoría encontrada. El análisis hermenéutico/dia-
léctico evaluó, entre otros aspectos, los mismos fac-
tores del enfoque cuantitativo y arrojó información
del contexto socio-político, humano y empresarial
que apoya los resultados estadísticos, revelando en-
tre otras cosas que en los casos donde la calidad de
los constructos no fue la adecuada ocurrieron serios
problemas durante el desarrollo y la implementación
de los SI afectados. Por el contrario, se obtuvo in-
formación que confirma que en las áreas usuarias
donde los factores fueron de calidad, hubo satisfac-
ción de los usuarios finales con sus aplicaciones [SI]
del SAP/R3, utilizándolas exitosamente, al ser imple-
mentadas. Situaciones extremas ocurrieron, por
ejemplo, en una de las mayores filiales donde hubo
problemas con las tres dimensiones en las aplicacio-
nes de nómina y administración de los recursos hu-
manos, ocasionando el aplazamiento de su desarro-
llo e implantación durante años. Similarmente ocurrió
con el SI de costes estándar, donde malas especifi-
caciones del usuario final ocasionaron que una vez
implementado el SI los usuarios finales se resistiesen
a su uso, problemática aún vigente a la fecha de esta
investigación.

Se encontraron además situaciones indebidas pero
muy comunes en proyectos de este tipo, tales como
delegar en los ingenieros y analistas informáticos el
dictar especificaciones funcionales no relacionadas
con la tecnología. En otros casos, los usuarios finales

dictaron especificaciones erradas que dieron origen
a reprocesos y consumo excesivo de recursos. Otro
elemento muy frecuente cuando se trata de paque-
tes empresariales integrados de SI, y hallado también
aquí, fue el deficiente apoyo del proveedor del ERP,
siendo necesario entrenar al personal de programa-
ción interno para poder realizar los desarrollos re-
queridos, generando serios tropiezos al proceso en
costes y tiempo. De igual manera, se identificaron se-
rios niveles de resistencia de los usuarios finales por
razones socio-políticas ocasionando demoras signi-
ficativas. En general, en las áreas donde ocurrieron
estas situaciones irregulares los desarrollos sufrieron
drásticamente y la satisfacción con los SI una vez im-
plementados tuvo niveles muy bajos. Lo contrario
ocurrió con los otros módulos del SAP/R3 en cuyas
áreas usuarias los factores analizados fueron de «ca-
lidad». No han sido encontrados estudios similares
al presente. Un hallazgo significativo ha sido que los
conocimientos del usuario final sobre las TI, en lo cual
la mayoría de los autores basan principalmente su
análisis de este constructo, resultaron ser irrelevan-
tes en este caso. Ello confirma lo sostenido aquí res-
pecto a que son los conocimientos que posea el
usuario final sobre los aspectos funcionales y socio-
políticos internos de la organización y de las áreas
usuarias los verdaderamente útiles.

Conclusiones y sugerencias

La primera conclusión es que el usuario final influye
en alto grado en el desarrollo y la calidad final de sus
SI, con un fuer te impacto en su propia satisfacción
en el momento de la implementación de éstos, res-
pondiendo a la pregunta de investigación. Una se-
gunda conclusión es que de esto se podría inferir el
significativo peso que este rol parece representar en
el problema planteado sobre las recurrentes pérdi-
das en las inversiones en SI. Los fracasos parciales y
totales referidos continúan con tendencia a agravar-
se (Wu y Fang, 2007) y son los factores socio-con-
ductuales y no los tecnológicos los más preocupan-
tes (Laudon y Laudon, 2012). Se requiere de una
planificación previa para adaptar el capital humano y
la gestión a los desarrollos tecnológicos. La principal
sugerencia es que en ningún caso deben darse por
sentadas la presencia y la calidad de los factores aquí
estudiados.

Los factores individuales y sociales constituyen ele-
mentos críticos en proyectos de desarrollo de SI. La
prelación del factor «conocimientos» sugiere la ne-
cesidad de una gestión adecuada de factores asocia-
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dos a la inteligencia racional y emocional, así como
una especial atención a la gestión del conocimiento en
las organizaciones, con énfasis en los usuarios finales
como futuros candidatos a conformar equipos de
PDSI. Igualmente, con el apoyo de las ciencias de la
conducta, deben aplicarse técnicas de estímulo al
compromiso y a la participación y colaboración. Otra
conclusión es que nuestro modelo puede servir
como una expansión retrospectiva del modelo de
DeLone y McLean (2003), para llegar a sus variables
latentes «calidad de la información» y «calidad del SI
[como herramienta]». La contribución práctica de
este estudio dirigida a los niveles gerenciales y a los
practicantes del área es contribuir a prever poten-
ciales riesgos, sugiriendo acciones preventivas al res-
pecto. Para ello, se presenta una desagregación de
las tres dimensiones referidas al usuario final en sus
principales sub-dimensiones o categorías (ver tabla
1) como posible guía de las características a ser ana-
lizadas en los usuarios finales convocados a confor-
mar un equipo de PDSI. No obstante las limitacio-
nes, la problemática analizada no suele permanecer
ajena en la mayoría de los PDSI de muchas organi-
zaciones, indistintamente de su tamaño o tipo de SI,
estimando por tanto que los resultados, conclusio-
nes y sugerencias de esta investigación tienen un gra-
do de generalización alto. Esta problemática requie-
re mayor atención, si es que recibe alguna, de la
investigación en el área y de las organizaciones, ana-
lizando el rol del usuario final en su relación bidirec-
cional como posible causa y efecto de su propia sa-
tisfacción.

Limitaciones

Algunas limitaciones de esta investigación pudieran
estar en que la misma se ha basado en PDSI de soft-
ware integrado en organizaciones grandes y com-
plejas donde se ha requerido realizar un desarrollo
interno significativo de software aplicativo, debido a
funcionalidad no provista por el paquete ERP (algo
muy común en este tipo de organizaciones). Además,
se trató de un caso en el cual el usuario final ha te-
nido un rol fundamental y clave durante la fase de
desarrollo, lo cual no siempre ocurre. Aunque otra
posible restricción pudiera ser que el estudio fue rea-
lizado en Latinoamérica y en un país en vías de de-
sarrollo, las características del proyecto y de las em-
presas estudiadas son de nivel mundial. Otra
limitación pudiera ser el carácter transversal o sin-
crónico del estudio, sugiriéndose un enfoque dia-
crónico o longitudinal para comparar varias etapas
posteriores a la implementación de los SI.
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