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Resumen

En el 2008 y 2009 las organizaciones contindan incrementando el gasto en tecnologia de
informacién y sus presupuestos continian aumentando, aun en la mira de potenciales
recesiones econdmicas, hecho que contribuye a que las empresas orienten sus esfuerzos a
reducir sus costos y maximizar el valor de sus inversiones, es necesario entonces evaluar los
Sistemas de Informacion (SI) de tal modo que podamos conocer su verdadero valor y la

relevancia de los atributos criticos que contribuyen o no a su éxito.

En la actualidad, la medicién de la efectividad de los SI es uno de los veinte asuntos mas
importantes referidos por los miembros de la sociedad para la administraciéon de la
informacién (SIM), haciéndose necesaria seleccionar un instrumento estdndar para medir el
éxito de los SI; més en entornos rdpidos y cambiantes, algunas empresas han usado medidas
sustitutas para la medicion de la efectividad e impacto de los SI, empleando muchas de ellas
modelos ad-hoc, ocultando en muchos casos el verdadero valor del éxito de los SI, en otras
entender porque las empresas aceptan o rechazan la tecnologia y los constantes cambios, se

ha convertido en uno de los principales retos de la investigacion en el drea.

Los criterios para la evaluacién de los SI cumplirdn una funcién critica en determinar la
direcciéon de la empresa, puesto que serdn juzgados por su éxito, como la clave en el
cumplimiento de la mision empresarial, el entender los factores o atributos que contribuyen al
éxito de un SI es un asunto central en las organizaciones. En dicho sentido y desde la
perspectiva del éxito de los Sistemas de Informacion, la presente investigacion propondra un
modelo de evaluaciéon de los atributos, factores y dimensiones criticos de éxito en el
desempefio individual y organizacional; incorporando también el desempefio cooperativo
como un constructor innovador, debido a que la cooperacién es un elemento clave en las
compaiias mds exitosas del mundo ya que crea energia, productividad, creatividad y

entusiasmo.

Finalmente, una vez planteado el modelo, se disefiard e implementard una guia metodolégica

en dos casos de estudio.



Abstract

By 2008 and 2009, during the economical recession, organizations have continued increasing
their expenses regarding to the technology information, so their budgets have increased as
well. This fact makes companies to focus on reduce costs and maximize their investments.
Therefore, it is necessary to evaluate the Information Systems (IS) in order to find out its

actual value and know the critical attributes which contribute to be or not a success.

Nowadays, measuring the effectiveness of IS is one of the most important twenty matters
mentioned by the members of the Society for Information Management (SIM). This creates
the necessity of selecting an instrument to measure the IS success. Some companies have
considered some substitute measurements to evaluate the effectiveness and impacts of IS,
using ad-hoc models and hiding, in several cases, the real value of IS success. One of the
main challenges within the investigation area is to understand why companies accept or reject

the technology and constant changes.

The criteria of IS evaluations have a critical function to determine company managements
since they are evaluated according to their success which is a key word within the business
mission. The organizations are due to understand the factors and attributes which contribute
to the IS success. Therefore, the current investigation proposes an evaluation model of the
attributes, factors and critical dimension of individual and organizational success, introducing
the cooperative performance as an innovative example, because e cooperation is a key
component in the most successful companies worldwide. Cooperation produces productivity,

creativity, energy and enthusiasm.

To summarize, once the model is set out, we will design and implement a methodological

guide for two study cases.
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CAPITULO 1

Introduccion

1.1 Antecedentes

Los origenes de las diversas tendencias orientadas a las evaluaciones de los sistemas de
informacién (SI) provienen de las ciencias sociales, puntualmente, de los problemas de la

comunicacion [Shannon+ 1949].

En 1978, Mason [Mason 1978] describe las etapas de la comunicacion, las cuales serdn
consideradas como la base de las categorias de éxito del modelo de Delone y McLean

[Delone+ 1992] y presentadas por Ballantine et al. [Ballantine+ 1996].

En las tdltimas décadas han proliferado un sin fin de investigaciones vinculadas con la
valoracién del papel de los SI relacionados con la labor y el desempeio de los individuos y

de las organizaciones.

En el 2003, Delone y McLean incluyen el constructor “calidad de los servicios”, el cual se
justifica ampliamente por la evolucién econdémica proveniente desde las actividades
econdmicas primarias (agricultura, ganaderia, silvicultura, mineria, caza y pesca) a las
secundarias (industrias quimicas, industrias alimentarias, industrias farmacéuticas, industrias
de la construccidon, metdlicas y de refinacién) y finalmente a las terciarias, las cuales se
orientan en su mayoria a brindar servicios (banca, salud, hoteleria, turismo, educacidn,

comunicacion entre otras.)

Los conceptos de satisfaccion del usuario, la calidad del servicio, la evaluacién por
competencias, entre otros conceptos, se han ido adaptando a las organizaciones de servicios
[Horovitz+ 1994] como hospitales, bancos, industrias de telecomunicaciones, universidades y
también el gobierno, en dicho sentido, estos ultimos 20 afios las investigaciones se han
centrado en el usuario, intentado verlo de una manera mds compleja, como parte de un

sistema social en la cual las computadoras cumplen una funcién importante [Karat 2003].
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1.2 Problema

En la actualidad a pesar de las recesiones econdmicas y la reduccion de costos, en el 2008, las
organizaciones continian incrementando el gasto en TI, aumentando del mismo modo la
necesidad de medir y evaluar los beneficios y costes de tecnologia [Kanaracus 2008], las
empresas desean maximizar el valor de sus inversiones [Hedstrom+ 2004], por ello los SI se
han vuelto esenciales para las empresas, surgiendo la necesidad de evaluarlos para determinar

su efectividad.

Por otro lado, pese a la enorme cantidad de investigacion realizada, se observa fallos
frecuentes en los proyectos de desarrollo de software [Mahmood+ 2000] motivados algunos
de ellos por la falta de modelos claros [Niazi+ 2005] y otros por la existencia de un entorno
rapido y cambiante [Peacock+ 2005], haciéndose evidente la falta de mecanismos adecuados

para evaluar la efectividad de dichos SI [Hamilton+ 1981].

Muchas investigaciones previas basadas en estudios de caso, han evaluando la efectividad de
los SI con metodologias particulares para cada empresa [Kuilboer+ 2000], de tal suerte que
no existe un modelo genérico para la evaluacion exitosa de un SI. Siendo pocos los estudios
que han examinado o establecido relaciones entre los constructores que se adoptaron para
evaluar los SI [Gatian 1994], lo cual hace surgir la necesidad de conocer cudles son los

constructores que representan mejor el éxito de un SI [Rai+ 2002].

Entender los constructores que contribuyen al éxito de un SI es un asunto central en las
organizaciones [Jiang+ 2000], asi como conocer los criterios que se usan para la evaluacion
de los SI cumplirdn una funcién critica en determinar la direccién de la empresa, puesto que
serdn juzgados por su éxito, como la clave en el cumplimiento de la mision empresarial
[Drury 1998], en dicho sentido, hay que definir que constructores representan mejor el éxito
de los SI [Rai+ 2002]. Muchos de los constructores ya han sido definidos por Delone y
McLean y otros los cuales expondremos en el estado del arte, mds a menudo nos precisa
Stacie et al. [Stacie+ 2008] los impactos son indirectos (factores humanos, organizacionales y

ambientales), por tanto, la medicidn del éxito en los SI es compleja y engafiosa.

Muchos de los constructor han sido estudiados por separado, demostrando su importancia en
el impacto que han tenido en los SI, la evaluacién de los SI también falla al mostrar las

relaciones entre los aspectos varios del éxito de una manera sistematica [Sherman+ 2004], es
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importante puntualizar que cada uno de los elementos que afectan a los factores de
implementacién de un sistema de informacion debe ser estudiado con rigurosidad, con la

finalidad de validar y armonizar un modelo causa-efecto aceptado.

Complementariamente, se ha identificado que la cooperacién es un elemento clave en las
compaiias mdas exitosas del mundo ya que crea energia, innovacion, productividad,
creatividad y entusiasmo [Gratton 2008] ejemplo de ello tenemos a empresas como: British
Petroleum, Goldman, Sachs, Nokia, OgilvyOne, BBC, France Telecom, Lehman Brothers,
France Telecom, PricewaterhouseCoopers, Reuters, Royal Bank of Scotland, Siemens y

Xerox.

En dicho sentido, y desde la perspectiva del éxito de los SI, la presente investigacion
incorpora el desempeiio cooperativo como un constructor innovador, el cual busca identificar
el grado de influencia que tiene con otros constructores (atributos, factores y dimensiones)

definidos en modelos previos.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Proponer un modelo de evaluacion de los atributos criticos, factores y dimensiones de éxito

en el desempeiio individual, cooperativo y organizacional.
1.3.2 Objetivos especificos
OEl Disefiar una guia de implementacién del modelo propuesto, asi como una herramienta

que sistematice la misma, reciba los cuestionarios y permita su posterior evaluacion.

OE2 Validar mediante dos casos de estudio, diversas relaciones del modelo propuesto, con
la finalidad de evaluar la significancia de estos en el desempefio individual y

cooperativo.

Cabe precisar que el desempefio organizacional es presentado en el modelo mas no es

abordado en el estudio de caso.
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1.4 Justificacion

Desde el punto de vista del aporte tedrico, se busca plantear un modelo genérico, el cual

pueda servir como referencia para la evaluacion del desempeiio de los diversos SI, esto se

fundamenta en las siguientes afirmaciones:

La medicién de la efectividad de los SI se reporta, de modo permanente, como
uno de los veinte asuntos mas importantes para los miembros de la Sociedad para
la Administracién de la Informaciéon (SIM, por sus siglas en inglés de Society for

Information Management) [Myers+ 1997].

Incorporar el desempefio cooperativo, como un constructor clave, debido a que
estd probado ser un elemento clave en el éxito de grandes organizaciones

mundiales [Gratton 2008].

Ajustar los items de los atributos de éxito, los factores y la toma de decisiones
planteados por Medina [Medina 2005], con la finalidad de fortalecer cada uno de
los constructores planteados, relacionando las medidas de éxito de los SI,

planteados por Gable y Sedera [Gable+ 2008], entre otros autores.

Desde el punto de vista del aporte practico, se busca facilitar herramientas que permitan

aplicar el modelo de evaluacién propuesto en diversos tipos de SI, para lo cual se propone

una guia y un SI de apoyo que implemente la misma, estd necesidad se fundamenta en las

siguientes afirmaciones:

Disponer de herramientas, como el disefio de una guia que permita la utilizacion
pragmaética del modelo propuesto, que nos permitan visualizar las barreras entre
los SI, el individuo, su equipo de trabajo y la organizacién. La sistematizacion de
dicha guia, facilita aun mads el uso del modelo propuesto, pudiéndose, inclusive,
soportar el registro y evaluacion de cualquier otro modelo y sus correspondientes

constructores.

En el 2008, las organizaciones continuaron incrementando del gasto en
Tecnologias de Informacién (IT); en la actualidad sus presupuestos siguen
incrementdndose a pesar de la amenaza de potenciales recesiones econdmicas
[Kanaracus 2008]. Sin embargo, temores sobre condiciones econdmicas y el
crecimiento de la competencia, crean presiones para reducir costos, ello requiere

de organizaciones para medir y examinar los beneficios y costes de tecnologia. En
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ese sentido, la presente investigacion tiene gran relevancia practica, ya que una
vez conocidas la causa y el peso de cada una, se puedan implementar atenuadores

en las futuras implementaciones de SI.

e La medida del éxito en los SI es tanto compleja como ilusoria [Stacie+ 2008],
algunas empresas han usado medidas sustitutas que ocultaron el verdadero valor
de los SI [Niederman+ 1991], por tanto, se necesita cada vez mads, correlacionar

variables mediante potentes herramientas como la estadistica.

1.5 Diseno de investigacion

El modelo de investigacion planteado, se fundamenta en el disefio observacional, usado en
multiples investigaciones, se toma en cuenta la realidad objetiva, empleando para dicho fin el
empleo de cuestionarios para la fase de recoleccién de informacién y el andlisis estadistico y
la aplicacion de ecuaciones estructurales en la fase de andlisis de los resultados, con la

finalidad de demostrar las hipdtesis planteadas y determinar los patrones de comportamiento.

La investigacion es de indole cuantitativa-cualitativa, apoyada por dos estudios de caso, el

cual es considerado de corte transversal o cross sectional.

1.6 Organizacion de la Tesis

La presente Tesis ha sido organizada en 8 capitulos. En el Capitulo 1 se presenta la

introduccion.

En el Capitulo 2 se describe el marco tedrico conceptual, donde se describen los principales
conceptos asociados con el modelo propuesto, los cuales son abordados a lo largo de la
presente investigacion. Son parte de este capitulo: las definiciones de proceso de negocio, los
equipos de trabajo, su relacioén con el desempefio cooperativo y una breve descripcion de los

SI en el sector salud.

En el Capitulo 3 se describe el estado del arte, detallando la taxonomia y los diferentes
modelos de evaluacién, los cuales van apareciendo cronoldgicamente, para finalmente,

terminar con la descripcion de las principales conclusiones de uno de los ultimos estudios
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escritos por Delone y McLean, se brinda de este modo, el marco sobre el cual se formula la

presente investigacion.

En el Capitulo 4 se describe el aporte tedrico, donde se presenta el modelo de evaluacion
propuesto; se expone los principales atributos criticos de éxito, las influencias, los atributos,
sus caracteristicas y su interrelacion con los factores a tener en cuenta en la implementacién
de los SI, las dimensiones de éxito, el desempeino individual, cooperativo y organizacional.

Dicho modelo debidamente justificado, quedard expedito para su respectiva validacion.

En el Capitulo 5 se describe el inicio del aporte practico, presentando una Guia Metodol6gica
de implementacion del modelo propuesto en el Capitulo precedente, el cual sintetiza en 18

pasos, lo necesario para evaluar un SI propuesto.

En el Capitulo 6 continda la descripciéon del aporte practico, se presenta el software
desarrollado, el cual sistematiza los primeros 14 pasos descritos en la Guia Metodoldgica,
dicho SI se denomina: Sistema de Evaluacién del Desempefio Individual, Cooperativo y

Organizacional (SEVADICO).

En el Capitulo 7 se describen dos casos de estudio, ambos orientados al sector salud peruano,
el primer caso de estudio denominado: “Proceso de admisién de pacientes en organizaciones
de salud privados en Lima Metropolitana”; el segundo caso de estudio denominado: ‘“Proceso
de digitacion de registros de formatos del Seguro Integral de Salud (SIS)”; para los cuales se

aplica la Guia Metodolégica descrita en el Capitulo 5.

Finalmente, en el Capitulo 8, se detallan los resultados y conclusiones referidos a la
aplicacion del modelo propuesto, la guia metodoldgica, el cuestionario y los casos estudiados
dentro de contexto de las organizaciones de salud y su aplicacién en otros procesos de

negocio, luego, se presentan las recomendaciones y trabajos futuros finales.

22



CAPITULO 2

Marco Teorico

En el presente Capitulo, se describe los conceptos relevantes referidos a la investigacion,
primero se define el proceso de negocio y los modelos de madurez. Un segundo tema se
refiere a la importancia de las organizaciones basadas en equipos, como eje fundamental para
obtener resultados que no pueden lograrse con individuos trabajando de forma aislada.
Finalmente, se verd la relacion que existe entre los SI y los sistemas de atencién de salud y

los procesos relacionados.

2.1 Proceso de negocio

Thompson et al. [Thompson+ 1997] define un proceso como una serie de actividades
interconectadas en busca de un propdsito. En un contexto de negocios, el propdsito estd
descrito por los flujos definidos con la finalidad de cubrir los requerimientos de las diferentes
necesidades de sus clientes internos o externos. La representacion bésica de un proceso la

podemos apreciar en la Figura 2.1.

Controes

™
- Proceso - Salidas |
R s

Entradas

e

., o

Recursos

Figura 2.1. Proceso de negocio; Redstone, L (1997)

Viésquez [Vasquez 2008], define a un proceso de negocio como un conjunto completo y
coordinado de actividades transaccionales y de colaboracion, que entrega valor a los clientes

o se encarga de cumplir otras metas estratégicas de la compaiiia.
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A medida que los gerentes de negocio maduran un proceso de reingenieria (Ejemplo:
Business Process Reenginering), crece también la idea de que una mejora en los procesos, la
cual incluye algin componente de TI, permitird darle a la compafifa ventajas competitivas,

ademds de proveer de productos de calidad y servicios a sus clientes [Vishanth+ 1999].

El modelado, andlisis y administracion de estos procesos, ha cobrado gran importancia ante la
necesidad de una industria competitiva, dindmica, que se adapte rdpidamente a los cambios, y
donde se aprovechen al maximo los recursos disponibles. Toda estd situacion ha provocado
que uno de los objetivos principales de la industria actual, sea la automatizacién de los
procesos, sobre todo porque una vez que se ha concluido satisfactoriamente el proyecto de
implementacion de un SI, se tiende en el tiempo, a no corresponder con las expectativas y,
claramente, no rinden el valor econémico esperado, este ultimo aspecto es en realidad el
problema de fondo pues, un sistema no utilizado significa desde el punto de vista pragmatico,

dinero malgastado y pérdida en la generacion de utilidades [Saffiro 2008].
2.1.1 Modelos de madurez de un proceso de negocio

La medicién tiene una larga tradicién y es un aspecto fundamental en cualquier tipo de
ingenieria. Las organizaciones pueden usar la informacion resultante para aprender de su
pasado con el objetivo de mejorar su rendimiento y conseguir ser mds predecibles. Por otro
lado, para mejorar la eficiencia de una organizaciéon generalmente se necesita mejorar sus
procesos. Los procesos de negocio influyen en la calidad del producto y la satisfaccién del

cliente, algo que es de fundamental importancia en el mercado.

En general, la medicién sirve para tres propdsitos: el entendimiento, el control y la mejora de
los procesos. Por tanto, la medicién es una actividad esencial en las organizaciones que
pretenden alcanzar un nivel mayor de madurez en sus procesos. La madurez de los procesos
estd basada en las ideas de Crosby y Humphrey, y representa el grado de definicion explicita,

gestion, medicion, control y efectividad que el proceso tiene [Sanchez+ 2009].

2.1.2 Process and Enterprise Maturity Model (PEMM™)

Creado por Hammer [Hammer 2009], este modelo considera dos dimensiones: los procesos y

la organizacion.

Para la dimensién de los procesos considera como habilitadores de madurez:
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e Eldisefio (propésito, contexto y documentacion);

e Usuarios (conocimientos, habilidades y comportamiento frente al cambio);
¢ Dueifio (individualizado, con iniciativa y autoridad);

¢ Infraestructura (sistemas de informacién y recursos humanos) y,

e Métricas (definidas y en uso).
Para la dimensién organizacional, se considera:

e Liderazgo (conocimiento, alineamiento, comportamiento y estilo);
e (ultura (equipo de trabajo, enfoque en el cliente, administracion del cambio);
¢ (Conocimiento (personas, metodologias) y

¢ Gobernabilidad (modelo de procesos, rendicién de cuentas e integracion).

2.1.3 El Business Process Maturity Model (BPMM)

El Business Process Maturity Model es uno de los estidndares de la Object Management
Group (OMG) sobre procesos de negocio, cuya primera version se hizo puiblica en julio del
2007 [OMG 2007]. Conceptualmente estd basado en CMM y CMMI. Al igual que CMMI,
define cinco niveles de madurez para valorar las caracteristicas especificas que hacen posible
determinar el nivel de madurez que el proceso presenta en la organizacién. Cada nivel de
madurez estd compuesto por dreas de proceso, que son indicadores de la capacidad del

mismo.

BPMM, al igual que su precursora CMM, no tiene un area especifica de medicidn, sino que
las medidas estan distribuidas a lo largo de diversas dreas de proceso. La medicién es, por
tanto, implicita en este modelo de madurez. Para realizar estas actividades de medicion, el
modelo ofrece unas guias pricticas sobre medicion y valoracion. Las actividades que ofrece
esta guia son mostradas en la Figura 2.2. Dichas actividades forman los planes de medicién
de la organizacion, cuyas salidas serdn indicadores de medicién y se constituird un

repositorio con la informaciéon de medicién [Sanchez+ 2009].
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Figura 2.2 Guia de medicién y analisis de BPMM

2.2 Trabajo en equipo

Se puede definir trabajo en equipo, como el nimero reducido de personas con capacidades
complementarias, comprometidas con un propdésito, un objetivo de trabajo y un planeamiento

comun y con responsabilidad mutua compartida [Katzenbach 2000].

Del mismo modo, Hellriegel et al. [Hellriegel+ 2005] precisa que una de las seis
competencias gerenciales claves que una persona necesita para ser eficiente en una amplia
variedad de puestos y en varios tipos de organizaciones actuales, es el trabajo en equipo, las
otras cinco competencias son: la comunicacién, la planeacién y administracion, la accién
estratégica, la globalizacion y el manejo del personal, (Figura 2.3). Hellriegel et al, describe

cuatro tipos de equipos de trabajo caracterizados por su naturaleza, duracién y pertenencia:

Equipo para la soluciéon de problemas: consta de empleados de diferentes areas

cuya meta es considerar cémo algo puede hacerse mejor.

Equipo de trabajo funcional: incluye miembros de un sélo departamento que tienen
la meta comin de considerar asuntos y resolver problemas dentro de su drea de

responsabilidad y experiencia.

Equipo de trabajo multidisciplinario: conformado por empleados de diversas dreas
funcionales y, en ocasiones, varios niveles de organizacion, que trabajan en forma

colectiva en tareas especificas.
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Equipo de trabajo autoadministrado: formado por empleados que trabajan juntos
diariamente para hacer un producto o entregar un servicio, todos los miembros pueden

ser de un area funcional o multidisciplinarios.

Competencia en la
comunicacion

administracion

Competencia para la

alobalizacion

Competencia para
la accion estratéaica

Figura 2.3. Modelo de competencias gerenciales; Hellriegel ef al. 2005

El trabajo en equipo ha venido evolucionando y ganado espacio en el campo laboral, es asi
que hoy es considerado como la clave del éxito en las organizaciones y empresas, debido a
que de este tipo de trabajo depende la efectividad de la organizacion para adaptarse a las
exigencias y necesidades de la sociedad actual. La idea pensada por los altos directivos, de
conformar equipos de trabajo, proviene de la necesidad que tienen las organizaciones de
obtener mejores resultados, producto del consenso grupal y la revision integra de proyectos
desde varios puntos de vista, que aseguran la calidad, aportan confiabilidad y exactitud en las

soluciones planteadas, productos obtenidos o decisiones adoptadas.

2.3 El sector salud y los Sistemas de Informacién

A nivel mundial, la atencién de la salud es una actividad compleja y muy dependiente de la
informacién para la toma de una gran variedad de decisiones clinicas y administrativas; por
esta razon, los SI de salud deben capturar y procesar un amplio espectro de datos especificos
de salud, o relacionados, con alcances y niveles de detalle muy diverso [OPS 2003],
resultando apropiado utilizar el término “evolutivo” para describir la adopcién de las TIC por
parte del sector salud, ya que el desarrollo de aplicaciones puede percibirse como una lucha

de adaptacion a los cambios ambientales y de supervivencia del mas apto (Figura 2.4).

En la década de 1960, la evolucion inicid, con el modelo de administraciéon de pacientes,

hasta el paradigma de reestructuracién organizacional actual, enfocado en el soporte a los
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sistemas financieros (facturacién, némina, contabilidad y el soporte de los SI) durante esta

fase, la adopcion de TI fue clara y directa (por ejemplo, la eliminacion de puestos de oficina).

En la década de 1970, los servicios hospitalarios tomaron una mayor iniciativa, ya que

apoyaron sus actividades internas como la radiologia, el laboratorio y la farmacia.

En la década de 1980, los sistemas financieros, una vez mds, se volvieron prominentes, con

mejores inversiones en el area de contabilidad y en sistemas de manejo de materiales.

19985-2000

1990-95 | REESTRUCTURA-
, CION
80 ORGANIZATIONAL
, CONTINUIDADE REFORMA]
) 70 REESTRUCTURA- | DELA ATENGION .
60 GIGN DE LOS Y S
GESTIGN DE SERVICIOS CONOC MIENTO

LOS SERVICIOS + PRACTICA BASADA

3 7’ Y EN EVIDENCI A
CLINICOS » FOCADOD AL PACIEMTE
PLAMEAMIENTO + ENLAZES INTER-
. » ENLAZES ENTRE SECTORI ALES

SEST ELl ORGANI ZACIONES D
* GESTION DE LINEA BALUD

GESTION DE
PACIENTES

P o ¥
s COSTODE LOS gg nggggglsou
PROGESDS GLINICOS

* GESTION DE
RECURSDE

= ADMINI ETRAGCI 0N » GESTIOM DE LOS
DEL PACIENTE PROGESDS GLINIGOS

+ PROCESAMIENTO
DIETRIEUIDD

+ GESTION DE
BLANTA FiSICA

'+ REGISTROS
ESTANDARES

s DATAWAREHOUSE

s SISTEMAS OF + i MTERNET
» APLIGAGIONES | HFORR ACHGM
INTEGRADAS COMUNI TARICS + TELEMEDIGINA
s PROCESAMIENTO
AVANZADO DE « CONTROL DE = BASES DEDATOS « REGISTRO ELEG-

DATOS CLINIGOS Y PROCESOS RELACIOHAL TRONIGD O SALUD
ADMINISTRATIVOS
+ PROCESAMIENTO - SOPORTE A LA + LOGISTICA
SIMPLES = INVESTIGACION TOMA DE
DPERATIVA DECISIDNES
« APLICACIONES
TRAMSACI OMALES o COMTABILIDAD DE
ADMIHISTRATIVAS COETaE
/\ PARAD|I GMA DE ATEMGI ON

DETERMINMANTES OPERACI ONALES

A TECNOLOGI A EMPLEADA

Figura 2.4. La evolucion tecnologica acompaiia las operaciones determinantes de los
modelos de atencion de la salud. OPS 2003.

En la década de 1990, la atencién se volvidé hacia los sistemas hospitalarios de toda la
empresa, esto incluyd repositorios de datos clinicos y formas de sistematizar el expediente
médico, la gestién del conocimiento y practicas médicas basadas en evidencia, orientadas a

TI en organizaciones del cuidado de la salud, que ha ido tomando mayor importancia.

En ese sentido, los SI han ido proliferando y particularizando cada una de las diferentes
perspectivas descritas en cada fase, debido a la variedad de ambientes, prioridades,
organizaciones y requisitos operacionales del sector salud en cada realidad, imponiéndose,
por tanto, la necesidad del uso de una amplia variedad de recursos y soluciones, capaces de
proveer soporte para las complejas e interdependientes decisiones e intervenciones clinicas,
de la salud publica y de la administracion, que caracterizan la siempre cambiante practica de

salud [PAHO 1998]. La mixtura de los diferentes tipos de SI se describe en la Tabla 2.1.
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Los SI sanitarios abarcan discusiones que no s6lo se circunscriben en el aspecto social, las
cuales se enfocan en el disefio de las politicas publicas de cada pais, sino también abren la
puerta a conductas antisociales y delictivas que se manifiestan de formas que hasta ahora no
era posible imaginar. Hoy los sistemas de computadoras ofrecen oportunidades complejas y
novedosas formas de infringir la ley y han creado la posibilidad de cometer delitos de tipo

tradicional en formas no tradicionales.

Descripcién Describen datos computarizados del paciente, expediente médico electrénico, SI
) ) ., P de pacientes, sistema computarizado de registro de pacientes.
Sistemas de informacién - — — - -
e Almacenamiento de datos sobre visitas clinicas a los pacientes, horarios de
del paciente - admision, quejas y reclamos, exdmenes de diagndstico, medicamentos, etc.
Caracteristicas e . P
e Los datos electronicos de pacientes estdn siendo almacenados, capturados,
manipulados, recuperados y transmitidos para propdsitos bioldgicos y clinicos.
Tt Los hospitales han implementado SI administrativa para lidiar con la admisién y
Sistemas de informacién atencion de pacientes.
g q . —
administrativo - Reduce errores dc? factqr}acwn. .
Caracteristicas e Incrementa la satisfaccion del cliente.
e Reduce costos de personal.
Y Sistemas de informacion de laboratorio son disefiados, desarrollados y
Descripcion . . . .
. . ., evolucionan independientemente a los otros SI del hospital.
Sistemas de informacion — -
e Provee conectividad con otros equipos.
de laboratorio Caracteristicas e Apoya a la toma de decisiones en resultados de diagndstico.
® Provee ayuda a médicos en la toma de decisiones con respecto al tratamiento
del paciente.
Descripcién La telemedicina involucra el uso de tecnologia de telecomunicacién para entregar
Sistemas de informacién P servicios sanitarios a pacientes remotos.
de telemedicina - ® Disefiado para intercambiar los resultados médicos.
Caracteristicas . . . .. 1 .
e Apoya el intercambio de informacion entre médicos y especialistas.
AR Reducen la brecha entre proveedores y usuarios sanitarios, haciendo disponible la
Descripcion . ! .
. . . informacion requerida.
Sistemas de informacion ~ - — - N
® Provee acceso en linea de la informacién requerida tanto a los pacientes,
Web . médicos y proveedores para la informacion requerida.
yp p q
Caracteristicas . S . o
e Facilidades de comunicacion entre pacientes y médicos.
® Diario de entrada de registros de pacientes.
La farmacia es uno de los departamentos mas complejos en las organizaciones del
Descripcion cuidado de la salud, las aplicaciones son desarrolladas para mantener los registros
. . ., de drogas.
Sistemas de informacién £ P - p
* Apoyo en el mantenimiento de registros de drogas tales como 6rdenes de
de farmacia compra, almacenamiento y distribucién.
Caracteristicas ® Apoyo en las proyecciones orientadas a las interacciones de drogas como
droga-droga, droga-comida, controlando el rango de la dosis, alergias y
proteccion de la duplicacion de las drogas.
A A a2 s En muchas organizaciones sanitarias, la investigacién es un continuo proceso que
Sistemas de informacién | Descripcion . . L
se centra en nuevas innovaciones sanitarias.
il 7t ® Apoya a los nuevos acontecimientos en la bisqueda de diagndsticos de
investigacién Caracteristicas enfermedades.
e Abre nuevas dimensiones de bisqueda.
. . . Descripcién En el departamento de recursos humanos, se ha desarrollado varios médulos para
Sistemas de informacion P proveer informacién y asesoramiento.
de recursos humanos At e Apoyo a la gestion del personal, nominas, pdliza de jubilacién, capacitacion de
Caracteristicas
personal, derecho laboral entre otros.
En las organizaciones del cuidado de la salud, se ha desarrollado cuatro tipos de
Sistemas de apoyo a la Descripeion DSS: sistemas de? apoyo de. decmwn't,rddlvcmngl, sistemas de apoyo de decision de
grupo (GDSS), sistema de informacion ejecutiva (EIS) y repositorios de
toma de decisiones informacidn especificos.
(DSS) e Facilita financieros y la programacién de dominio.
Caracteristicas e Facilidades en diagnéstico de enfermedades.
® Provee medidas preventivas a otros tratamientos.

Tabla 2.1. Tipos de sistemas de informacién sanitaria, PAHO 1998.
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2.3.1 Normatividad, interoperabilidad y colaboracion de SI

Las normas son una garantia para el usuario interesado en la interoperabilidad e integracion
de sistemas, mejorando su independencia de los proveedores y disminuyendo los costos de

operacion y mantenimiento.

En el Peru recientemente se ha promulgado la Ley 29344 o Ley de Aseguramiento Universal
en Salud y su reglamento, hecho que constituye uno de los acontecimientos mds importantes
para la salud publica; también se dio la Ley 27783 o Ley de Bases de la Descentralizacion,
con lo que se genera responsabilidad a los gobiernos locales, dandoles completa autonomia
sobre la regulacién y supervision de los centros de salud en su jurisdiccion. Estas leyes
promueven la creacion de SI que permitan integrar, tanto procesos como la gestion local de

salud en el pais.

Los temas de estandarizacion han cobrado mayor importancia y se estdn volviendo maés
complejos con la globalizacion de la economia y la liberalizacién de los mercados. Los
productos y servicios informaticos se tienen que disefiar y aplicar para usuarios de multiples
paises con diferentes lenguas, sistemas de valores y condiciones de trabajo. Por ello se hace

absolutamente necesaria la colaboracion internacional en materia de normalizacidn.

El interés por la estandarizacién en informatica y telemética sanitaria, data de hace muchos
afios pero ha tomado un impulso especial en la década de 1990 a partir de las iniciativas
canalizadas por la CEN (Comision Europea de Normalization) y por el ANSI (American
National Standards Institute) en los Estados Unidos. Mas recientemente, la ISO
(International Standards Organization) se ha incorporado a este movimiento mediante el

comité técnico ISO215.

Estds organizaciones respaldan el proceso de generacién de normas oficiales o de jure pero
también hay que tener en cuenta las normas de facto, normalmente impulsadas por
fabricantes o grupos de interés. Las normas oficiales ofrecen mayores garantias para el
conjunto de las posibles partes interesadas. Tienen en su contra la lentitud, el costo y la
complejidad del proceso de definicién y de adopcion, pero, en los tltimos afios, el desarrollo
de Internet y de la Web ha impulsado mecanismos alternativos mas rapidos para el desarrollo

de normas de la red.

El estado actual para el uso de mecanismos para el intercambio de datos se demuestra en la

Figura 2.5, parte (a), segin lo encontrado en un estudio conducido por el PDES, Inc. en el
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afio 2001 (véase pdesinc.aticorp.org). La figura 2.5, parte (b) indica que la tendencia actual

reside en la utilizacién de los estandares internacionales [Jardim+ 2002].
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Figura 2.5. Framework para intercambio de datos (Business/ manufacturing) - a): Estado de

mecanismos usados; b): Resultados de estudios.

Ciertamente, el entorno de estandarizacion en informacidn sanitaria es complejo e involucra
multiples iniciativas de distintas organizaciones. A pesar del reconocimiento de la
conveniencia de adoptar un espacio normalizado, hay que constatar un nivel de adopcion
relativamente bajo y con problemas de convergencia. El establecimiento de estandares en
cualquier industria es un proceso lento, e involucra aspectos técnicos complejos. Las
caracteristicas peculiares y la naturaleza diferencial vertical de los estindares en sanidad
actian en forma retardatoria, inhibiendo el desarrollo del comercio electrénico y de otras

aplicaciones de e-salud usando Internet.

2.3.2 [Estandares internacionales en el sector salud

A continuacion se detalla brevemente los estindares que se han impuesto en el sector salud:
2.3.2.1 Health level seven (HL7)

A partir del 17 de diciembre de 2003, la ANSI aprob6 una serie de estdndares contenidos en
la especificacion de la Version 3 HL7. Estos estdndares emplean una metodologia formal de
modelamiento de casos de uso (UML) y una sintaxis que emplea un metalenguaje extensible

de etiquetas (XML).

Este estdndar estd enfocado al intercambio de datos entre aplicaciones (facilitando el

desarrollo de interfases). Sin embargo, la creciente necesidad de generar sistemas de
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informacién integrados regionalmente (ciudades, regiones, paises) hizo necesario el

desarrollo de un espectro mas amplio de estandares que faciliten la interoperabilidad.

Por estd razon, en la actualidad (a partir del afio 2000), la organizacién HL7 cuenta con un
proceso para definir una serie de herramientas de interoperabilidad (mensajes, documentos
electronicos, reglas y modelos de referencia), esto ha dado origen a varios estdndares que
facilitan los procesos de intercambio de informacién de salud. Debido a ello, hoy en dia, se
habla de Estandares HL7. Algunos de estos estindares son:
e Mensajeria HL7 Version 3: estdndar de mensajeria para el intercambio electronico
de datos de salud basada en el RIM (Reference Information Model);

e CDA HL7: (Clinical Document Architecture), estandar de arquitectura de
documentos clinicos electrénicos;

e SPL HL7: (Structured Product Labeling), estindar electrénico de etiquetado de
medicamentos;

e HL7 Medical Records: estindar de administracion de registros médicos;
e GELLO: estdndar para la expresion de reglas de soporte de decisiones clinicas;

e Arden Sintax: es estdndar sintictico (if then) para compartir reglas de
conocimiento clinico;

e  CCOW: es un estandar framework para compartir contexto entre aplicaciones.

2.3.2.2 Comité Europeo de Normalizacion / Comité Técnico 251 (CEN / TC251)

Las actividades de estandarizacion en informdtica y telemadtica para la salud en Europa, se
remontan a 1990 con el establecimiento del Comité Técnico TC251 del CEN. El campo de
competencias del CEN TC251 es la informadtica y telematica para la salud y su dmbito de
actuacion incluye la organizacién, coordinacién y vigilancia del desarrollo de los estandares
incluyendo los estdndares de pruebas, asi como la promulgacién de dichos estdndares. En la

actualidad el CEN TC251 est4 estructurado en cuatro grupos de trabajo (WG) que son:

®  WGI: modelos de informacion;
e  WQ@?2: terminologia y bases de conocimiento;
e  WGQG3: proteccion, seguridad y calidad;
e WG4 tecnologia para la interoperabilidad.
Las actividades de estandarizacion relacionadas con arquitectura y modelos de informacion

de los historiales clinicos electrénicos se desarrollan dentro del WG1.
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2.3.2.3 Estandar para comunicacion de imagenes diagnésticas (DICOM)

El estandar Digital Imaging and Communications (DICOM) ha sido desarrollado por el ACR
(American ~ College  of  Radiology) 'y el NEMA  (National  Electrical
Manufacturers’Association). En su desarrollo se ha mantenido un alto grado de colaboracién
con otras organizaciones de estandarizacion incluyendo CEN TC251 en Europa y JIRA en
Japon, participando en la revision también otras organizaciones de Estados Unidos como

IEEE, HL7 y ANSL

DICOM define los estdndares de comunicaciones y formatos de mensajes para imagenes
diagndsticas y terapéuticas. DICOM estd soportado por la mayoria de fabricantes de
equipamiento radioldgico y de PACS (Picture Archiving and Communications Systems). Este
estindar se ha incorporado en la norma europea MEDICOM (Medical Image

Communication).

El estandar actual DICOM versién 3.0, recoge un gran nimero de mejoras en relacion con las
versiones anteriores que solo eran aplicables para sistemas de comunicacién punto a punto.

DICOM versién 3.0 soporta el trabajo en red con protocolos estandar tipo OSI y TCP/IP.

DICOM version 3.0 introduce explicitamente objetos de informacién no sélo para las
imégenes y los graficos sino también para los estudios e informes de apoyo diagnodstico,
facilitando la interoperabilidad de los profesionales y equipos de trabajo que cumplan con los
estandares de interoperabilidad. Se debe tener en cuenta que incluso cuando equipos de
diferentes fabricantes invoquen que cumplen la norma DICOM esto, por si mismo, no
garantiza la interoperabilidad; por ello, aunque DICOM facilita la realizacion de una solucion

PACS, su interoperabilidad se debe verificar.

El estandar se ha desarrollado originalmente con el foco en imédgenes diagndsticas tal como
se practica en departamentos de radiologia y disciplinas asociadas, pero se puede utilizar

también para el intercambio de imdgenes en otros entornos clinicos.

El estdndar se ha construido siguiendo las normas ISO para multidocumento, esto facilita la

evolucion del estandar en un entorno radpidamente cambiante.
2.3.2.4 Common Object Request Broker Architecture in Medicine (CORBAmed)

En el afio 1989, se form6 la OMG (Object Management Group) para propiciar los sistemas

de objetos distribuidos que garanticen la interoperabilidad. Para ello se trabajé dentro de la
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filosofia de los sistemas abiertos. La OMG fue quien inici6 la terminologia ORB, y en el afo
1990 un grupo de empresas acuerdan una especificacion para una arquitectura de este tipo,

que llamaron CORBA.

En 1996 se definid la especificacion CORBA 2.0. A través de ella se dictan los estdndares
para implementar la comunicacién entre objetos definidos en lenguajes diferentes, estos
estdndares reciben el nombre de GIOP (general Inter-ORB Protocol) y la idea era que este
GIOP puede ejecutarse sobre cualquier capa de transporte. La especializaciéon TCP/IP de
GIOP es IIOP (Internet Inter-ORB protocol), en otras palabras GIOP es el protocolo base y
IIOP lo “adapta” a TCP/IP.

CORBA utiliza un formato para las referencias a objetos remotos, el IOR (Interoperable
Object Reference) que se puede usar si el objeto es activable o no y ademds propone la
creacion y utilizacion de un middleware, motor de integracion, de acuerdo con el estdndar
HISA (Architecture for Health care Information Systems) propuesto por el CEN: un modelo
de datos comuin y un conjunto de servicios para soportar las principales funciones de

informacién necesarias.

2.3.2.5 ANSI X12N

En 1979 la ANSI creé el comité de acreditacién de estandares X12 (ASC, Accredited
Standards Committee) que se dedica a desarrollar estdndares uniformes para el intercambio

electrénico de transacciones entre empresas, es decir, el EDI (Electronic Data Interchange).

Las labores de esta entidad son: desarrollar, mantener, interpretar, dar a conocer y
promocionar el correcto uso de los estandares EDI de la ANSI y de la UN/EDIFACT. Para
ello, el ASC se retine tres veces al afio y su principal objetivo es crear estindares que faciliten
el intercambio electronico que se deriva de transacciones de negocios como pueden ser
ordenes de pedidos y proceso de productos, entrega y recepcién de informacién, facturas,
pagos, asi como otras operaciones que se llevan a cabo hacia o desde entidades relacionadas
con la financiacion, los seguros y la educacidon. Los estdndares X12 facilitan estas
transacciones estableciendo un tipo de lenguaje de negocios comuin y uniforme para que las
computadoras situados en cualquier lugar se comuniquen sin problemas, segin se refiere en

www.verticalia.com.
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El estdindar X12 se compone de transacciones electronicas orientadas a los principales
procesos de negocios, en el Perd dicho estdndar fue adoptado por la Superintendencia de

Entidades Prestadoras de Salud (SEPS) en el 2003 [SEPS 2003].
2.3.3 Estandarizacion

Actualmente se estdn desarrollando e implantando sistemas de informacion para facilitar la
gestion de pacientes en atencion primaria (AP). En los sistemas de informacién sanitarios es
importante codificar la morbilidad, los procedimientos, las técnicas, las prescripciones y las

derivaciones a otros niveles de atencion.

El registro de la morbilidad es fundamental en un sistema de informacion sanitario que quiera
ir mas alla de los indicadores de actividad. Los usos del sistema de informacion clinica de AP
son: clinicos o de recuperacién de casos, de investigacion, estadistica, epidemioldgica, de
planificacion, de docencia, de calidad, y las relaciones con otros niveles sanitarios y con los

usuarios de los servicios.

Un buen disefio debe permitir: a) el registro de la morbilidad en lenguaje natural o en
lenguaje controlado (nomenclaturas, listas de términos de uso frecuente); b) la elecciéon de un
sistema de clasificacion de diagnésticos y procedimientos, y ¢) la utilizacién de un agrupador
o sistema de clasificacion de pacientes que reduzca las categorias a grupos homogéneos que
permitan el tratamiento estadistico y el andlisis de la casuistica (case-mix). Estos tres puntos
son imprescindibles para que el sistema de informacién dé respuesta a todos los usos
mencionados anteriormente. Los sistemas centrados en el paciente hacen hincapié en una
vision global de las necesidades de atencion en funcidn de los problemas de salud y episodios
por los que han sido atendidos los pacientes a lo largo de un periodo. El desarrollo e
implantacién de un sistema de informacion en AP deberd ir acompaiado de la creacién de
servicios de soporte (informética y documentacién clinica) que ayuden a disefiar, mantener y
explotar la informacién de este sistema, sacando el maximo provecho para todos los usuarios
y el reto en lo que respecta a estandarizacion de datos en salud ain es un reto grande en el

pais.
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CAPITULO 3

Estado del Arte

En el presente Capitulo, se identifica y describe la taxonomia donde se ubica la presente
investigacion, los antecedentes historicos de los diferentes modelos investigados, sus
origenes, autores, objetivos y sus aportaciones. Cada uno de los modelos esta debidamente
resumido y estructurado de tal como que puede distinguirse graficamente cada uno de sus

constructores claves.

3.1 Taxonomia

Las innovaciones tecnoldgicas se componen de dos subprocesos: iniciacion e implementacion
[Rogers 1995]. El proceso de iniciacidn se enfoca en las acciones y eventos que preceden a la
decision por adoptar, mientras que el proceso de implementacion se centra en las acciones y

eventos comprometidos en poner una innovacion en uso.

La investigacion referida a la adopciéon de los SI, puede ser clasificada segin Atewell

[Attewell 1992] en cuatro grupos principales (Figura 3.1):
¢ Investigacion relacionada con la adopcion de los SI

Tratan de responder cuales podrian ser los factores determinantes de la adopcién de
los SI en la organizacién, es decir, requieren saber cudles son las caracteristicas mas
relevantes por las cuales algunas empresas adoptan los SI y otras no [Thong 1995] y

proponen guias para una adopcion exitosa de un SI [Fink+ 1998].
¢ Investigacion relacionada con la implementacion de los SI

Investigadores interesados en los procesos posteriores a la adopcién de los SI, por
ejemplo, Cooper et al. [Cooper+ 1990] describen seis fases en el proceso de
implementaciéon de un SI: iniciacién, adopcién, adaptacidn, aceptacion, rutina e
infusidn, siendo su preocupacién principal determinar la naturaleza de la aceptacion

de los SL

¢ Investigacion relacionada con la administracion estratégica de los SI
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Investigadores interesados en el potencial del valor estratégico de los SI para las

organizaciones, con la finalidad de tener ventaja competitiva [Sethi+ 1994].
¢ Investigacion relacionada con el impacto de los SI

Investigadores interesados en los diversos efectos de un SI en las operaciones de los
individuos, grupos de trabajo o toda la organizacién, por ejemplo: Delone et al.

[Delone+ 1992] proponen medir el éxito de los SI.

il

] o — sy p—
iniciacion |, AJOpPCIONn . liMpiementacion —— iso i—h Efectos i
-] i 3 '’} |

]
|
‘ Adopdién |
i
I

Actitudes— Pronostica— Intensiones- Comportamiento \

Bcentacién |

ceptacion |

Rutinizacion

Preparaidn |

Coopery Zmud {1990

Davis(1389)

I

Figura 3.1. Clasificacion de la Investigacion; elaboracion propia, 2010

3.2 Origenes

Los origenes se encuentran en las ciencias sociales, puntualmente, en los problemas de la
comunicacion, es de este modo que Shannon et al. [Shannon+ 1949] en su estudio, alude a la

teorfa matemdtica de la comunicacidn, proponiendo tres niveles:

Técnico: se refiere a la exactitud y eficiencia del sistema de comunicacién que

produce informacién.

Semantico: indica la interpretacion del significado por el receptor, comparado con lo

que quiso decir quien lo envio.

Efectividad: se refiere a como el significado transportado afecta al receptor en su

conducta actual.
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En 1978, Mason [Mason 1978] describi6 las etapas de la comunicacién, las que luego fueron
consideradas como la base de las categorias de éxito del modelo de Delone y McLean

[Delone+ 1992] y presentadas por Ballantine et al. [Ballantine+ 1996]:

Etapa de comunicacion Categoria de éxito
(Mason, 1978) (DeLone y McLean, 1992)
Produccién Calidad del sistema
Producto Calidad de la informacion
Receptor Uso de informacién
Influencia en el receptor Satisfaccion del usuario, impacto individual
Influencia en el sistema impacto organizacional

Tabla 3.1. Bases del modelo de D&M (1992); Ballantine ef al. (1996)

Desde el punto de vista individual, las diversas teorias toman como punto de partida a la
sociologia. Roger [Rogers 1983] presenta la teoria de la difusién de la innovacién (IDT)
usada ampliamente desde la década de 1960 para estudiar una variedad de innovacién en

agricultura y de alli en las innovaciones organizacionales.

En el campo de los SI, Moore et al. [Moore+ 1991] adapt6 las caracteristicas presentadas por
Rogers y las enfocé para estudiar la aceptacion individual de la tecnologia, siendo la principal
caracteristica el uso de los SI antes que la intencién de adoptar las innovaciones de los SI

(Tabla 3.2):

Construccion Definicion
Esencial (Adaptado de Moore y Benbasat, 1991)

El grado en el que usando una innovacién se percibe que es mejor
que una antecesora.
El grado en el que usando una innovacidn se percibe que es

Ventaja relativa

Compatibilidad . . . L
consistente con los valores existentes, necesidades y experiencias
pasadas de los potenciales adoptadores.

.. El grado en el que usando una innovacidn se percibe que es de

Facil uso S
f4cil uso.

Demostracion de Lo tangible del resultado de usar la innovacién, incluyendo su

resultados observancia y su capacidad de comunicacién

Imagen El grado en el que usando una innovacidn se percibe un aumento

en la imagen o status en el sistema social.

Visibilidad El grado en el que uno puede ver a otros usando la innovacion.

El grado en el que usando una innovacién se percibe una voluntad
0 una voluntad libre.

Voluntad de uso

Tabla 3.2. Caracteristicas enfocadas en el uso de los SI; Moore y Benbasat, 1991
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3.3 Modelos de evaluacion

Las investigaciones en los asuntos de éxito de los sistemas de informacién son vitales para
determinar su valor; esto ha resultado en un nimero de modelos para medir la confiabilidad

[Jeske+ 2005].

La ciencia de la medicién de informacién del éxito o el desempefio en estudios empiricos han
visto pocas mejoras en la ultima década. Los investigadores y los profesionales atn tienden a
centrarse en las dimensiones individuales de éxito y, por lo tanto, no tienen una vision clara

de los impactos de sus sistemas y métodos [Stacie+ 2008]

La evaluacion de beneficios derivado del uso de TI es considerada un ejercicio complejo,
Irani et al. [Irani+ 2001] sugiere que no hay un método de evaluacién tnico, usandose en los

estudios, diversos criterios como el financiero, técnico y social.

El éxito o no de los SI, son producto de mdltiples factores [Mansour+ 1980], por tanto, en
todos los modelos es imposible obtener una correspondencia total con los constructores del
sistema y el modelo [Roldan 2003] y ninguno cubre todas las contingencias [Cameron 86], en
dicho sentido, los esfuerzos de investigacion han resultado en el disefio de varios modelos

conceptuales los cuales describimos a continuacion:

3.3.1 Modelo de DeLone y McLean (1992)

DeLone & McLean [Delone+ 1992] realizaron una revision de cerca de 180 investigaciones
publicadas durante el periodo de 1981-1992, e influenciados por el trabajo de [Shannon+

1949] y [Mason 1978] crearon un modelo de éxito de SI.

Calidad del "
7 Uso
Sistema
[mpacto Impacto
Individual Organizacional
Cahdad de la Satisfaccion
Informacion del Usuario

Figura 3.2. Modelo de éxito de los SI; DeLone y McLean, 1992
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Segun Ballantine et al. [Ballantine+ 1996], Seddon [Seddon 1997] y McGill et al [McGill+

2003] dicho modelo genera dos contribuciones al entendimiento del éxito de los SI:

® Provee un esquema para clasificar las multitudes de medidas de éxito de los SI

usados en la literatura en tan sélo seis dimensiones;

¢ El modelo sugiere interdependencias “temporales y causales” entre las categorias.

Del mismo modo, en la Tabla 3.3, se resumen las principales investigaciones compendiadas

por Medina [Medina 2005]:

Aplicado a: Precisan sobre el modelo de éxito de los SI de D&M (1992)
Estudio empirico Primer estudio empirico usando el modelo D&M. [Seddon+ 1996]
Fallos en los SI Sirve para determinar los fallos de los sistemas de informacidn.

El modelo D&M ha recibido por parte de los investigadores una
Dominio del desarrollo de aplicaciones | mayor atencion, precisdndose una relacion de satisfaccién del usuario
por parte del usuario. y uso del sistema con el aspecto de calidad de la informacién.
[McGill+ 2003]

Punto de inicio basado en la literatura para la definicién de los
criterios de éxito.

Industria de la salud

impacto en el desempefio organizacional | Midieron la TI en el impacto en el desempefio organizacional.

Identificaron cuatro factores principales:

a) Satisfaccion en el apoyo a la tarea.

Expandieron el modelo de D&M (1992) | b) Satisfaccion en el apoyo a la decision.

c¢) Calidad de la satisfaccion en la vida del trabajo, y

d) Satisfaccion con la interfase.

a) Punto de vista del sistema organizacional, relacionada con la
satisfaccion en el apoyo a la tarea y a la decision.

b) Punto de vista socio técnico, relaciona la calidad de la satisfaccion
en la vida del trabajo.

¢) Punto de vista interfase humano-mdaquina, relacionada con la
satisfaccion con la interfase [Sherman+ 2004].

e La calidad del sistema y de la informacién influyen en la
satisfaccion del usuario con el uso del EIS.

® No encontraron relaciones significantes entre el uso y sus variables
predictivas (calidad del sistema, calidad de la informacién y
satisfaccion del usuario).

e Se encontrd poco soporte para la influencia del uso del EIS en el
constructor de impacto individual, el estudio s6lo indica una
significancia pero una relacion débil entre el uso y la velocidad de
la toma de decisiones.

e La velocidad de la identificacion del problema es el constructor
principal de impacto individual para la explicacion de las variables
de impacto organizacional.

e Los resultados sugieren una relacion significante entre la velocidad
de la identificacion del problema y todos los constructores del
impacto organizacional.

e Se requiere mds investigacién empirica para las variables del uso
del EIS [Roldan+ 2003].

Influencia en las organizaciones

sistemas de informacién para
Ejecutivos en Espafia

Investigaciones empiricas de las Dichas investigaciones han examinado implicitamente el modelo por
relaciones multidimensionales entre las | medio de la investigacién de mdltiples dimensiones de éxito y sus
mediciones de éxito de los SI interrelaciones [Goodhue +1995].

Seddon arguye que el uso debe preceder a los impactos y beneficios,

Critica al modelo pero no los causa a éstos [Seddon 1997].

Tabla 3.3. Principales investigaciones resumidas del modelo D&M (1992)
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3.3.2 Modelo de evaluacion de desempeiio de la funcion de sistemas de informacion
(1992)

Saunders et al. [Saunders+ 1992] creadores de este modelo, sostienen que hay diez
dimensiones de éxito que garantizan una evaluacion del desempefio de la funcién de los

sistemas de informacién (Figura 3.3).

DIMENSIONES DEL
SEESEMPEHD DE LA FUNCION p——
ORGANIZACIONALES
** Imgacto del S1 en la direcciin = Mlﬂunh
estratégica ** Tamafio
** Industria

** Integracion de 51 y planeacion
corporativa '* Apoyo de aitos directivas

* Calidad de la informacion de ** Puesto del gjecutivo de 3|

salida en el organigrama
* Contribucin del SI al * Amiients compatkiva
desempafio financiero de la ** Tamafio de (2 funcion de S1
organizacion
** Eficiencia operacional del S l Sel_eu: n:s-ilin ¥
2 priorizacion de
Actitudes del usuand ¥ dimensiones de
directivos éxito de los S|
** Personal de 51 competente PERSPECTIVA DEL
: ; EVALUADOR DE Si
** Infegracion con tecnologias
g?;?;ggé;:sm i " CEO Seleccion de
* Ejecutive de SI medidas para
* Adecuacion de las practicas de cada dimension
desarmlio de sstemas

** Desarrolio del personal de 5

Figura 3.3. Modelo de evaluacion de desempeiio de la funcion de sistemas de informacion;

Saunders y Jones (1992)

Dichas dimensiones combinadas con los factores organizacionales (mision, tamafio, industria,
apoyo de altos directivos, puesto del ejecutivo de SI en el organigrama, ambiente
competitivo, tamafio de la funcién de los SI) y la perspectiva del evaluador del SI (punto
importante en este modelo ya que enfatiza la perspectiva de diferentes niveles de personas en
la organizacion, los ejecutivos que usan el SI y los altos directivos), generan una seleccion y
priorizacién diferente para cada dimension, permitiendo de este modo tener un marco de

referencia personalizado desde la perspectiva del evaluador del SI.
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El estudio de Saunders et al. [Saunders+ 1992] no sélo se basa en las dimensiones tipicas, si

no también investigan las diferencias en la evaluacion del desempefio de la funcién de SI por

individuos con diferentes funciones en su trabajo, con cuatro objetivos fundamentales:

Identificar las dimensiones importantes del desempefio de la funcion de los SI;

Encuestar las medidas usadas actualmente para evaluar el desempeio de la

funcién de los SI entre las diez principales dimensiones;

Investigar los factores organizacionales que pueden afectar el ranking relativo a

las dimensiones del desempeiio de la funcién de los SI;

Determinar el grado en la cual, los ejecutivos de los SI estdn de acuerdo con los

altos directivos en la organizacion y en como se evaluda la funcién de los SI.

Los autores efectuaron un estudio denominado Delphi, donde la dimensién mds importante es

la direccién estratégica 66% (Figura 3.4) subrayando que el negocio estaria fuera, sin el

empleo de los SI. La principal presuncién de este modelo es que el CEO (Chief Executive

Officer) cumple una tarea clave en la evaluacién de la funcién de los SI.

O Integracion con
tecnologias
relacionadas a
otras unidades
organizacionales

O  Actitudes del
usuario ydirectivos

] Eficiencia
operacional del SI

O Impacto del Slen

O Contribucion del SI la diref:cién
al desempefio estrateégica
financiero de la

organizacién
O Calidad de la
informacion de

salida

B Integracion de Sly
planeacion
corporativa

Figura 3.4. Dimensiones mas relevantes validadas en el estudio Delphi
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3.3.3 Modelo de la implementacion de sistemas de informacion (1994)

El modelo propuesto por Lucas [Lucas 1994] sugiere que el interés del usuario en la
direccién de los problemas por parte del sistema, serd un determinante importante de uso.
Este interés del usuario se refiere a qué tan importante es el dominio del sistema para el
individuo, la urgencia del problema influye en el interés del usuario: a mayor urgencia,
mayor interés del usuario. Las caracteristicas del sistema también influyen en el uso. Un

disefio pobre lo puede hacer virtualmente inusable (Figura 3.5)

Caracterisitcas
del Sistema

Apovo de

: Desempefio
Darectivos

Interés del
Usuano

Urgencia del
Problema

Sansfaccion

Apovo
\Orgamizacional

Demografia de
Usuarios

Figura 3.5. Modelo de implementacion de sistemas de informacién; Lucas (1994)

El centro del modelo esta influenciado principalmente por el uso de los SI, considerando a la
urgencia del problema como un elemento impulsador del modelo, mas los factores son
limitados e insuficientes para medir el éxito de dichos SI, la satisfaccién y el desempeio

individual, cooperativo u organizacional.

3.3.4 Task Technology Fit (TTF - 1995)

Goodhue et al. [Goodhue+ 1995] disend este modelo, en €l se sugiere que los usuarios
pueden evaluar de una forma confiable la tecnologia y no sélo en las caracteristicas
inherentes de un sistema, enfocado en dos perspectivas tedricas: coste/beneficio y estructura

organizacional. En la Figura 3.6 se presenta dicho modelo.
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Figura 3.6 Task-Technology Fit; Goodhue (1995)

El TTF se define como el grado en que la funcionalidad tecnoldgica cubre los requerimientos
de las tareas y las habilidades individuales, los usuarios evaluarédn la tecnologia en cuanto al
cumplimiento con sus necesidades, pero el enlace entre los sistemas y la evaluacion de
usuarios no se ha demostrado consistentemente. Recientes estudios han mostrado

contradicciones en este sentido.

Es importante sefialar que este modelo se enfoca, en demasia, hacia el factor de la tecnologia
y no proporciona un analisis en forma integral de los elementos que lo componen. Dentro de
los atributos, factores, dimensiones y desempeifio individual mencionados en la literatura,
solamente incluye el concepto de ‘“utilizacién”, los factores proporcionados no dicen una
forma o medio para evaluarlos asi como tampoco se indica el como y en qué sentido evaluar

el desempefio de los SI y de los usuarios.

3.3.5 Modelo de las tres dimensiones del éxito de los SI (3-D Model of Information
Systems Success - 1996)

Los autores de este modelo critican fuertemente a D&M, en el sentido en que la satisfaccion
del usuario puede tener efecto tanto en el aspecto individual como en el organizacional;

intentando mejorar el entendimiento del concepto de éxito de SI, separdndolo en tres
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dimensiones o niveles: el nivel de desarrollo técnico, el despliegue a los usuarios y la entrega

de los beneficios del negocio (Figura 3.7).

Filtro Medisambiental

Entrega

Exito

rg Filtro de Integracidn \ Fa

3 2005 £y
T | Aprendizajel Nog
s 5

B Despliegue

o

[

=

Filtro de Implementacion
: Desarmrollo /

Figura 3.7. Modelo 3-D de éxito de SI; Ballantine et al. (1995)

Este modelo ha sido desarrollado en torno a otros previamente disefiados, los cuales han sido
examinados desde la logica de éxito de los SI, incluyendo el punto de vista humano;
[Ballantine+ 1996], disefiaron dicho modelo de éxito de sistemas, basados en el hecho de que
multiples publicaciones de fracasos de SI y la paradoja de la alta inversién con su baja

productividad ha traido consigo multiples causas y medidas de éxito.

En el nivel de desarrollo, un sistema informético se desenvuelve, presumiblemente, después
de una estrategia de estudio de viabilidad. El éxito en este nivel es influenciado por una
variedad de factores enddgenos (internos al nivel) relacionados con la complejidad del
sistema, la calidad de la administraciéon del proyecto, la calidad de la tecnologia usada, la
metodologia de desarrollo usada, el grado de involucramiento del usuario, las habilidades
profesionales, la experiencia del equipo de desarrollo y la calidad de los datos. La salida en
este nivel es un sistema técnico, cuya calidad es variable, pero es determinada de acuerdo con

el criterio de su entorno [Ballantine+ 1996].
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En la implementacién del sistema en el nivel de Despliegue, influyen un nimero significativo
de factores: cudnto y qué tan bien es usado el sistema en términos de generaciéon de
informacién. El usuario en particular es el factor central de influencia en este nivel. El
sistema técnico sirve al usuario (individual o grupal) quien espera mejoras en el desempeiio
de su toma de decisiones y su papel en la organizacion y, por tanto, los beneficios al negocio.
El éxito de este despliegue puede ser influenciado por muchos factores como la satisfaccién
del usuario con el sistema y la informacién generada, soporte y servicios de mantenimiento

para el sistema ademds de la calidad de la informacién generada [Ballantine+ 1996].

Al final estd el concepto de Entrega, la medicién de su éxito es de suma importancia, porque
no obstante un sistema sea exitoso, sus salidas pueden no ser buenos resultados para los
objetivos organizacionales; por tanto, es recomendable una integracion de la estructura de la

toma de decisiones con el sistema usado.

Los propios autores argumentan la necesidad de una evaluacion para valorar si este modelo
es una mejora al original de D&M o simplemente ser visto como una extension a dicho
modelo; ademds, no soporta contingencias complejas [Ballantine+ 1996]. Un sistema puede
gozar de éxito en un nivel pero en el otro u otros no, ya sea porque los filtros
organizacionales han inhibido la asimilacion en el siguiente nivel o porque los factores en el
otro nivel no han contribuido positivamente; los autores lo dicen cuando sefalan que el éxito
en los niveles superiores se pueden lograr a pesar del fallo en los niveles inferiores (por
ejemplo: el sistema puede ser pobre en el nivel de despliegue pero el ejecutivo le puede servir

la informacién surgida para un propdsito en particular).

Los autores de este modelo se basan en el de D&M introduciendo factores exdgenos y filtros
(implementacion, integracién y ambiente) entre las etapas propuestas (desarrollo, despliegue
y entrega); determinan una buena cantidad de factores que afectan a cada una de las etapas,

haciéndose complicado su desarrollo e implementacion.

3.3.6 Modelo de éxito de los sistemas de informacion (1997)

Seddon [Seddon 1997], identifica problemas en el modelo de D&M (1992) y proporciona
otro modelo con dos subsistemas enlazados, uno que explica el uso y otro que explica el
impacto; el modelo de varianza central (modelo de éxito de los SI) dividido en tres columnas,
incluyen todas las variables de D&M, ademds, la utilidad percibida y beneficios netos a la

sociedad (Figura 3.8).
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Figura 3.8. Modelo de éxito de SI; Seddon (1997)

3.3.7 Modelo estructurado de efectividad de SI (1999)

Kanungo et al [Kanungo+ 1999] usando una técnica denominada ‘“Modelado Estructural
Interpretativo”, plantea un modelo estructurado de efectividad de sistemas de informacion
(Figura 3.9). Esta investigacion concluy6 que de las 40 organizaciones, la efectividad de los
SI fue de 44 %, el sector educacién y salud mostraron la menor efectividad con 39%. También
encontraron que para las organizaciones, el mejoramiento de la integracion de sistemas era el
factor mas importante para la efectividad del SI, seguido por la facilidad en la recuperacion
de informacidn, incremento en la satisfaccién del usuario, mejoramiento de la calidad del

producto/servicio y la minimizacion de errores en las areas funcionales.

Del mismo modo, los autores, también enfatizan que un factor relevante en el impacto directo
en los SI es el mejoramiento de la estandarizacion del sistema, facilitando la recuperacion de

la informacién y mejorando los procesos de integracion de sistemas.
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3.3.8 Modelo de DeLone y McLean (2003)

interrelacionadas y no independientes (Figura 3.10)
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Figura 3.9. Modelo estructurado de efectividad de SI; Kanungo ef al. (1999)

Al respecto Medina [Medina 2005] manifiesta que dichos investigadores usaron técnicas
avanzadas de estadistica y que su modelo mds bien parece una metodologia o diagrama de
flujo de los aspectos a contemplar en la evaluaciéon de la efectividad de un sistema de
informacién enfocado al usuario, pero no ayuda precisamente a la identificacién y valoracion

de los factores que afectan directamente al usuario en el uso de un SI.

En el verano de 2002, los autores originales, encontraron 285 citas en articulos de revistas y
congresos del modelo D&M durante el periodo de 1993 hasta mediados de 2002 [DeLone+
2003], verificaron y analizaron més de 100 articulos a fin de mayor informacion referido a la

medicién de éxito de los SI, proponiendo seis dimensiones de éxito, las cuales estdn
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Figura 3.10. Modelo de éxito de los SI de D&M ; Delone y McLean (2003)

Este modelo de éxito indica que la causalidad fluye en la misma direcciéon como el proceso
de informacion: “calidad de la informacion”, “calidad del sistema”, “calidad de los
servicios”, “intencién de uso/uso”, “satisfaccion del usuario” y “beneficios netos”; y porque
las investigaciones han encontrado soporte en las relaciones del modelo [Rai+ 2002]. Esta
actualizacion del modelo incluye flechas (ligas) para demostrar las asociaciones propuestas
entre las dimensiones de éxito en un sentido de proceso, pero no muestra el signo positivo o
negativo para aquellas asociaciones en un sentido causal; para la actualizacién los autores

anotan:

e Las tres principales dimensiones: ‘“calidad de la informacion”, ‘“calidad del
sistema” y “calidad del servicio”, deben medirse o controlarse por separado,
porque en forma unida, afectan subsecuentemente el uso y la satisfaccion del

usuario.

¢ La “intencién de uso” puede ser una medida alternativa en algunos contextos. Esta
dimension es una actitud, aplicada normalmente en el dmbito social-psicologico
[Ajzen+ 1980], mientras que el “uso” es una conducta. El “uso” y la satisfaccion
del usuario estan firmemente relacionados, en esta relacién el “uso” debe preceder
la “satisfaccion del usuario” en un sentido de proceso. En la experiencia positiva
con el “uso”, este conducird hacia una gran “satisfaccion del usuario” en un
sentido causal. Similarmente, la “satisfacciéon del usuario” dirige hacia el
incremento de la “intencién de uso” asi como el “uso”, y como resultado del “uso”

y la “satisfaccion del usuario”, los beneficios netos suelen llegar.
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e Para no complicar tanto el modelo, agruparon todas las medidas de “impacto” en
la variable “beneficios netos”. [DeLone+ 2002] usan el término “beneficios netos”
(unién de impacto individual y organizacional) porque el término original de
“impacto” puede ser positivo o negativo, que puede conducir a una confusién. De
esta manera, los “beneficios netos” es, probablemente, la descripcion exacta de la

variable final de éxito.

Es necesario aclarar que los “beneficios netos” pueden ser apreciados de diferente forma por
los investigadores y estudiosos, asi como los factores de éxito, por ello, los autores dejan
“libre” la interpretacion y uso de este aspecto, a su nuevo modelo [DeLone+ 2003] afiaden la

dimensién de “calidad del servicio” tomando como base las investigaciones revisadas.

3.3.9 Modelo de éxito de los SI — Gable y Sedera (2004 - 2008)

Gable et al. [Gable+ 2008] ha desarrollado un instrumento multidimensional de éxito de SI,
en entornos aplicados a sistemas empresariales. Este instrumento de éxito ha sido adaptado y
examinado en tres estudios separados y consta de tres dimensiones- calidad de sistema,
calidad de informacioén e impacto individual y organizacional, ademds de 27 articulos de
medida: nueve medidas de calidad de sistema, seis medidas de calidad de informacidn, cuatro
medidas de impacto individual y ocho medidas de impacto organizacional, lo cual lo vuelve
un instrumento particular para medir, el éxito tnico del SI es que este instrumento captura la
naturaleza de éxito complejo y multidimensional del SI midiendo cuatro dimensiones claves

de éxito y usando por lo menos cuatro medidas por cada dimension.

I1S-Impact
Individual-Impact Organizational-Impact System-Quality Information-Quality
111 Learning OI1 Organisational costs S5Q1 Data accuracy 1Q1 Importance
112 Awareness / Recall 0I2 Staff requirements SQ2 Data currency 102 Availability
113 Decision effectiveness  OI3 Cost reduction SQ3 Database contents 1Q3 Usability
114 Individual productivity  Ol4 Overall productivity SQ4 Ease of use 1Q4 Understandability
0I5 Improved outcomes/outpuis  SQ5 Ease of leaming 1Q5 Relevance
0I6 Increased capacity S5Q6 Access 1Q6 Format
OI7 e-government SQ7 Userrequirements 1Q7 Content Accuracy
0I8 Business Process Change  SQ8 System features 1Q8 Conciseness
S5Q9 System accuracy  1Q9 Timeliness
SQ10 Flexibility 1Q10 Unigueness
SQ11 Reliability
SQ12 Efficiency
SQ13 Sophistication
SQ14 Integration
5Q15 Customisation

Figura 3.11. Modelo de éxito; Gable y Sedera 2004-2008
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El instrumento tiene fuerte construccion de validez tanto asi que capta los multiples aspectos
de cada variable, lo cual es un cambio dramatico de muchas de las medidas de construccion
de éxito de los SI que se centra en s6lo un aspecto de construccién. Otra fuerza de este
modelo es que el instrumento fue probado rigurosamente en el contexto de sistemas

empresariales para asegurar su validez.

3.3.10 Modelo de evaluacion del impacto de los sistemas de informacion en el

desempeiio individual del usuario (2005)

Esta investigacion analiza el grado de influencia de la “participacion del usuario” en su
“desempefio individual” en el uso y operacion de sistemas de informacién por medio del
andlisis de los Factores de implementacion (organizacional, planeacién y técnico) que
permitan obtener guias de accidén para futuros proyectos de sistemas de informacién. El
estudio empirico se lleva a cabo en una institucion de educacién superior de México por
medio de PLS (Partial Least Squares). Los resultados muestran que la “participaciéon del
usuario” tiene una gran influencia en su “desempeiio individual” con el uso del sistema,
teniendo una fuerte relacion con el “factor técnico”. En la figura 3.12 se presenta el modelo

propuesto por Medina [Medina 2005]:

Factores de Dimensiones Desempeno
Implementacion de Exito Individual

Atributos

Apoyo de Directivos

Participacion Usuarios
Admon. de Proyectos
de Sistemas

Habil. Programadores
Fuente de Datos
Infraestructura
Tecnologica  H2!

Figura 3.12. Modelo de evaluacion de impacto de los SI en el desempeiio individual del usuario; Medina
(2005)
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CAPITULO 4

Modelo de evaluaciéon propuesto

Se presenta el modelo de evaluacién propuesto, orientado a evaluar el impacto individual,
cooperativo y organizacional, el cual constituye el aporte tedrico; la motivacion del modelo,
el mapa del modelo, la descripcion general y especifica de cada uno de sus componentes, la

presentacion de las hipdtesis y las restricciones del modelo son parte del presente Capitulo.

4.1 Motivacion del modelo

Las principales motivaciones del Modelo propuesto estan dadas por que en la actualidad
predomina un entorno rapido y cambiante, en la cual se han identificado muchos fallos
frecuentes en los proyectos de desarrollo de software [Mahmood+ 2000], pese a ello, e
inclusive las potenciales recesiones econdmicas, las organizaciones continuaron
incrementando las inversiones en TI [Kanaracus 2008] y ven como un tema critico evaluar

los SI con la finalidad de maximizar el valor de sus inversiones [Hedstrom+ 2004 ]

La medicién de la efectividad de los SI, es considerada por los miembros de la sociedad para
la administracién de la informacion (SIM, por sus siglas en inglés de Society for Information
Management) como uno de los veinte asuntos mds importantes [Myers+ 1997]. Conocer
cuales son los constructores criticos de €xito que impactan en la efectividad de los SI, es una

de las tareas que se han investigado ampliamente y se expone en el acapite 4.4.

Cabe precisar que la perspectiva de investigacion que se han realizado en los tltimos 20 afios,
se han centrado en el usuario, intentado verlo de una manera mas compleja, como una
persona en un sistema social en la cual las computadoras cumplen una funcién importante
[Karat 2003], més en dicha perspectiva no se incluye a un grupo de personas como parte de
un sistema social. En dicho sentido la perspectiva de grupo, basado en la cooperacién es
incorporado como constructor, ya que es considerado como un elemento clave en las
compaiias mds exitosas del mundo ya que genera energia, innovacién, productividad,

creatividad y entusiasmo [Gratton 2008.]
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4.2 Mapa del modelo de evaluacion de los SI

Las influencias de las etapas de la comunicacién, como base del modelo de Delone y McLean
[Ballantine+ 1996], en las cuales el impacto colaborativo se dispersa en diferentes
constructores y deja de considerarse como un constructor explicito, apareciendo
implicitamente dentro del constructor “beneficios netos” segtin [DeLLone+ 2003], genera que
este nuevo impacto colaborativo no sea valorado en su verdadera dimensién. Mds hoy en dia
el constructor cooperativo, basado en el trabajo de equipo, es un elemento clave de éxito en
las organizaciones mds renombradas del mundo [Gratton 2008]. Es en ese sentido, se

incorpora dicho constructor en el modelo propuesto.

Sin més preambulo se presenta el modelo de evaluacion de los SI en el desempefio

individual, cooperador y organizacional (Figura 4.1).

4.3 Descripcion general del modelo

El presente modelo se sustenta fundamentalmente en los siguientes puntos:

e Incorpora el factor de planeacién y el control se complementan y se apoyan
mutuamente [Hellriegel+ 2005], en la planeacién se elabora metas, estrategias y
tacticas, en el control se implementan las decisiones, acciones y resultados los
cuales deben ser coherentes con las metas y estrategias planificas. No se puede
planear de manera efectiva, sin informaciéon precisa y oportuna, el control
proporciona mucha informacién, asegurando que los planes se pongan en prictica

como se pretende.

¢ Incorpora el desempefio cooperativo como un constructor clave debido a que se
justifica ampliamente como un elemento clave de éxito en las organizaciones mas
exitosas del mundo [Gratton 2008]. La inclusion de este nuevo constructor en el
modelo, de manera explicita, otorga el énfasis y relevancia necesaria que demandan
las empresas basada en competencias, siendo el trabajo en equipo, una de las 6

competencias gerenciales claves de eficiencia [Hellriegel+ 2005]

e La vision holistica del modelo, incluye un mecanismo de retroalimentacién o ciclo
empresarial al que estd expuesta toda organizacion, y que, se quiera o no, influyen
en el ciclo del desarrollo de los SI existentes o de las proximas generaciones, puesto

que los SI se desgastan, envejecen o desaparecen tan rapido como la tecnologia, el
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mercado, el giro de negocio o la globalizacion nos alcanza; todo influye y genera un

flujo causal, muchas veces desconocido, aqui pues se plantea una aproximacion.

Se han considerado las dimensiones de éxito mds importantes en la medicion de
éxito de los SI basados en el modelo D&M, asi como los atributos y factores criticos
de éxito planteados por Medina, permitiéndonos efectuar ciertas precisiones con
respecto a dichos modelos, como considerar la inclusiéon de “toma de decisiones”
como parte del constructor “Satisfaccion”; asi como precisar la inclusion del

“control” como parte del constructor “planeacion y ejecucion.

La inclusion del constructor: “Alineamiento de los SI”” es también parte de uno de la

propuesta del modelo. Una explicaciéon mds extensa se efectuard en el acapite 4.5.

El modelo emplea el cuestionario como una herramienta para obtener las diversas
opiniones de los entrevistados, dicho cuestionario se basa en sondeos de
investigaciones previas, realizadas por Medina [Medina 2005] y Gable y Sedera
[Gable+ 2008], es decir, la mayoria de preguntas utilizadas en el presente
cuestionario ya han sido validadas en otra realidad. Pero como aporte se han
incluido algunas preguntas adicionales, las cuales estdn debidamente justificadas, tal
como el lector podrd observar en el acépite 4.5. Cabe precisar que en el caso del
constructor denominado: “desempefio cooperativo” se han usado las traducciones
correspondientes de las pricticas de colaboracion puntualizados por Gratton

[Gratton 2008].

El modelo usa las medidas de éxito planteadas por Gable y Sedera [Gable+ 2008]

(Anexo 1) en conformidad con el acépite 3.3.9.

El modelo posibilita el ajuste de algunas preguntas del cuestionario, las cuales
dependen del proceso y SI evaluado, permitiendo personalizar el cuestionario a una

realidad especifica estudiada.

El modelo considera el empleo de modernas técnicas estadisticas, basado en
varianza, y el grado de correlaciones entre preguntas y constructores, alfa de
Cronbach y la aplicacién de un andlisis estructural, como la clave para entender la
interaccion  usuario-computador, situacién confirmada por las diversas
investigaciones de [DeLone+ 1992], [DelLone+ 2002], [DeLone+ 2003] al sefialar
que en sus estudios se encontré que los usuarios prefieren diferentes medidas de

éxito, dependiendo del tipo de sistema por evaluar.
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Figura 4.1. Modelo de investigacion propuesto de evaluacion de los atributos criticos de éxito de los sistemas de informacion en el

desempeiio individual, cooperador y organizacional
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4.4 Descripcion especifica del modelo propuesto

A continuacién se efectia una descripcion detallada de cada uno de los constructores del
modelo, precisandse que los estudiosos han tratado de identificar aquellos constructores que
impactan en el éxito de los sistemas de informacién [Ishman+ 2001] encontrdndose en la

literatura, resultados divergentes y conflictivos:

4.4.1 Externalidades

Es toda aquella influencia politica, social, econdmica, que genera cambios organizacionales
(fusidn, escision, transformacidén) en las empresas, motivados fundamentalmente por el
mercado, el giro del negocio, el tamafio de la empresa, la decision de los socios y las diversas
estrategias adoptadas por estas, con la finalidad de buscar en la mayoria de casos, los mejores
resultados financieros (beneficios netos) siendo probable que dichas influencias y decisiones

condicionen el desarrollo y subsistencia de las empresas, por ende de los SI.

4.4.2 Atributos Criticos de Exito

Existen numerosas investigaciones que detallan los atributos criticos de éxito [Medina 2005];
para la presente investigacion se presenta un resumen de esos atributos criticos de éxito los
cuales son considerados en el modelo propuesto, en el mismo se consideran sus principales

influencias (lineas en azul) y caracteristicas (lineas en rojo).
4.4.2.1 Cultura organizacional

La cultura organizacional es un drea estudiada por diversos investigadores, y se encuentra
vinculada con la interaccién de valores, actitudes y conductas compartidas por todos los
miembros de una empresa u organizacion. La cultura organizacional, aparece como uno de
los atributos decisivos en la determinacion del éxito o fracaso de los SI. Sin embargo, las
actuales metodologias de desarrollo de SI, no consideran los factores culturales. Esta
situacion trae algunos problemas a la hora de implantar los sistemas, debido a que los
usuarios son reticentes a aceptar cambios que involucren la alteraciéon de su cultura de

trabajo; [Hellriegel+ 2005] describe aspectos fundamentales de la Cultura Organizacional:
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e Las perspectivas del cambio social, las culturas no occidentales como India,
Arabia Saudita y China ven el cambio como una progresion lenta, para ellos el
cambio es parte de la evolucion de los seres humanos y del universo. En contraste,
los pueblos de las culturas occidentales tienden a ver el cambio de modo diferente,
para ellos el cambio puede moldearse y controlarse para lograr sus metas y

aspiraciones, y la actitud hacia éI tiende a ser activa.

¢ Orientaciéon temporal, las personas asocian el tiempo como un articulo escaso en
extremo, sin embargo, muchas culturas, por ejemplo, los hinddes, creen que el
tiempo no comienza al nacer ni termina al morir. En las organizaciones los

tiempos se consideran promesas deseables pero no obligatorias.

¢ Idioma, sirve para unir culturas al igual que para separarlas, en este aspecto
también se consideran las matices de las frases, la forma de decirlos, los dichos y

gestos no verbales.

e Sistema de valores, las diferencias en los valores culturales afectan la forma del
comportamiento del ser humano, algunas culturas tienden a distanciarse un poco
del poder, otras no, a determinadas culturas les gusta la incertidumbre a otras no,
unas trabajan con mayor individualismo, otras no. En la figura 4.2 se resumen las

influencias y caracteristicas de la cultura organizacional.
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Figura 4.2. Cultura organizacional, influencias y caracteristicas; propia
4.4.2.2 Rol del patrocinador del proyecto

Los patrocinadores poseen las caracteristicas de visidn, resistencia, persistencia y coraje,

promoviendo activamente el apoyo a los proyectos de SI; el patrocinador por lo general
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requiere informacién sobre oportunidades para mejorar la innovacién, recursos materiales
basados en un control de tiempo y presupuesto, y apoyo politico para tomar decisiones [Beath
1991], asi como proveer incentivos a los recursos humanos como energia, creatividad y
participacion, propiciando el cambio de actitudes y procesos [Watson+ 1998]. En la figura

4.3 se resumen las principales influencias y caracteristicas.

Figura 4.3. Rol del patrocinador, influencias y caracteristicas; propia
4.4.2.3 Apoyo de los directivos

[Swanson 1974] afirmé la necesidad del involucramiento (compromiso) de los directivos,
manifestando que las fallas en la implementacién de los SI pueden ser atribuidos a la falta de

involucramiento y apreciacion de ellos.
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Figura 4.4. Apoyo de los directivos, influencias y caracteristicas; propia
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Se han realizado muchos estudios, siendo el apoyo de los directivos uno de los factores mas
importantes en el éxito de los SI [Lucas 1994] debido a su gran poder de tomar decisiones,
pudiéndose resumir las razones de mayor importancia de los directivos en que proporcionan
los recursos humanos y materiales al desarrollo de SI, son promotores del cambio con la
implantacion de un sistema y proporcionan el tiempo necesario al personal involucrado. De la
extensa literatura al respecto, en la figura 4.4 se resumen las principales influencias y

caracteristicas.

4.4.2.4 Alineamiento de tecnologia de informacion (TI)

El alineamiento es la relacion entre la estrategia de negocios y las TI, las cuales han sido
mencionadas por varios autores como una variable significativa que podria explicar las
mejoras en la productividad de las empresas [Brynjolfsson+ 2002]. Michael Porter establece
que existe una relacion estrecha entre tecnologias y las ventajas competitivas en las
organizaciones y sostiene que la tecnologia afecta a las ventajas competitivas si contribuye

decisivamente a determinar la posicidn relativa en costos o diferenciacion.

Dada la globalizacién y el entorno econdémico tan complejo al que se enfrentan las empresas,
en muchas de ellas, las estrategias de negocios son muy dependiente del nivel de tecnologia,
ya que dependiendo de ésta la puede utilizar para desarrollar estrategias que originen ventajas

competitivas dificiles de imitar por los competidores.

Para competir en un mercado global cambiante son indispensables dos cosas: una excelente
estrategia de negocios corporativa que nos permita saber hacia dénde nos dirigimos y una
alineada y adecuada estrategia de tecnologia de informacion que brinde soporte para alcanzar
las metas propuestas de la organizacion en todos los niveles. Existe abundante informacion al
respecto, las principales influencias y caracteristicas se pueden ver resumidas en la Figura

45.
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Figura 4.5. Alineamiento de TI, influencias y caracteristicas; propia
4.4.2.5 Recursos

Para el modelo propuesto se define este constructor como los recursos percibidos, es decir, el
grado en el cual un individuo cree tener lo necesario (en lo personal, en lo cooperativo u
organizacional) al usar un SI [Mathieson+ 2001], sean estos representados por habilidades,
hardware, software, dinero, documentacién, datos, materiales, tiempo y asistencia de
personal de sistemas. Estos recursos son activos materiales (inversion en tecnologia y SI),
humanos (operadores del SI) o econdmicos (costo beneficio), con la finalidad de obtener un
provecho [Middlebrook 1996], se espera, por tanto, que el aprovechamiento de dichos

recursos sean 6ptimos (Figura 4.6 resumen de las principales influencias y caracteristicas).

Aprovechamiento
6ptimo de activos
humanos

Figura 4.6. Recursos, influencias y caracteristicas; propia
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4.4.2.6 Participacion del usuario

El modelo contempla la participacién del usuario, debido a que el compromiso del usuario
final sea reconocido como un componente critico de los eventos de éxito de los SI [Jiang+
2002], el grado de relevancia de su participacion, sus opiniones, decisiones, actitudes,
percepciones y el grado de satisfaccidon son caracteristicas que se deben considerar en la
mediciéon de dicho constructor. En ese sentido, el constructor evaluard si el usuario se
involucra en las actividades de definicion del proyecto (organizacion) o en las actividades de
andlisis de requerimientos [Coe 1996] (planificaciéon). El compromiso del usuario es
considerado particularmente importante en la etapa de iniciacidn, en los requerimientos de

informacion y definicion de objetivos del sistema.

Las influencias mds notorias para propiciar la participaciéon del usuario son: la apertura,
convocar a los que tienen mayor experiencia o conocimiento y definir un mecanismo de

recompensa orientado a la participacion (Figura 4.7, principales influencias y caracteristicas).
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Figura 4.7. Participacion del usuario, influencias y caracteristicas; propia
4.4.2.7 Gestion de proyectos de sistemas de informacion

Un proyecto de SI no debe ser visto en forma aislada o individualmente sino que debe ser
disefiado para apoyar al conjunto de funciones interrelacionadas de los negocios [Lee+ 1993].

Standish Group (2001) clasifica los proyectos en tres tipos:

. Exito: el proyecto se completa en tiempo y presupuesto, con todas las

caracteristicas y funciones inicialmente especificadas;
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« Reto: el proyecto estd completo y operativo, sobre presupuesto, sobre tiempo y

con pocas funciones;
« Fallo: el proyecto se cancela antes de su terminacién o nunca se implementa.

De tal suerte, la administracion de proyectos de sistemas consiste en gestionar la produccion
de un producto de software dentro del tiempo dado y los limites de fondos, con la finalidad
de obtener un beneficio, como esto requiere recursos humanos, involucra no sélo la
organizacion técnica y las habilidades organizacionales, sino el arte de administrar personas
[Braude 2003]. El Project Management Institute [PMI 2000] define la administracién de
proyectos como “la aplicaciéon de conocimientos, habilidades, técnicas y herramientas de las
actividades de un proyecto para cumplir los requisitos del mismo”, satisfacer las necesidades
de los usuarios y de quien asi lo requiera [Bennatan 2000]. En la figura 4.8 se resumen las

principales influencias y caracteristicas.

Figura 4.8. Gestion de proyectos, influencias y caracteristicas; propia
4.4.2.8 Analistas y programadores

Las actividades realizadas por el analista programador para el éxito o fallo de un SI es un
elemento conveniente de estudiar, debido a que estdn entre directivos y usuarios, su trabajo

debe ser eficiente debido a que cuenta con las necesidades de la organizacién, asi como las

62



del propio usuario, considerando que sus habilidades son un factor de éxito en la

implantacion de los SI [Jiang+ 2001].

El desarrollo de software es una actividad demasiado intensiva [Antoniol+ 2004] en la
practica contempordnea se caracteriza por proyectos sin planeacioén, entregas tardias,
presupuestos excedidos, reduccion de funciones, calidad cuestionable e informacién
incompleta recogida de los diferentes usuarios, generando riesgos en el desarrollo de
software, condicionando muy a menudo si un usuario finalmente usara el SI o si quedara

satisfecho o no [Yuthas+ 1998], en la figura 4.9 se resumen las principales influencias y

caracteristicas.
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Figura 4.9. Analistas y programadores, influencias y caracteristicas; propia
4.4.2.9 Infraestructura tecnoldgica

Se ha incluido dicho constructor debido ha que la infraestructura tecnoldgica es considerada
como una herramienta usada por los individuos para elaborar sus tareas, con el objetivo de
emplearla de manera estratégica (herramienta competitiva), informativa (proveer un flujo
oportuno de informacién y comunicacién en la organizacién) o transaccional (apoyo en las

operaciones administrativas) [Turner+ 1985].

Algunos datos histdricos: las inversiones en computadoras segin la Bureau of Economic
Analices (BEA, Oficina de andlisis Econémico) crece en 33,7% por afio [Brynjolfsson+
1999], en la década de 1980 la industria de la TT ha experimentado un crecimiento en el

mundo de mds de 500% segtin el Wall Street Journal [Harter+ 2000], al mismo tiempo, el
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continuo decremento en los precios de los productos ha cambiado la forma en cémo las

organizaciones toman decisiones [Malone 1997].
4.4.2.10 Integracion de datos

La discontinuidad y falta de compatibilidad entre médulos, componentes o aplicaciones en
los SI, produce también ineficiencias administrativas y mayor complejidad burocrdtica para
ciudadanos, profesionales y organizaciones, entre ellas tenemos las ineficiencias en la
provision de la atencidn sanitaria, brechas en los sistemas de seguridad y proteccion de datos,
mayor costo de implantacién, mantenimiento y operacioén de los SI y mayor riesgo de errores

en la trascripcion de datos para comunicacion de unos sistemas con otros.

Adoptar un acercamiento basado en estdndares a la integracion de aplicaciones es dificil por
varias razones. Primero, los estdndares y las especificaciones son a menudo incompatibles,
incompletos o implican el traslapar los alcances que no son mutuamente exclusivos. Esta
carencia de la congruencia complica el proceso de seleccionar un sistema de estindares que

cubren todos los aspectos de la integracion para los usos multiples de una organizacion.

La integracién de datos tiene algunos detractores, [Chari+ 2004] manifiesta que predecir
oportunidades de negocio futuras es dificil, pero adoptar soluciones basadas en estdndares e
integracion es la manera mds prometedora de reducir los costes a largo plazo de integracién y
facilitar una infraestructura flexible capaz de responder al negocio cambiante. Es en ese
sentido se desea evaluar dicho constructor para determinar su relevancia en la

implementacion de SI.

4.4.3 Factores criticos de éxito
A continuacion se presenta cada una de los factores criticos de éxito.
4.4.3.1 Factor organizacional

Algunos estudios refieren que los fallos en los sistemas caros han sido atribuidos a factores
organizacionales [Robey+ 1989], el grado de las inversiones en TI deben, por lo general,
estar acompafiadas por la inversion en capital humano, puesto que el personal debe
capacitarse en las nuevas formas de realizar sus tareas [Brynjolfsson+ 1999], esto genera un

vinculo entre organizacién y TIL.
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Un 66% de las organizaciones estarian fuera de los negocios sin los SI [Saunders+ 1992]; y
por ello, la necesidad de la evaluacién de los atributos que constituyen este factor con la
finalidad de prever mejores inversiones en tecnologia en términos de su impacto en el

desempefio individual, cooperativo u organizacional.

El concepto administrativo de organizacion se define como la funcién de ensamblar y
coordinar los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacién y otros que sean
necesarios para lograr las metas [Bateman+ 2001], siendo las organizaciones con estructuras,
procesos y tecnologia bien establecidas en su medioambiente de negocios, las que tienen

mayor probabilidad de sobrevivir a diferencia de quienes no las tienen [Huber 1984].

4.4.3.2 Factor planeacion, ejecucion y control

Se incluye el factor propuesto por Medina [Medina 2005], agregando el término “control” en
dicho constructor, debido a que con la amenaza del terrorismo desde el 11 de septiembre de
2001 en EEUU, dicho gobierno y las empresas comerciales aceleraron de manera
considerable el uso de controles correctivos y preventivos basados en la seguridad, en
especial a través del aumento de guardias de seguridad, cdmaras de vigilancia, supervision
por computadora, vigilancia telefénica, registros personales y dispositivos de exploracion en
aeropuertos. Aunque la mayor parte de estos métodos de control se reconoce, con disgusto,
como utiles y necesarios. [Hellriegel+ 2005] relaciona la planeacién con los controles,

manifestando lo siguiente:

e La planeacién es el proceso formal de elaborar metas, estrategias, tacticas y
estandares, la asignacidn de recursos y los controles ayudan a asegurar que las
decisiones, acciones y resultados sean consistentes con estos planes;

e La planeacion prescribe los comportamientos y resultados deseados, los
controles ayudan a mantener o redirigir los comportamientos y resultados
reales;

e Jos gerentes y empleados no pueden planear de manera efectiva, sin
informacion precisa y oportuna, los controles proporcionan mucha de esta
informacion;

® Los planes indican los propoésitos a los que servirdn los controles. Los
controles ayudan a asegurar que los planes se pongan en prictica como se
pretende. Por tanto, la planeacién y el control se complementan y se apoyan.

65



En ese sentido, el proceso de planificacion es fundamental para la empresa, ya que la
existencia de planes formales garantiza que la organizacién concentre todos sus recursos y
energias en la consecucion de sus objetivos, eliminando las ambigiiedades sobre las que se
espera de cada persona, de cada grupo de trabajo o de cada unidad funcional, requiriéndose
para los SI una alineacién estrecha con los planes de negocio [Peak+ 2005], un marco de
referencia y la habilidad para poder medirlo [Osmundson+ 2003]. De tal suerte, las
organizaciones se enfrentan al problema de adaptacién a los continuos cambios de TI y
estrategias de negocio. El proceso de planeacién de SI llega a ser un componente clave para

asegurar su alineamiento.
4.4.3.3 Factor técnico

Se incluye el factor propuesto por Medina [Medina 2005] sin mayor precision al respecto,
mas recordemos, que en dicho factor se agrupa la medicién del éxito de los SI basado en los
detalles técnicos (interfase de usuarios, metodologias de desarrollo, habilidades de
programadores, herramientas de apoyo a la programacién, al anélisis, al soporte de las bases
de datos entre otros); asi como a los recursos tecnoldgicos, que se refieren al hardware,
software, servicios, equipo de oficina y gastos en TI. Por tanto, es un factor clave que se debe

considerar en el éxito de los SI automatizados.
4.4.4 Dimensiones de calidad

El modelo contempla todas las dimensiones de éxito, considerados por el modelo de Delone y
McLean [DeLone+ 2003] debido a que dicho modelo es el mds representativo en el ambito de
los SI. Cabe precisar que la relacion calidad y SI, es relativa, ya que pudiéramos referirnos a
la calidad de escribir cédigos en los SI o la calidad del SI por parte de los consumidores, en
estd evaluacién consideremos la opinién de los consumidores, siendo el modelo de D&M

como se mencionod el mas relevante.

e (alidad de la informacion;
e (Calidad del sistema;

e (Calidad de los servicios;

e Intensién de uso / uso;

e Satisfaccion / toma de decisiones.
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4.4.4.1 Calidad de la informacion

Sin duda, el concepto de calidad de la informacion es un tema de actualidad que ninguna
institucién puede descuidar o ignorar, porque en los tiempos modernos su dependencia es
vital para las organizaciones que viven en un ambiente competitivo, la calidad de la
informacién es una manera de sobrevivir y generar ventaja competitiva [English 1998].
Afortunadamente, existen muchos estudios al respecto, y entre los atributos que mejor la
definen se encuentra: exacta, oportuna, completa, confiable, relevante, precisa y consistente

[Pitt+ 1995] y [DeLone+ 2003].
4.4.4.2 Calidad del sistema

Estudiar dicho constructor por lo general proporciona informacién importante no sélo para
los usuarios del SI, sino también para los directivos y desarrolladores/analistas. La calidad del
sistema (software) se define como la ausencia de defectos [Chow 1985], generalmente, la
bisqueda de la calidad es una meta por alcanzar en la implementaciéon de SI, por lo general
circunscrito en términos de facilidad de uso, funcionalidad, confiabilidad, flexibilidad,
calidad de datos, portabilidad, integracion e importancia [DeLone+ 2003]. En dicho sentido,

se ha considerado su inclusion en el presente modelo.
4.4.4.3 Calidad de los servicios

En la actualidad, las organizaciones privadas y publicas dan mds importancia a los servicios
prestados por los SI, cada vez més la orientacion a servicios cala hondo en las estrategias
empresariales y sus bolsillos, las organizaciones high tech y las de TI gastaron en 1999
USD$95 billones, en apoyo y soporte a los usuarios [Jiang+ 2003], colocando al
mejoramiento de la calidad del servicio de los productos, como uno de los asuntos mds
criticos e importantes [Reeves+ 1994], todo esto surge porque los proveedores de servicio de
los SI estdn entrando a un mercado competitivo e incrementdndose continuamente [Jiang+
2003], en dicho sentido, hemos considerado el presente constructor en el modelo de

evaluacién propuesto.
4.4.4.4 Intension de uso /uso

El uso es una variable central en la investigacion de SI [DeLone+ 1992], [DeLone+ 2003],
[Seddon 1997], la cual se ha definido y conceptualizado como el nimero de veces que se

utiliza un sistema [Goodhue+ 1995]. Si una empresa que paga por un SI que no usa 0 no
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apoya a los objetivos del negocio, no tiene éxito [Rainer+ 1995], es como si no lo usara y ha
hecho una mala inversion [Markus+ 1994], estos tltimos investigadores arguyen también que
su uso es inevitable cuando el interés de desarrolladores y usuarios estd alineado con buenos

disenos de los sistemas.

4.4.4.5 Satisfaccion / toma de decisiones

Hemos considerado para el modelo, la satisfaccion, junto con la toma de decisiones, debido a
que el uso de los SI trae satisfaccion al principio, pero cuando los procesos envejecen, y con
ellos los S1, la satisfaccion decae, mas, si estos estan relacionados con la toma de decisiones,
como una de las funciones mds importantes de los ejecutivos y usuarios [Leidner+ 1994], los
SI encontrardn éxito, en especial cuando las decisiones resuelven los problemas. Por lo
general, para el éxito de este constructor es vital el constructor calidad de la informacidn,

debiendo de ser estd oportuna, exacta y confiable.

4.4.5 Impacto individual, cooperativo y organizacional

A continuacién se presenta cada una de los constructores que comprenden el impacto

individual, cooperativo y organizacional.

4.4.5.1 Desempeiio individual

Este constructor es considerado en el modelo, debido a que en los dltimos veinte afios, se ha
visto un movimiento hacia el estudio especializado del usuario, intentado verlo de una
manera mas compleja, como una persona en un sistema social en la cual las computadoras
cumplen una funcién importante [Karat 2003], sin duda, el desempefio individual del usuario
es uno de los constructores més importantes en toda evaluacion de SI por la inferencia directa

y estrecha que se tiene con la valoracion exitosa de todo el sistema.

4.4.5.2 Desempeiio cooperativo

Este constructor es una de las propuestas més relevantes del modelo, por tanto, expondremos

por qué es importante la cooperacion:

e Una de las disciplinas esenciales para entender los motivos por los cuales las
personas deciden cooperar (o retirar su cooperacién) es la psicologia, que
suministra, en parte, percepciones sobre los comportamientos, actitudes y

motivaciones individuales. En dicho sentido es necesario medir el grado de
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cooperacion de las personas que usan el SI, asi como el grado de cooperacion de

los equipos de trabajo;

Durante la dltima década, los socidlogos han realizado una enorme cantidad de
investigaciones decisivas sobre las relaciones entre las personas. Se dio un gran
impetu con la revolucionaria investigacién de [Putman 2000] sobre la capacidad
de crear valor de las comunidades, su investigacion mostré que las ciudades del
norte funcionaban con base en amplias redes horizontales de confianza y
reciprocidad. Por el contrario, las del sur estaban sujetas al férreo apretén de
jerarquias autoritarias que ahogaban la iniciativa individual y creaban

desconfianza entre los ciudadanos;

En la economia no hay una teoria unificadora de la cooperacion, la motivacién
primordial que encuentran es que las personas cooperan con otras por interés
propio. Por tanto la cooperacion y la colaboracién se describen en relacion con la

oportunidad que cada individuo tiene de beneficiar su propio interés;

[Pfeffer 1992] ha examinado el impacto de los sistemas y las practicas
individuales de compensacion en la probabilidad de que las personas cooperen

unas con otras;

Las preguntas mds incisivas sobre la cooperacién han sido hechas por filésofos.
Aristételes escribié bastante sobre la importancia de la cooperacion en los
ciudadanos de las sociedades civicas como Atenas. El crefa que la cooperacion era
“natural”, en el sentido de que la lucha innata por la supervivencia lo lleva a uno a
cooperar con otros. Socrates aportd percepciones acerca de nuestra comprension

de la naturaleza y del desarrollo de la amistad;

El conflicto de intereses Organizacion-Trabajador conlleva a la pugna, a la
frustracién y al fracaso, porque las personas traen a las organizaciones sus propias
percepciones, valores, creencias, hdbitos, costumbres y normas, entrando en
disputa con las personas que ingresan a la organizacion, y en colision con las de
la organizacién. Mds aun si en las organizaciones existen muchas disfunciones,
anomalias, enfrentamientos, alteraciones o discordancias. Los adultos sanos tienen
personalidades que acentdan la independencia; sin embargo, la organizacién les

exige lo contrario dependencia y subordinacion. Del mismo modo nos educan en

69



organizaciones donde nos inculcan ser cada vez mas competitivos, entonces, cOmo

aprenderemos a serlo teniendo en cuenta que debemos ser cooperantes.

e [Gratton 2008], describe que la mentalidad cooperadora, es el grado en el cual los
individuos valoran el poder trabajar con otros, generando relaciones de alta
calidad entre individuos. La inexistencia de dicha mentalidad cooperadora, crea un
potencial humano dependiente, con grupos cerrados y fragmentaciéon de la
empresa. Las practicas que generan una mentalidad cooperadora son: Seleccion
relacional (Seleccionar a las personas que sean naturalmente cooperadoras.
Proteger a la compafifa de personas poco cooperadoras y sumamente
competitivas); Induccion relacional (Las practicas de induccién son importantes,
para que surjan espontineamente normas de comportamiento y relaciones
positivas fuertes); Mentorias (El comportamiento ejecutivo es el modelo para
trabajar cooperativamente, estos pueden ejercer la funcién de mentores);
Incentivar las recompensas colectivas (Las recompensas individualizadas
sumamente competitivas desincentivan la aparicion de una mentalidad
cooperadora); Trabajo entre pares (Incentivar el trabajo en equipo - mutualidad,
sOlo a través de trabajar con otros se puede prosperar); Responsabilidad social.
(Estd sensacion de mutualidad surge a través de la practica de responsabilidad
social y contribucién voluntaria. Consecuencia: se aprecia el potencial de trabajar

cooperativamente. )
4.4.5.3 Desempeiio organizacional

Varios autores indican que el resultado obtenido por una organizacion, al realizar una
inversion en tecnologias de informacion, se puede medir de tres maneras: rentabilidad,

productividad o valor otorgado al cliente [Devaraj+ 2002].

La rentabilidad examina los resultados finales obtenidos en la organizacion, las cuales
normalmente son medidas financieras. La productividad, por otro lado, mide la mejora en
algin proceso que realiza la organizacion, el cual serd especifico para la industria en la que se
desempefia y, generalmente, se relaciona con la eficiencia, calidad otorgada con sus
productos, servicios o atencidn al cliente. La tercera forma de medir los resultados es un poco
mds complicada o elusiva (valor otorgado al cliente), y en muchos casos, los estudios

realizados no la han tomado en cuenta. Son ventajas que pasan directamente al consumidor
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final, y no se reflejan directamente en la organizacion, pero que tiene efectos al conseguirse

una mayor satisfaccion, mas lealtad y una relacion de largo plazo.

Investigaciones previas realizaron multiples estudios orientados a estimar el efecto de los SI
empleando mayor crecimiento (cambio porcentual en las ventas afio a afio); mayor
productividad (ventas por empleado, ingreso por empleado, rotaciéon de las cuentas por
cobrar, rotacién de inventarios y rotacion de activos), y mayor rentabilidad (ROA-return on
assets y ROS-return on sales). Mas, se ha identificado que dicho constructor normalmente
debieran ser los altos ejecutivos, es decir, los cuestionarios no deberdn ser distribuidos al

mismo publico objetivo que los aplicados a los impactos individual o cooperativo.

4.5 Presentacion de las hipotesis del modelo propuesto

Dada Ia justificacion de cada constructor en el modelo, se incorporan las siguientes hipotesis

en conformidad con el mapa del modelo de evaluacién propuesto en el acapite 4.2:

H1 La cultura organizacional esta relacionada con el éxito del factor organizacional.

H2 La cultura organizacional estd relacionada con el éxito del factor planeacidn,
ejecucion y control.

H3 El rol del patrocinador estd relacionado con el éxito del factor organizacional.

H4 El rol del patrocinador esta relacionado con el éxito del factor planeacion, ejecucion y
control.

H5 El nivel de apoyo de los directivos estd relacionado con el éxito del factor
organizacional.

H6 El nivel de apoyo de los directivos estd relacionado con el éxito del factor planeacidn.

H7 El nivel de alineamiento de tecnologia de informacién estd relacionado con el éxito

del factor planeacidn, ejecucion y control.
H8 Los recursos disponibles estan relacionados con el éxito del factor organizacional.

H9 Los recursos disponibles estdn relacionados con el éxito del factor planeacion,
ejecucion y control.

H10  Los recursos disponibles estdn relacionados con el éxito del factor técnico.
H11  La participacion del usuario estd relacionada con el éxito del factor organizacional.

H12  La participacién del usuario estd relacionada con el éxito del factor planeacion,
ejecucion y control.

H13  La participacion del usuario esté relacionada con el éxito del factor técnico.
H14  La gestion de proyectos de TI estd relacionada con el éxito del factor organizacional.

H15 La gestion de proyectos de TI estd relacionada con el éxito del factor planeacion,
ejecucion y control.

H16  La gestién de proyectos de TI estd relacionada con el éxito del factor técnico.
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H17

HI18

H19

H20

H21
H22

H23

H24

H25

H26

H27

H28

H29
H30
H31
H32
H33
H34
H35
H36
H37

H38
H39
H40
H41
H42
H43
H44
H45

La labor de los analistas y programadores que implementan o le dan mantenimiento al
SI esta relacionada con el éxito del factor planeacién, ejecucion y control.

La labor de los analistas y programadores que implementan o le dan mantenimiento al
SI estd relacionada con el éxito del factor técnico.

La infraestructura tecnoldgica disponible estd relacionada con el éxito del factor
planeacién, ejecucién y control.

La infraestructura tecnoldgica disponible estd relacionada con el éxito del factor
técnico.

La integracion de datos esté relacionada con el éxito del factor técnico.

El éxito del factor organizacional estd relacionado con el éxito de la calidad de la
informacion.

El éxito del factor organizacional estd relacionado con el éxito de la calidad del
sistema.

El éxito del factor organizacional estd relacionado con el éxito de la calidad de los
servicios.

El éxito del factor planeacion, ejecucién y control estd relacionado con el éxito de la
calidad de la informacién.

El éxito del factor planeacion, ejecucion y control estéd relacionado con el éxito de la
calidad del sistema.

El éxito del factor planeacion, ejecucién y control estd relacionado con el éxito de la
calidad de los servicios.

El éxito del factor técnico esta relacionado con el éxito de la calidad de la
informacion.

El éxito del factor técnico esta relacionado con el éxito de la calidad del sistema.

El éxito del factor técnico esta relacionado con el éxito de la calidad de los servicios.
La calidad de informacién esta relacionada con la intensién de uso/uso.

La calidad de informacién estd relacionada con la satisfaccion/toma de decisiones.
La calidad del sistema estd relacionada con la intencién de uso/uso.

La calidad del sistema esta relacionada con la satisfaccién/toma de decisiones.

La calidad de los servicios esta relacionada con la intencién de uso/uso.

La calidad de los servicios est4 relacionada con la satisfaccidon/toma de decisiones.

La intencién de uso/uso estd relacionada con la satisfaccién/toma de decisiones y
viceversa.

La intencion de uso/uso esta relacionada con el desempeifio individual.

La intencion de uso/uso esta relacionada con el desempefio cooperador.

La satisfaccién/toma de decisiones estd relacionada con el desempefio individual.
La satisfaccién/toma de decisiones esté relacionada con el desempefio cooperador.
El desempeiio individual esté relacionado con el desempeiio cooperador y viceversa.
El desempeio individual estd relacionado con el desempeio organizacional.

El desempeio cooperador estd relacionado con el desempefio organizacional.

El desempeiio organizacional estd relacionado con cambio organizacional.
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4.6 Restricciones del modelo

A continuacion se presentan las restricciones al modelo propuesto:

El modelo no relaciona los atributos criticos de éxito en si, tampoco los factores
entre si y las dimensiones de éxito. Debido a que se pretende medir el desempefio
individual, cooperativo y organizacional, entonces el planteamiento de mas
relaciones, hace el modelo mucho mds parsimonioso, del mismo modo, se ha
encontrado que en las anteriores investigaciones no se han relacionado los
constructores descritos. Vale la pena sefialar que si existe una relacidén entre
algunos constructores, tal como sucedié en una de las pruebas efectuadas en uno

de los casos de estudio.

Para validar las hip6tesis del modelo, dado el constructor: “desempefio
organizacional”, se determiné que no pueden ser medidos por las mismas personas
entrevistadas, las cuales usan el SI; fundamentalmente porque los entrevistados no
perciben las condiciones referidas en dicho constructor, por lo que su evaluacion
deberd efectuarse con cuestionarios diferentes, orientados a observar la percepcion
de los gerentes de SI, jefes de oficina, stakeholders, inversionistas u otros

tomadores de decisiones interesados de la empresa.
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CAPITULO 5

Guia Metodolégica

En presente capitulo describe el inicio del aporte prictico, presentan una Guia Metodolégica

de implementacién del modelo propuesto en el capitulo precedente, dicha guia sintetiza en 18

pasos lo necesario para evaluar un sistema de informacién, permitiendo que los resultados del

andlisis estadistico identifiquen los atributos criticos de éxito, factores y dimensiones de éxito

que impactan en el desempefio a nivel individual, cooperativo u organizacional.

5.1 Alcance de la Guia Metodoldgica

El alcance de la presente Guia Metodoldgica se puede resumir en los siguientes puntos:

Puede ser utilizada en diversos tipos de SI, debido a que da la libertad de formular
un propio submodelo a evaluar a partir del modelo propuesto en el capitulo
precedente; dichas evaluaciones aplicados en realidades diferentes producirad

resultados divergentes que variaran dependiendo del caso estudiado.

Los atributos criticos de éxito y factores podrian no ser muy bien identificados
por los encuestados, debido a que hay algunos mds perceptibles y otros no,
dependerd de la pericia del investigador y conocimiento del SI evaluado para
disernir que atributos considera para la evaluacién, por lo que la guia asegura
como pasos iniciales que el investigador posea un conocimiento bdsico del
proceso de negocio y del SI a evaluar. A mayor desconocimiento se recomienda
que se evalue el modelo completo, ya que los resultados le brindaran una
radiografia de su realidad de cuales son los constructores que mayor impactan en

el SI evaluado.

Considera, igual que el modelo [DeLone+ 2003], que es necesario el éxito en cada

etapa para lograr el éxito en el uso del SI.

Al igual que el modelo D&M, es preciso aclarar que las interacciones entre los

propios atributos, entre los propios factores de implementacion y entre las propias
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dimensiones de éxito, estdn fuera del alcance de la presente guia, debido a que se
busca la causalidad de ellas, con excepcion del constructor intencién de uso/uso y

satisfaccion/toma de decisiones.

¢ El mundo laboral ha experimentado una transformacién importante en las dltimas
décadas en nuestro contexto sociocultural. Asi, las nuevas exigencias del trabajo y
el desajuste entre los requisitos del puesto de trabajo en las organizaciones y las
posibilidades de rendimiento de cada sujeto han originado la apariciéon de nuevos
riesgos denominados psicosociales, entre ellos el sindrome de burnout
(agotamiento emocional, despersonalizacion o deshumanizaciéon y falta de
realizacion personal en el trabajo), cuya prevalencia se ha ido incrementando y
que ha venido a constituirse en un problema social y de salud publica que
conlleva, por tanto, un gran coste econémico y social [Gil-Monte 2005]. La

presente guia no considera el sindrome de Bournout.

5.2 Descripcion general de la Guia Metodologica

La presente Guia tiene una implicancia préctica, debido a que sintetiza en sus 18 pasos la
identificacion de los atributos, factores y dimensiones de calidad de mayor incidencia en el
desempefio individual, cooperativo u organizacional del SI evaluado. El pragmatismo de la
Guia puede servir como una herramienta util a los investigadores, gerentes, jefes u

organizaciones que deseen planear evaluaciones de sus SI.

La Guia Metodoldgica usa el método de investigacion cualitativa, desarrollado en las ciencias
sociales, permitiendo al investigador estudiar un fenémeno social o cultural [Myers+ 1997],
por medio de la utilizacién de alguna técnica de recoleccion de datos, como el uso de un
cuestionario; de alli que en los pasados 50 afios, y en particular las dos décadas pasadas, las
técnicas y estdndares de investigacion en el empleo de cuestionario han llegado a ser

absolutamente cientificas y exactas. [Zikmund 2003].

El cuestionario se define como una técnica de investigacién en la cual la informacion es
obtenida de un ejemplo (muestra) de personas por medio del uso de una encuesta o entrevista
y cuyos objetivos son identificar las caracteristicas de un grupo en particular, medir actitudes
y describir los patrones de conducta [Zikmund 2003] que no son dificiles de predecir [Ajzen+

1980].

75



La Guia Metodoldgica inicia con la seleccion del proceso de negocio y el SI que se desea
evaluar, continda con la seleccion de la/s perspectiva/s a evaluar y la conformaciéon de un
equipo de trabajo multidisciplinario, seguidamente se sugiere la seleccion de los atributos
criticos de éxito, los factores, las dimensiones y los desempefios, los cuales deben coincidir
con la perspectiva de evaluacion. La seleccion de atributos permitira la autoseleccion de las
preguntas de investigacion (hipdtesis), las preguntas seleccionadas conformardn el
cuestionario que finalmente serd utilizado para la ejecucién de las encuestas piloto o
definitiva, una vez efectuadas las encuestas, se procederd a procesar dicha informacion para

finalmente obtener los resultados que permitan validar las hipétesis planteadas.

5.3 Descripcion especifica de la Guia Metodolégica

Con la finalidad de describir mejor cada uno de los pasos, la presente Guia Metodoldgica

toma en cuenta el flujograma presentado en la Figura 5.1.

Pusgame: O Methodology Guide
uiade Implementacién parala l

Evaluacién de un Sistemade
() [ DesGEGRGETSTque B opened Investigacors, Aciristas, Gerentes Jefes de Comput, Investgadores.
Proceso de Negocio E E E

Informacién

@ | Seleccién de la Perspectiva | Perspectiva erspectivade Perspectiva
Individual equipodetrabajo Organizacional
l Queusael Queusael Queusael
Sistema Sistema Sistema

@—
TEE R EE = e RS

GD Armado y Presentacion Final del Cuestionario (Auto seleccién de Preguntas para el Cuestionario y de las Hipétesis)

h“

Evaluacnén y consists de las Encuestas:
14 Prc to y Analisis: i
> Ejecuciony Ajuste dela Encuesta|<_,. Anahsns Descriptivo, Correlacion item-Total
i Consistencia Interna (Fiabilidad de items) !
i Andlisis Factorial de cada Constructor !
i Ajustes Realizados a los Constructores
.

2

Ajustedelas preguntasen
conformidad al Proceso
Evaluado

! Preparacion de los datos para el anélisis
! Laestimacion y evaluacion del Modelo

; Ajuste del Modelo de medida

i Confiabilidad del constructor (Fornell)
i Validez Convergente (AVE)

1+ Validez Discriminante (AVE)

i

B

Presentacién Final del Modelo co
Resultados dg sus Hipétesis

Validaciénde las Hipotesis

Figura 5.1. Flujograma para la implementacion de la Guia Metodolégica
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A continuacién expondremos cada uno de los 18 pasos, con la finalidad de describir con
precision, las actividades y consideraciones que deberd tenerse en cuenta en su
implementacion, en dicho sentido encontrard en la presente Guia algunos ejemplos practicos

orientados a un caso de estudio aplicado al sector privado de salud peruano.
5.3.1 Seleccion del proceso de negocio interesado a ser evaluado

La selecciéon de un proceso de negocio debe ser cuidadoso, la condicién fundamental para
elegir un proceso de negocio es conocer, de preferencia, la madurez de dicho proceso de
negocio en conformidad al acapite 2.1 del marco tedérico y que dicho proceso de negocio este
soportado por un SI; a menudo los SI que soportan procesos de negocio son muy especificos
y complejos, sugiriéndose precision en la seleccion del proceso estudiado y el sistema
involucrado, debido a que sus conclusiones estardn directamente relacionadas con el sistema

evaluado y con su cobertura.
Adicionalmente, tener presente las siguientes recomendaciones:

e Poder acceder a la empresa o empresas que se desea estudiar;
e Conocer el proceso de negocio o parte del que se desea investigar;

e [dentificar la problemética de los posibles atributos o factores de quienes se
desea evaluar su desempeiio, sea este individual, cooperativo u organizacional,
pudiéndose seleccionar una, dos o las tres;

e (Conocer la poblacién aproximada que se desea estudiar, es decir, cuantos
usuarios utilizan el sistema de informacion;

e Tener conocimiento del marco tedrico que sustente la investigacion, asi como
el pleno conocimiento del proceso de negocio.

El momento de la atencion es un proceso clave para el paciente, para las entidades
prestadoras de salud privados y los establecimientos de salud, debido a que aporta
en la percepcion del servicio de salud, cabe precisar que segiin encuesta realizada
por el Instituto Cuanto, se determiné en el 2008, a través de una encuesta de opinion,
las percepciones y expectativas de los usuarios del sistema de EPS....

...por tanto se selecciona el “PROCESO DE ADMISION DE PACIENTES EN
ORGANIZACIONES DE SALUD PRIVADOS EN LIMA METROPOLITANA”
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5.3.2 Descripcion del SI que brinda soporte al proceso de negocio

En este punto se describe el proceso de negocio que se desea evaluar, por practicidad se ha
escogido el término “proceso de negocio”, no obstante este término puede abarcar un
subproceso especifico o varios procesos en si, siempre que estos estén representados en los SI

evaluados.

Ejemplo:

La Superintendencia de Entidades Prestadoras de Salud (SEPS) ha implementado un
SI denominado: Sistema Integrado de Transacciones Electronicas de Datos en Salud
(SITEDS)...

...Dicho SI, brinda soporte a una de las principales transacciones electronicas de
datos en salud denominada transaccion de consulta, elegibilidad, coberturas y
beneficios (Transaccion 270/271) la cual se basa en el estandar X12N...

5.3.3 Seleccion de la perspectiva de evaluacion

Cabe precisar que estan presentes las perspectivas de evaluacion de desempeio individual,
cooperativo o grupal y organizacional, las cuales se ponen a disposicion de los diversos
profesionales, investigadores, jefes de computo, gerentes, especialistas, consultores, entre
otros, interesados en evaluar el desempefio de los sistemas de informacion, con la finalidad

de determinar el grado de contribucién de cada uno de los factores criticos de éxito.

5.3.3.1 Perspectiva del desempeiio individual

La evaluacion se centra en la busqueda de determinar el desempefio de los SI y el impacto
producido fundamentalmente en el aspecto individual, identificando la contribucién de cada
uno de los atributos criticos de éxito seleccionados. En estd perspectiva, la evaluacion se
centra en funcidén de la percepcion y la satisfaccion del/los usuario/s del SI, en todos los casos

dicho/s usuario/s interactia/n siempre directamente con el SL.
La colaboracion en contraposicion al de la competencia es otro abordaje de la investigacion.

Ejemplo:

Dado que el SI abarca la digitacion de las fichas de afiliaciones y atenciones de salud,
vemos por conveniente evaluar el desemperio individual y cooperativo a nivel

nacional....
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5.3.3.2 Perspectiva del desempefio cooperativo o de equipo de trabajo

La evaluacién se centra en la bisqueda de determinar el desempefio de los SI y el impacto
producido, fundamentalmente en el aspecto colectivo orientado a los equipos de trabajo,

identificando la contribucién de cada uno de los atributos criticos de éxito seleccionados.

En esta perspectiva, la evaluacidon se centra en funcidén de la percepcion y la satisfaccion
del/los usuario/s del SI en su conjunto, desde la necesidad de la organizacion para evaluar sus
sistemas de informacidn o para iniciar un proceso mads integral de creatividad e innovacién en
funciéon del desempefio del personal que integra el equipo de trabajo, considerando
principalmente el aspecto colaborativo, en todos los casos, dicho/s usuario/s interactia/n

siempre directamente con el SI.

Dado que el sistema de informacion abarca una transaccion denominada consulta de
elegibilidad, cobertura y beneficios del asegurado y que el personal de admision usa
diariamente el SI, vemos por conveniente evaluar el desemperio individual y
cooperativo...

5.3.3.3 Perspectiva del desempeiio organizacional

La evaluacion se centra en la busqueda de determinar el desempefio de los SI y el impacto
producido fundamentalmente en el aspecto organizacional, identificando la contribucién de
cada uno de los atributos criticos de éxito seleccionados. En esta perspectiva, la evaluacion se
centra en funcién de la percepcion y la satisfaccion del/los administrador/es del SI en su
conjunto, desde la necesidad de la organizacién (beneficios netos, rentabilidad, etc.) no
necesariamente se consulta a los usuarios de los SI, sino se evaluan mas los resultados, estos
resultados son percibidos por los administradores como desempefio organizacional y no
necesariamente se requiere que los desempefios individual y colaborativo sean el enfoque de

dicha evaluacién.

Otro aspecto diferenciador es que estos usuarios no interactiian con el SI.
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5.3.4 Conformacion de equipo de trabajo

Tomando como referencia el marco tedrico, acapite 2.2, se sugiere la conformaciéon de un

equipo de trabajo multidisciplinario, el cual, dado la presente Guia, debera estar conformado

por:

e Al menos un investigador principal, el cual puede ser el jefe de sistemas, jefe de
proyectos de tecnologia de informacion, analista responsable o cualquier
interesado en evaluar el desempefio de un sistema de informacion;

e Un profesional estadistico para el procesamiento y apoyo en el andlisis de la
informacion, de preferencia con especializacion en analisis multivariado;

e Encuestadores o personal de apoyo para el levantamiento de informacién o
utilizacion gratuita de un aplicativo Web para generacion de encuestas para lo cual
debe contactarse con el autor de la presente investigacion (rexuma@ gmail.com)

Ejemplo

El equipo estd conformado por:
Lic. José Villegas Ortega, el cual tendrd la funcion o rol de investigador principal.
Un profesional estadistico, como apoyo para el procesamiento de la informacion.

Tres encuestadores presenciales, como personal de apoyo....

5.3.5 Seleccion de los atributos criticos de éxito

A continuacion se seleccionan los atributos criticos de éxito, los cuales estan representados

en el modelo, en dicha seleccion debemos tener presente las siguientes reglas:

Regla 1. Se debe seleccionar al menos dos atributos criticos de éxito, uno debe tener presente
que dada la seleccion de un atributo, el modelo sélo medird los atributos seleccionados. La
seleccién debe darse en conformidad con la percepciéon que su relevancia y pertinencia

tengan en el proceso investigado el cual debe estar debidamente justificado:

Ejemplo:

Seleccionaremos los siguientes atributos criticos de éxito:

a). Cultura organizacional.

1 iy , . A . . . . .
En adelante, se utilizard la denominacién ‘Investigador Principal’ para representar cualquiera de las funciones
o roles mostradas en dicho parrafo.
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b). Participacion del usuario.
A continuacion se justifica cada uno de estos atributos seleccionados:
a). Cultura organizacional, debido que se quiere determinar el grado de significancia que

este factor tiene en el desempeiio individual y cooperativo del personal de admision, quienes
emplean todos los dias el SL.

b). Participacion del usuario, debido que se desea medir dicha participacion y su relacion
con el desemperio individual y cooperador. La interaccion diaria con dicho SI, justifica la
inclusion de dicho constructor asi como el supuesto de que la participacion

Regla 2. Al seleccionar un atributo, inmediatamente debemos seleccionar todos los factores a
los cuales estdn relacionados, salvo que uno esté interesado en evaluar s6lo un factor, en

dicho caso, se podra seleccionar dicho factor para su evaluacion.

Ejemplo:

Del ejemplo anterior, seleccionaremos los siguientes atributos criticos de éxito: cultura
organizacional y participacion del usuario, se seleccionardn automdticamente los siguientes
factores:

a). Factor organizacional;

b). Factor de planeacion, ejecucion y control;

c). Factor técnico.

Regla 3. Al seleccionar el atributo, debemos tener presente las influencias y caracteristicas
referidas en los atributos descritos en 3.4, asi como la medida de éxito asociada para cada
pregunta que conforma el atributo. Hay que tener presente que la seleccion de la cantidad de
preguntas (items), se sugiere que sean tres (03) como minimo, segun las recomendaciones de
muchos autores, aunque lo recomendable es de cinco a siete preguntas para cada factor
(constructor). Cabe precisar que nuevas preguntas y factores pueden ser afiadidos, los cuales

deberan de estar debidamente sustentados.

Ejemplo:

Seleccion de la pregunta de investigacion asociada al atributo: “Apoyo de los directivos”:

X . Influencias y
Atributo Pregunta de investigacion Fuente caracteristicas

(con ajustes al idioma Espaiiol-Perti) .
asociadas
Apoyo de los /Siente usted el compromiso de la Direccion Q16 Apoyo y
directivos General en todo el proyecto de SI? (Medina05) compromiso

A continuacién se presenta el listado de preguntas consideradas detalladamente por cada

atributo critico de éxito y justificadas debidamente con su medida de éxito correspondiente.

Atributo: cultura organizacional
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Se sugiere incorporar las siguientes preguntas al cuestionario:

Influencias y
Atributo Pregunta de investigacién Fuente caracteristicas
asociadas
Usted como usuario, ;tiene los conocimientos Q13 .
. »: . Idioma
necesarios para la operacion de una computadora? (Medina05)
(Existen relaciones amistosas con los analistas y Q14 Conductas,
programadores? (Medina05) actitudes,
(Existen factores politicos internos que afectan a Q15 sistema de valores,
usted como usuario y al desarrollo de un proyecto de . pretensiones,
(Medina05) Lo
SI? motivaciones
(Su entorno laboral es adecuado para el desarrollo de . Las perspectivas del
Cultura Propia . .
. los SI? cambio social,
organizacional : - - . .
(Considera usted que su ambiente de trabajo favorece . orientacion
. - Propia < 1
la implementacién de SI? temporal, idioma
(Una vez iniciado el proyecto informético, Las perspectivas del
usualmente se cancela por factores politicos, Propia cambio social,
econdmicos u otros intereses? externalidades
Se siente usted muy comprometido con las .
. L . . . sistema de valores,
actividades de atencién de pacientes ligados al uso de Propia .
SI motivaciones

Tabla 5.1. Preguntas del constructor: cultura organizacional

Atributo: rol del patrocinador del proyecto

Se sugiere incorporar las siguientes preguntas al cuestionario:

Influencias y

programadores/analistas y directivos?

Atributo | Pregunta de investigacion Fuente caracteristicas
asociadas
(Existe una persona (con habilidades organizacionales, Q19 Influvente. lidera
de proyectos y técnicas) encargada de la comunicacién . iuyente, nderd,
. . (Medina05) | persiste, toma decisiones.
entre directivos, programadores y usuarios?
(Existe una persona que tiene la autoridad suficiente Q20 Apoyo politico, socio
RO]_del para apoyar los SI que usa? (Medina05) estratégico de SI
parocinador ;Existe una persona que apoya al proyecto de SI con Provee recursos e
del proyecto | ¢ P + que apoya al proy Propia incentivos, socio
los recursos necesarios para su ejecucion? ..
estratégico de SI
(Promueve (informa, apoya, obtiene recursos) el Q21 Inyecta energia y provee
royecto de sistemas entre usuarios, . recursos e incentivos,
proy (Medina05)

socio estratégico de SI

Tabla 5.2. Preguntas del constructor: rol del patrocinador del proyecto

Atributo: apoyo de los directivos

Se sugiere incorporar las siguientes preguntas al cuestionario:

] q Sy Influencias
Atributo | Pregunta de investigacion Fuente e e
caracteristicas asociadas
(Siente usted el compromiso de la Direccién Ql6 ADOVO V COMDIOMIso
General en todo el proyecto de SI? (Medina05) poyoy P
(Los directivos participan activamente y con Q17 Resistencia al cambio,
responsabilidad? (Medina05) aceptacion del SI.
Apoyo de los [— — > Py
U (Hay algin tipo de motivacién, reconocimiento, . ) .
directivos . . Motiva, financia recursos,
recompensa o0 aumentos por parte de un directivo Propia . .
. incentiva
cuando se implemente un SI?
(El directivo participa activamente en el Q18 . .
planeamiento o mejoras al SI? (Medina05) Necesidades del negocio
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(Las personas responsables (directivos, sobre
todo) apoyan con los recursos econdémicos y
materiales para llevar a cabo el proyecto?

Q7 (Medina05)

Administracion del
presupuesto, financia

recursos, incentiva, negocia

Tabla 5.3. Preguntas del constructor: apoyo de los directivos

Atributo: alineamiento de tecnologia de informacion

Se sugiere incorporar las siguientes preguntas al cuestionario:

q q Sy Influencias
Atributo | Pregunta de investigacion Fuente e e
caracteristicas asociadas
Involucrar al cliente,
(Siente que el SI apoya fuertemente su trabajo? Propia enfoque del negocio,
Alineamiento intereses, expectativas
de tecnologia | ;Percibe que el SI es muy flexible cuando hay Propia Cambios estructurales,
de nuevos requerimientos? P ahorro de tiempo, flexible
informacién o . Visién competitiva.
(El SI estd bien encaminado para dar soporte a los . P ’
L Propia Involucrar al cliente, ahorro
usuarios finales? .
de costos y tiempo

Tabla 5.4. Preguntas del constructor: alineamiento de tecnologia de informacion

Atributo: recursos

Se sugiere incorporar las siguientes preguntas al cuestionario:

Influencias y
Atributo | Pregunta de investigacion Fuente caracteristicas
asociadas
(Existe disponibilidad de los recursos materiales (CPU, Aprovechamiento
Muebles, etc.) que se usa para que el SI funcione Propia 6ptimo de materiales
adecuadamente? (disponibilidad)
. . . Aprovechamiento
(Siente que hay prioridad en el otorgamiento de los . P P
. . Propia 6ptimo econémico y de
recursos materiales que se usa en su trabajo? .
materiales
. . - . Apoyo gerencial ,
(Percibe que se asigna el suficiente personal técnico y de Q9 . P Y & P
. ) inversion, apoyo 6ptimo
apoyo para el desarrollo de sistemas? (Medina05) .
de activos humanos
. . . . Aprovechamiento
(Usa todos los materiales que dispone para su trabajo? Propia P .
optimo de materiales
Recursos -
. . . . . Necesidades,
(Siente que hay demora al cliente y que si hubiera mas . o
. . . . aprovechamiento 6ptimo
personal que emplea el SI se podria evitar dicho Propia .
. . de activos humanos,
cuestionamiento? - -
inversion
. . . . Aprovechamiento
(Siente que hay demora al cliente y que si tuviera . - .
. - . . Propia Optimo de materiales y
mejores SI o equipos se podria evitar dicha demora? P . .
econdémicos, inversién
Inversién, apoyo 6ptimo
(Cree que son suficientes las competencias del equipo Propia de activos humanos
formado por el personal de sistemas? P (personal de sistemas
competente)

Tabla 5.5. Preguntas del constructor: recursos

Atributo: participacion del usuario
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Se sugiere incorporar las siguientes preguntas al cuestionario:

. . . Influencias
Atributo Pregunta de investigacion Fuente P Y
caracteristicas asociadas
(Usted como usuario, conoce realmente el problema Q1 Experiencia y grado de
y sus necesidades de informacién? (Medina05) Participacion
(Siente que el SI le permite a usted y a todos sus Propia Grado de relevancia,
colegas atender con prontitud al asegurado? P percepcidn y satisfaccién
. . .. Necesidades,
(El analista o programador le pide los requerimientos Q3 expectativas
de sus necesidades? (Medina05) P vas y ..
grado de participacién
;Se le pide se involucre articipe activamente en
¢ P voluere y p pe activ Q2 Apertura y grado de
todo el proceso de desarrollo de sistemas, como . N
Y . . (Medina05) participacion
Participacién | miembro del equipo?
del usuario Grado de participacién
(Existe una constante coordinacién entre el equipo de . dep P
. Propia (usuario y personal de
sistemas y usted? .
sistemas)
] S ] Actitudes, expectativas,
Usteq dirfa que la partlclpamén de su equipo de Propia recompensas y grado de
trabajo estd dado en un ambiente muy competitivo participacion
. L. . Actitudes, expectativas,
Usted dirfa que la participacién de su equipo de . P
. p : Propia recompensas y grado de
trabajo esta dado en un ambiente muy colaborador L. T
participacion

Tabla 5.6. Preguntas del constructor: participacion del usuario

Atributo: gestion de proyectos de sistemas de informacion

Se sugiere incorporar las siguientes preguntas al cuestionario:

Influencias y caracteristicas

habilidades necesarias para realizar eficientemente su
trabajo?

Atributo | Pregunta de investigacion Fuente .
asociadas
(Existen reuniones de avances de trabajo entre Q4 Coord{nacmn, admlplstracmn
. . ) de equipos de trabajo (control
usuarios y equipo de desarrollo? (Medina05)
de avances)
(Se tiene un método de control de las actividades por Q5 Gestion del producto
desarrollar? (Medina05) | software, técnicas y métodos
Gestién de [J]Ell Personal de SI usa algtin formato, metodologia o . Técnicas y métodos,
proyectos | técnica que apoye su labor cuando conversa con Propia d ..
ocumentacién y apoyo
de SI usted?
(Se le piden datos reales para disefiar las pruebas . Solucién del problema,
.. Propia ..
preliminares? gestioén del producto software
(Los jefes o lideres de proyectos tienen las Propia

Conocimiento y habilidades,
gestion de recursos humanos.

Tabla 5.7. Preguntas del constructor: gestion de proyectos de sistemas de informacién

Atributo: analistas y programadores

Se sugiere incorporar las siguientes preguntas al cuestionario:

Influencias y
Atributo Pregunta de investigacion Fuente caracteristicas
asociadas
Analistas y (El analista o programador conoce los procesos Q22 Conocimiento del
programadores | administrativos del usuario? (Medina05) negocio
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(Cree usted que el analista programador tiene las Q23 Habilidades. técnicas
habilidades para el uso de las herramientas (lenguajes, . . y
o . (Medina05) herramientas
utilerfa, etc.) necesarias para el desarrollo?
Siente a los analistas y programadores muy Propia Trabajo en equipo
comprometidos con el SI. P (compromiso)
Siente a los analistas y programadores muy unidos en Propia Comunicacién y trabajo
las tareas que desempeiian. p en equipo
En el desarrollo del proyecto de sistemas, ;éste cumple Q24
con las metodologias, normas, y estdndares de la (Medina05) Técnicas y herramientas
institucién?
. . Requerimientos, gestion
(Usualmente cuando se efectian cambios en el SI, del(tlil;m o orienticién al
estos presentan muchos problemas que los Propia usuarig ’ca acidad de
programadores deben resolver? 110, capacidac
analisis y sintesis.

Tabla 5.8. Preguntas del constructor: analistas y programadores

Atributo: infraestructura tecnolégica

Se sugiere incorporar las siguientes preguntas al cuestionario:

Influencias y
Atributo Pregunta de investigacién Fuente caracteristicas
asociadas
(Cuenta con los recursos informdticos (computadora, 35 (Medi
¢ . . - 1 edina05
impresora) adecuados para realizar su trabajo cotidiano? Q35 ( ) ~ Recurso
informativo,
(Las computadoras trabajan eficientemente y sin fallas? | Q11 (Medina05) recurso
estratégico
Infraestructura eCUrso
tecnolégica ;Las computadoras estdn entrelazadas para compartir de . .
g 6 b N P P Q12 (Medina05) transaccional
informacién?
Flujo oportuno de
(La informacién la obtiene a tiempo? Q26 (Medina05) | informaciény
comunicacién

Tabla 5.9. Preguntas del constructor: infraestructura tecnolégica

Atributo: integracion de datos

Se sugiere incorporar las siguientes preguntas al cuestionario:

Influencias y

Atributo Pregunta de investigacion Fuente caracteristicas

asociadas
Claridad en la
(La informacién obtenida por el SI es clara? Q25 (Medina05) | informacion y riesgo

de errores

Integracién de | ; Existe una base de datos del departamento o institucién . Compatibilidad,

datos que se mantenga actualizada y pueda acceder a ella? Q27 (Medina03) integralidad
(Cudndo consulta la informacién de los clientes, los Propia Estandarizacién,
datos que se muestra es uniforme para cada uno? compatibilidad
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5.3.6 Seleccion de los factores de éxito

Dada la seleccion de atributos CE, los factores se seleccionan casi solos, pudiéndose, en

dicho caso, seleccionar todas o algunas de las relaciones que existen entre los factores y las

dimensiones, depende del investigador principal y del/los objetivo/s que se ha planteado

evaluar, en cualquiera de los casos se sugiere tener presente el siguiente listado de preguntas

por cada factor, dichas preguntas han sido extraidas de cuestionarios ya probados por otros

autores y han sido correlacionadas con las medidas de éxito de Gable y Sedera [Gable+

2008].

Factor organizacional

Seleccién de preguntas si se evalda el factor organizacional:

Medidas de éxito de
Pregunta de investigacion SI [Gable+ 2008],
Factores . . - ) Fuente q
(con ajustes de idioma al Espafiol-Pert) usado con permiso de
autores
El SI es aceptado fayorablemente por casi todas las Q42 (Medina05) Usabilidad
compaiieras/os de trabajo.
Con el SI, usted, hace mejor las cosas y actividades que Q41 (Medina05) Relevancia
en forma manual
El SI es ficil de aprender. Q27 (Gable08) Facilidad de
aprendizaje.
Usted, recibi6 algin curso o taller para operar el sistema. Propia Facﬂldgd fie
Factor aprendizaje.
T El SI ayuda a elevar su productividad como usuario y . Requerimientos del
organizacional empleado de la institucion. Q39 (Medina0s) usuario.
El SI cubre las necesidades prioritarias de los servicios . Capacidad de
que brinda el Departamento donde labora. Q38 (Medina03) respuesta

El SI cumple con la misién, visién y objetivos de la

Q40 (Medina05)

Identificacion con su

institucion. trabajo
El SI apoya a la creacién de un ambiente colaborativo . Relaciones
. Propia .
dentro y fuera de la organizacion. interpersonales
Tabla 5.11. Preguntas del constructor: factor organizacional
Factor planeacion, ejecucién y control
Seleccidn de preguntas si se evalda el factor planeacion, ejecucion y control:
Medidas de éxito de
Factores Pregunta de investigacion Fuente SI [Gable+ 2008],
(con ajustes de idioma al Espafiol-Pert) usado con permiso de
autores
Usted tiene referencia si el SI se hizo en el tiempo y . . o
Factor presupuesto planificado. Propia Disponibilidad
planeacion,
ejecucion y | Usted puede personalizar su sistema facilmente. Propia personalizacién
control El SI se adapta facilmente cuando existen cambios. Propia Flexibilidad
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Tomaron alguna idea que usted ha solicitado se incluya

Requerimientos del

enel SL. Propia usuario.

Por lo general, el SI le apoya a poder sustentar y . Fiabilidad del personal
. . - Propia . P

orientar al paciente con exactitud. (interés)

Los colegas dan un servicio y apoyo rdpido a los Propia Capacidad de

usuarios cuando estos lo requieren. P respuesta

Lo involucraron en el disefio y ejecucién del SI.

Q28 (Medina05)
Propia

Requerimientos del
usuario.

Los datos del SI frecuentemente necesitan correccion.

Q23 (Gable08)

Exactitud de sistema.

Tabla 5.12. Preguntas del constructor: factor planeacion, ejecuciéon y control

Factor técnico

Seleccion de preguntas si se evalda el factor técnico:

de computacién y de los SI.

q Sy Medidas de éxito de
Pregunta de investigacion Fuente
Factor . A - . SI [Gable+ 2008],
(con ajustes de idioma al Espafiol-Pert) .
usado con permiso
El SI le permite interconectarse con otros compafieros en la . L.
S Propia Integracion
institucion.
Usted cree que el SI es muy sofisticado. Propia Sofisticacién
]SEl}yil se puede ejecutar en otra computadora diferente a la Q36 (Medina05) Flexibilidad
Factor rmi imi
s En términos generales, es aceptable su grado de conocimientos Q37 (Medina05) | Competencia técnica

Existe buena comunicacidn entre el personal de SI'y usted.

Q33 (Medina05)

Empatia del personal

Se tiene la tecnologia informdtica (computadora, impresora,
software) adecuada para el desarrollo y operacién del sistema

Q35 (Medina05)

Tangibles
(actualizacién de
hardware y software)

Tabla 5.13. Preguntas del constructor: factor técnico

5.3.7 Seleccion de las dimensiones de calidad

Se sugiere que de ningin modo se prescinda de las dos primeras dimensiones, las cuales son

fuertemente aceptadas por la mayoria de autores, siendo la calidad del servicio prescindible,

mads su incorporacién en cualquier evaluacién pudiera ser clave.

Calidad de informacion

Seleccion de preguntas si se evalda la calidad de informacion:

Pregunta de investigacién L sl
Dimension sun estg - . Fuente [Gable+ 2008], usado
(con ajustes de idioma al Espafiol-Pert) Y e —
La informacién del SI estd en una forma que es Q16 (Gable08) Usabilidad
Calidad de | fAcilmente utilizable.
informacién | El SI le provee de informacidn titil Q43 (Medina05) Relevancia
La informacién disponible del SI es importante. Q13 (Gable08) Disponibilidad
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El SI proporciona la salida que parece ser exactamente Q14 (Gable08) Relevancia
lo que necesito.
El SI provee de reportes y consultas de informacién | Q46 (Medina05) .
utiles y faciles de comprender Q17 (Gable08) Comprensibilidad
El SI provee informacién actualizada y confiable. Q47 (Medina05) Confiabilidad
La informacién del SI es concisa, puntual y resume lo | Q20 (Gable08) L.

. . . . Sintesis
esencial en la informacién que provee. Propia
El SI.provee los reportes como exactamente usted lo Q44 (Medina05) Formato
necesita.

. . ., . . Q26 (Medina05) . -
Obtiene la informacién que necesita a tiempo Q21 (Gable08) Disponibilidad
L.a 1nforma01on necesaria del SI estd siempre Q15 (Gable08) Disponibilidad
disponible.

La informacién del SI aparece legible, clara y bien Q18 (Gable08) Comprensibilidad y
formateada. formato
Aunque los datos del SI pueden ser exactos, las salidas Q19 (Gable08) Stntesis y formato
a veces no lo son.

La informacién del SI no estd disponible en otra parte. Q26 (Gable08) Disponibilidad

Tabla 5.14. Preguntas del constructor: calidad de informacion
Cabe precisar que las preguntas referidas a calidad de informacién y la calidad del sistema
han sido recogidas del cuestionario de [Gable+ 2008] y las preguntas de calidad de servicio

recogidas del cuestionario de [Medina 2005]

Calidad del sistema

Seleccidn de preguntas si se evalda la calidad del sistema:

Medidas de éxito de SI
Fuente [Gable+ 2008], usado
con permiso de autores

Pregunta de investigacién

it (con ajustes de idioma al Espaiiol-Pert)

El SI le ayuda a resolver sus problemas en sus tareas Requerimientos del

Q49 (Medina05)

cotidianas. usuario.
El SI es facil de usar. Q26 (Gable08) Facilidad de uso.
El SI contempla todos los requerimientos que se han Q29 (Gable08) Requermue.ntos del
efectuado. usuario.
Los datos que muestra el SI son bastante innecesarios. Q24 (Gable08) Reque:;ﬁ];reircl)tos del
El SI omite datos claves y relevantes. Q25 (Gable08) Exactitud de sistema.
El Sl incluye caracteristicas y funciones necesarias. Q30 (Gable08) Requerlmle.ntos del
. usuario.
Calidad del

sistema | Est4 satisfecho con la exactitud del sistema. Q52 (Medina05) Exactitud de sistema.
El SI siempre hace lo que debe hacer. Q31 (Gable08) Exactitud de sistema.
El sistema es amigable (entendible, vistoso, sin colores Caracteristicas del

Q48 (Medina05)

“chillantes”, etc.) sistema / amigable.

La velocidad del procesamiento de la informacién del

sistema es aceptable. Q50 (Medina05) Tiempo de respuesta

Es frecuentemente dificultoso obtener acceso a la

informacién que esté en el SI. Q28 (Gable03) Disponibilidad

Caracteristicas del

El sistema se “cuelga” o “cae” con regularidad. Q51 (Medina05) sistema / estable

Tabla 5.15. Preguntas del constructor: calidad del sistema
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Calidad del servicio

Seleccién de preguntas si se evalda la calidad del servicio:

. L Medidas de éxito de SI
g .. | Pregunta de investigacion Fuente
Dimension . .. - . [Gable+ 2008], usado
(con ajustes de idioma al Espafiol-Pert) e
El personal de sistemas entiende sus necesidades de Q57 Empatfa del personal
informacién y de computacion. (Medina05) P P ’
Conffa en que el personal de sistemas lo apoyard a Q54 Fiabilidad del personal
. resolver los problemas que pueda detectar en su labor . . p
Calidad del d . . (Medina05) (interés)
.. e atencién de pacientes.
Servicio El personal de sistemas da servicio y apoyo rdpido a Q55
los usuarios cuando lo requieren. (Medina05) Capacidad de respuesta
En personal de sistemas tiene el conocimiento Q56 Competencia técnica
necesario para hacer su trabajo. (Medina05) P

Tabla 5.16. Preguntas del constructor: calidad del servicio

Adicionalmente a estds dimensiones se deberd seleccionar todas las relaciones que existen

entre ellas y las siguientes dos dimensiones como la intencién de uso/uso y la toma de

decisiones/satisfaccion del usuario; se ha incorporado la toma de decisiones a la satisfaccion

por ser un elemento muy ligado a la satisfaccion del usuario.

Intencion de uso/uso:

Seleccién de preguntas si se evalda la “intencién de uso/uso”:

Pregunta de investigacion Medidas de éxito de
(con ajustes de idioma al Espafiol-Perd y al proceso de negocio estudiado) Fuente SL constructor de
! i ver s [DeLone+ 2003]
L i de 1 tes (tipos de i i6n, de letras, tamaio de 1 .
fls.opcmnes e los .re:.por es (tipos de 1m,pre?810n e letras, tamario de la Q68 (Medina0s) uso
pagina, etc.) son suficientes para su uso optimo.
El uso del SI le permite terminar sus tareas mas rapidamente. Q69 (Medina05) uso
El uso del SI mejora su desempefio en el trabajo. Q70 (Medina05) uso
El uso del SI incrementa su efectividad en el trabajo. Q71 (Medina05) uso
El uso del SI hace mas facil su trabajo (es util). Q72 (Medina05) uso

Tabla 5.17. Preguntas del constructor: intencion de uso/uso

Toma de decisiones /satisfaccion

Seleccién de preguntas si se evalda la “toma de decisiones/Satisfaccion™:
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Pregunta de investigacion
(con ajustes de idioma al Espaiiol-Pert y al proceso de negocio estudiado)

Fuente

Medidas de éxito de SI
[Gable+ 2008], usado
con permiso de autores

Conffa plenamente en el SI Q63 (Medina05) Satisfaccion
. . . . Productividad
El SI lo provee de la informacién de acuerdo a sus necesidades Q64 (Medina05) .
Individual
El SI usado es eficiente Q65 (Medina05) Eficiencia

El SI usado es efectivo

Q66 (Medina05)

Decisiones efectivas

En términos generales, esta satisfecho con el SI

Q67 (Medina05)

Decisiones efectivas,

eficiencia, custom

El SI mejora la velocidad de procesamiento de informacion a
comparacion si lo hace de otra manera (mecédnica, manual)

Q58 (Medina05)

Decisiones efectivas

Cree usted, que el SI provee de informacion relevante para la toma
de decisiones

Q59 y Q60
(Medina05)

Decisiones efectivas

El SI le ayuda a evaluar alternativas para tomar decisiones de su
trabajo

Q61 (Medina05)

Decisiones efectivas

Con el SI, ;Usted toma decisiones mas rapido?

Decisiones efectivas

Q62 (Medina05)

Tabla 5.18. Preguntas del constructor: toma de decisiones / satisfaccion

5.3.8 Seleccion del desempeiio individual

Si la necesidad es enfocar el estudio del desempefio individual desde la perspectiva del

usuario que emplea el SI, deberd incluir las siguientes preguntas de investigacion:

Medidas de éxito de SI
[Gable+ 2008], usado
con permiso de autores

Pregunta de investigacion
(con ajustes de idioma al Espaiiol-Pert y al proceso de negocio estudiado)

Fuente

He aprendido mucho por la presencia del SI Q1 (Gable08) Aprendizaje
El SI mejora mi conocimiento y retencion referida al trabajo y a L.

. ., . Q2 (Gable08) Conocimiento
la informacion relacionada.
El SI realza mi eficacia en el trabajo Q3 (Gable08) Eficacia
El ST aumenta mi productividad. Q4 (Gable08) Productividad

Tabla 5.19. Preguntas del constructor: desempeifio individual

5.3.9 Seleccion del desempeiio cooperador

Si la necesidad es enfocar el estudio del desempefio cooperador desde la perspectiva del
grupo de trabajo que emplea el SI con la finalidad de evaluar, si los SI crean sinergias en la

organizacion, creemos conveniente incluir las siguientes preguntas de investigacion:

Pregunta de investigacion
g i . & _ . X Practicas Puntos Calientes 2008
(con ajustes de idioma al Espafiol-Pert y al proceso de negocio Fuente
k (Lynda Gratton)
estudiado)
Seleccion relacional (individuo
Cree que la calidad del SI mejora el trabajo con sus compafieros. (Gratton08) ( .
naturalmente cooperativo)
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Reconocimiento (individuo

importante de seleccion.

La gente me reconoce como alguien que apoya en el uso del SI. (Gratton08) .
naturalmente cooperativo)
Por lo general, si no sé como funciona algo en el SI, suelo pedir (Gratton08) Incentivos colectivos (individuo
ratton .
ayuda. naturalmente cooperativo)
Creo que el hecho de compartir mis conocimientos aprendidos que . . L.
d P . P 4 Induccion relacional (individuo
tengan que ver con el SI, con otras personas es importante para todo (Gratton08) .
. naturalmente cooperativo)
el equipo.
En este equipo, somos capaces de hablar abiertamente acerca de los (Gratton08) Trabajo entre pares (equipo
ratton .
problemas que surgen. naturalmente cooperativo)
Los jefes o lideres animan a la gente a trabajar de manera (Gratton08) Incentivos colectivos (equipo
. ratton .
cooperativa y a usar el SI. naturalmente cooperativo)
. Induccién relacional (equipo
En este equipo, las personas se complacen en ayudar en el uso del SI. (Gratton08) ( q P
naturalmente cooperativo)
En este equipo, las personas voluntariamente comparten informacién (Gratton08) Seleccion relacional (equipo
ratton .
entre si con respecto al uso del SL. naturalmente cooperativo)
L . Reconocimiento (equipo naturalmente
Aprecias cierto talento que tienen algunos cuando usan el SI. (Gratton08) (eq .p
cooperativo)
. Induccién relacional (equipo
Es la norma ensefiar y adiestrar a los demds en el uso del SI. (Gratton08) ( q P
naturalmente cooperativo)
Normalmente, somos un equipo muy competitivo entre nosotros (Gratton08) No trabajo entre pares
. » ) ratton . .
usando los SI, trabajamos para ver quién de nosotros produce més. (equipo naturalmente cooperativo)
Ser capaz de trabajar como parte de un equipo es un criterio Seleccidn relacional (equipo
(Gratton08)

naturalmente cooperativo)

Tabla 5.20. Preguntas del constructor: desempeiio cooperador

5.3.10 Seleccion del desempeiio organizacional

Si la necesidad es enfocar el estudio del desempeiio organizacional, se deberd incluir

adicionalmente otras consultas que no podrin ser cuestionadas al personal que usa el SI, si no

que deberd ser consultada a los administradores, gerentes y jefes de sistemas, quienes son los

que finalmente mantienen mds informacion relacionada con el manejo de la organizacidn,

Las preguntas de investigacion serdn las siguientes:

Pregunta de investigacion
(con ajustes al idioma Espafiol-Pert)

Medidas de éxito de SI

Fuente [Gable+ 2008], usado

con permiso de autores

El SI es rentable.

Q5 (Gable08) Rentabilidad

El SI ha causado la reduccién de gastos de personal.

Q6 (Gable08) Reduccién de gastos

que sostiene gastos, gastos de administracidn, etc.)

El SI ha causado reducciones de coste (por ejemplo, el inventario

Q7 (Gable08) Reduccion de costos

El SI ha causado la mejora de la productividad total. Q8 (Gable08) Productividad
El SI ha causado resultados en las entradas o salidas. Q9 (Gable08) Resultados
El SI h.a causadp el aumento del Volurr.l?n de la actividad (por Q10 (Gable08) Produccién
ejemplo: transacciones, aumento de poblacidn, etc.)

El ST ha causado procesos de negocio mejorados. Q11 (Gable08) Eficiencia

El SI ha causado el mejor posicionamiento para empresa. Q12 (Gable08) Posicionamiento

Tabla 5.21. Preguntas del constructor: desempeiio organizacional
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5.3.11 Armado y presentacion final del cuestionario

A continuacién se ensambla el cuestionario con todas las preguntas consideradas en los pasos
previos, en el Anexo 2 se presenta el cuestionario sugerido al evaluar un SI. Hay que tener
presente que en la seleccion de la cantidad de preguntas (items), es recomendable, segin
algunos autores, que sean tres (03) como minimo, aunque lo ideal es de cinco a siete
preguntas para cada factor (constructor). Cabe precisar que nuevas preguntas y factores

pueden ser afiadidos, los cuales deberdn de estar debidamente sustentados [Hair+ 1999].

El modelo planteado se fundamenta en la recoleccion de informaciéon mediante cuestionarios,
los cuales responden a diferentes constructores, siendo su relacion fundamentada por cada
una de las 45 hipétesis presentadas en el acépite 4.5 referido a los componentes del modelo

propuesto.

Cabe precisar que no es necesaria la seleccion de todas las hipétesis planteadas en el modelo,
sino solo de las que se desea investigar, pudiendo identificarse nuevas relaciones, las cuales

deberan estar debidamente sustentadas en un marco tedrico.

Ejemplo: Un caso de estudio podria seleccionar las siguientes hipdtesis:

HI La cultura organizacional estd relacionada con el éxito del factor organizacional.

H2 El rol del patrocinador estd relacionado con el éxito del factor organizacional.

H3 Los recursos disponibles estdn relacionados con el éxito del factor organizacional.

H4 Los recursos disponibles estdn relacionados con el éxito del factor técnico.

H5 La participacion del usuario estd relacionada con el éxito del factor organizacional.

H6 La participacion del usuario estd relacionada con el éxito del factor técnico.

H7 El éxito del factor organizacional estd relacionado con el éxito de la calidad de informacion.
HS El éxito del factor organizacional estd relacionado con el éxito de la calidad del sistema.

H9 El éxito del factor técnico estd relacionado con el éxito de la calidad de la informacion.

HIO El éxito del factor técnico estd relacionado con el éxito de la calidad del sistema.

HII El desempeiio individual estd relacionado con el desempeiio cooperador y viceversa.
HI2 El desempeiio individual estd relacionado con el desempeiio organizacional.
HI3 El desempeiio cooperador estd relacionado con el desemperio organizacional.

HI4 El desempeiio organizacional estd relacionado con cambio organizacional.

5.3.12 Ajuste de las preguntas en conformidad con el proceso evaluado

Este paso contempla revisar minuciosamente las preguntas que comprenderan el cuestionario,

particularizando, si fuera necesario, las preguntas a cada proceso de negocio evaluado.

92



Se presenta una de las preguntas referidas a la cultura organizacional, particularizada diversos procesos de
negocio diferentes:

¢/ Siente que el SI le permite a usted y a todos sus colegas atender con prontitud al asegurado?
(Siente que el SI le permite a usted y a todos sus colegas atender con prontitud al usuario?

(Siente que el SI le permite a usted y a todos sus colegas atender con prontitud al personal de ventas?

5.3.13 Diseio de la investigacion de la Metodologia

El término disefio se refiere al plan concebido para obtener la informacién que se desea
[Hernandez+ 2006]. En dicho sentido, la Guia Metodoldgica emplea un disefio no
experimental, es decir, no hacemos variar de forma intencional las variables de interés del
estudio, sino que se observan situaciones existentes tal como ocurre en su propia naturaleza.
No se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente en la investigacion. La guia recomienda aplicar la recoleccién
de datos en un sélo momento (Transversal) pudiéndose aplicar en investigaciones posteriores

en diferentes momentos, convirtiéndose en longitudinales.

Lo primero que se hara después de definir el tipo de disefio del estudio es definir la unidad de
andlisis, y luego se procede a delimitar la poblacién que va ser estudiada y sobre el cual se
pretende generalizar los resultados [Herndndez+ 2006]. En conformidad con la/s
perspectiva/s seleccionada/s, se procedera a delimitar la poblaciéon que va ser estudiada y
sobre la cual se pretende generalizar los resultados; se definird quienes serdn las personas que

estardn involucradas en el estudio, para lo cual se determinara:

e La poblacién objetivo; se define el conjunto de personas sobre el cual se
realizara el estudio.

e Marco muestral (es la informacion que ubica y dimensiona al universo);

o FEl informante;

¢ Disefio de muestra

¢ La muestra es en esencia un subgrupo de la poblacién, y esta muestra puede
ser categorizada en dos grandes tipos:
a) Muestra Probabilistica. Se basan en el principio de equiprobabilidad, es
decir, aquellos en los que todos los individuos tienen la misma probabilidad

de ser elegidos para formar parte de una muestra y, consiguientemente, todas
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las posibles muestras de tamafio n tienen la misma probabilidad de ser
elegidas. So6lo este método de muestreo probabilistico nos aseguran la
representatividad de la muestra extraida y son, por tanto, los mads
recomendables.

b). Muestra no probabilistica, el muestreo probabilistico resulta
excesivamente costoso y se acude a métodos no probabilisticos, aun siendo
conscientes de que no sirven para realizar generalizaciones, pues no se tiene
certeza de que la muestra extraida sea representativa, ya que no todos los
sujetos de la poblacion tienen la misma probabilidad de se elegidos.

Es necesario indicar que el tipo de muestra seleccionada deberd ser
probabilistica, por que la aleatoriedad garantiza la equiprobabilidad, o
igualdad en la probabilidad de ser elegido para participar en la muestra.
Ademas es necesario sefialar que en muchos casos es dificil conseguir que la
muestra obtenida sea totalmente probabilistica, a causa de la dificultad del
recojo de la informacién, asi como la no disponibilidad de los informantes
entre otros aspectos; para ello es recomendable que la seleccién de la
muestra se adecue a los inconvenientes presentados y se trate de obtener el
mayor nimero de muestras posibles.

El tamafio de la muestra; Definir el tamafio de la muestra, considerando la
margen de error permitido, el nivel de confianza, asi como el método de
muestreo, nivel de variabilidad asumido y listado o marco muestral. El
tamano de muestra es clave en la significatividad de los resultados del
andlisis, estas afectan los indices de ajuste asi como otros indicadores.
Cuando el tamafio muestral excede los 400 o 500 casos la estimacion
mediante maxima verosimilitud favorece [Cea 2002].

El tipo de recoleccion de datos, En base al conocimiento del panorama real,
para la aplicacion de las encuestas, es necesaria aplicar cual se ajusta mas a
nuestra realidad, no solo econémica, sino también del comportamiento de
los informantes y la medicién del grado de dificultad para su utilizacion.
Existen cuatro tipos de encuesta:

a). Encuesta por correo: se pueden utilizar para recopilar grandes

cantidades de informacién a un costo bajo por cada persona que responde.
Quienes responden pueden proporcionar respuestas mas honestas a las

preguntas mds personales en un cuestionario por correo. Ademas, no esta

94



involucrado ningin entrevistador que puede tergiversar respuestas. Sin
embargo, los cuestionarios por correo no son muy flexibles; todos los que lo
reciben responden a las mismas preguntas en un orden fijo y el investigador
no puede adaptar el cuestionario basdndose en las respuestas anteriores. Las
encuestas por correo por lo comun se llevan mds tiempo para terminarlas y
el indice de respuestas, es decir, el nimero de personas que devuelven los
cuestionarios llenos, a menudo es muy bajo. El investigador con frecuencia
tiene muy poco control sobre la muestra representativa de los cuestionarios
por correo.

b). Encuesta por teléfono: Son el método mejor para recopilar informacion

rapidamente y proporcionan una flexibilidad mayor que los cuestionarios
por correo. Los entrevistadores pueden explicar las preguntas dificiles y se
pueden saltar algunas interrogantes y profundizar més en otras, dependiendo
de las respuestas que obtengan. Los indices de respuestas suelen ser mas
elevados que los cuestionarios por correo y las entrevistas por teléfono
también permiten un mayor control de la muestra representativa. Los
entrevistadores pueden indicar que desean hablar con las personas que
posean las caracteristicas deseadas, o incluso pueden preguntar por ellas por
su nombre. No obstante, con las entrevistas por teléfono, el costo por cada
persona que responde es mdas elevado que los cuestionarios por correo.
Ademads, tal vez las personas no desean responder preguntas personales
cuando las hace un entrevistador. Los entrevistadores pueden interpretar y
registrar las respuestas en forma diferente y, bajo la impresién del tiempo,
algunos incluso podrian registrar las respuestas sin hacer preguntas. Asi
también cuando los cuestionarios son extremadamente grandes, la
participacion de la poblacién objetivo de se hace menor.

c). Encuestas personales: Implica hablar con las personas en sus hogares u

oficinas, en la calle o en los centros comerciales. Esas entrevistas son
flexibles. Los entrevistadores capacitados pueden retener por mucho tiempo
la atencién de quienes respondan y pueden explicar las preguntas dificiles.
Pueden guiar las entrevistas, explorar los aspectos y sondear segin lo
requiera la situacion. En la mayor parte de los casos las entrevistas

personales se pueden llevar a cabo con bastante rapidez. Sin embargo las
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entrevistas personales pueden costar tres, o cuatro veces mds que las
entrevistas telefénicas.

d). Encuestas por Internet: se pueden utilizar para recopilar grandes

cantidades de informacién a un costo bajo por cada persona que responde.
Quienes responden pueden proporcionar respuestas mds honestas a las
preguntas mds personales en un cuestionario por correo. Ademas, no esta
involucrado ningun entrevistador que puede tergiversar respuestas. Sin
embargo, los cuestionarios por Internet no son muy flexibles; todos los que
lo reciben responden a las mismas preguntas en un orden fijo y el
investigador no puede adaptar el cuestionario basandose en las respuestas
anteriores. Las encuestas por Internet por lo comun se llevan més tiempo
para terminarlas y el indice de respuestas, es decir, el nimero de personas
que devuelven los cuestionarios llenos, a menudo es muy bajo.

El més recomendable de ellos, son en primer lugar las encuestas personales,
seguido de las encuestas por correo y por ultimo por encuestas por internet o
web; estos tipos de encuesta se desarrollardn en base a la realidad del
estudio, también se recomienda utilizar la variedad de estas técnicas

cumpliendo con la severidad del caso.
5.3.14 Ejecucion y ajuste de la encuesta
5.3.14.1 Encuesta piloto

Se sugiere que se realice una encuesta piloto, esto permitird ajustar los resultados del
cuestionario final (encuesta definitiva), pudiendo en esta fase reestructurar o eliminar algunas
preguntas. Es necesario mencionar que la aplicacion de una encuesta piloto queda a libertad
del investigador, ya que su utilidad se refuerza cuando no se cuenta con estudios
preliminares, mas, como se ha sustentado en la seleccion de las preguntas de cada uno de los

constructor, casi todas las preguntas han sido ya empleadas por otros investigadores.
5.3.14.2 Encuesta definitiva (Cuestionario)

Se procedera a la aplicacion definitiva de la encuesta final a la poblacién objetivo mediante el
tipo de encuesta seleccionado. Cabe precisar que de haberse efectuado una encuesta piloto, se

debera considerar los andlisis y conclusiones obtenidos en dicho piloto antes de su aplicacion.
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5.3.14.3 Evaluacion y consistencia de las encuestas

Una vez obtenida los resultados de la encuesta de forma fisica o magnética, se procederd a
revisar los cuestionarios llenados, y evaluar las inconsistencias presentadas en su correcto
desarrollo, se recomienda que dicha revision sea de forma personalizada. Para la inspeccién y
deteccion de los errores se toman como base las pautas de consistencia, que son normas
generales que establecen las condiciones que cada variable debe cumplir, tanto a nivel
individual, como en su relacién con otras variables. Las pautas se clasifican en:

e Los errores, que reflejan invalidez individual o inconsistencia de relacién de una
variable con otra u otras, las pautas error; serdn objeto de correccién siempre.

e Las advertencias, que reflejan una aparente invalidez individual o inconsistencia
de relaciones entre variables, derivada de valores o relaciones atipicas.

e La cantidad de preguntas respondidas por cada cuestionario deberd ser completo;
los cuestionarios que tengan de 3 preguntas no contestadas consecutivamente
serdn observadas.

e Serdn observados los cuestionarios que tengan marcado la misma escala

consecutivamente.
5.3.14.4 Procesamiento y analisis

Una vez obtenidos los cuestionarios y efectuada su consistencia, se procede al procesamiento

y andlisis, empleando las siguientes técnicas:

5.3.14.4.1 Estadistica Descriptiva

En este andlisis se ha incluido: la media, desviacion tipica, varianza, asimetria y curtosis; de
esta forma exploraremos el comportamiento de cada item (pregunta) de forma individual y su
comportamiento con los demads items del factor al que pertenecen. Por lo extenso del presente

acapite los resultados pueden presentarse de manera resumida.

5.3.14.4.2 Anadlisis de la correlacion item-total

Esta correlacion es de gran relevancia porque indica la correlacién entre el item y el puntaje
total, indicando la magnitud y direccion de esta relacion. Los items cuyos coeficientes item-
total arrojan valores menores a 0,35 deben ser desechados o reformulados ya que las

correlaciones a partir de 0,35 son estadisticamente significativas mds alld del nivel del 1%
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[Cohen+ 1990]. Una baja correlacién entre el item y el puntaje total puede deberse a una

mala redaccion del item o que este no sirve para medir lo que se desea medir.

5.3.14.4.3 Consistencia interna (fiabilidad de items)

La fiabilidad de un constructor permite comprobar la consistencia interna de todos los
indicadores relacionados a este, es decir, se evalia el grado de rigurosidad en la medicion de
las variables [Roldan 2004]. La confiabilidad también denominada “estabilidad de la
medicion” es evaluada por el alfa de Cronbach, debiendo ser su valor no menor de 0,7. El
valor del alfa de Cronbach aumenta cuando las correlaciones entre los items y el total son

altas, por ello, mejores correlaciones dan mayor fiabilidad al instrumento.

5.3.14.4.4 Anadlisis factorial de cada constructor

El andlisis factorial, se define como una técnica estadistica multivariada que se incorpora a la
metodologia cuantitativa que involucra variables latentes (dependientes o no observables), las
cuales no pueden medirse de manera directa, estimandose a través de variables manifiestas
(observadas). Segin Zamora et al [Zamora+ 2009] para la buena aplicacion del andlisis

factorial, se debe cumplir:

e Existencia de correlaciones altas entre los items, si en caso se escoja la matriz de

correlaciones como analisis.

e Indices KMO; prueba que compara la correlacién entre dos variables, eliminando
el efecto de las variables restantes. Como regla empirica se considera que si
KMO<0,5, es inadecuado realizar un analisis factorial a los datos. Otros autores

definen que el KMO debe ser mayor a 0,7

e Determinante de la matriz de correlaciones; es una medida global de la
correlacion entre todas las variables, si este determinante esta cercano a cero, sera
indicativo de que existe una estructura de correlacion importante entre las

variables, y el andlisis factorial puede ser pertinente.

5.3.14.4.5 Ajustes realizados a los constructores

Dentro de los resultados obtenidos en el andlisis descriptivo, consistencia interna y andlisis
factorial, se observa y se corrige los patrones respecto a la inadecuada formacién de los

constructores. Para ello es necesario que se cumpla los pardmetros recomendados como los
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valores de la correlacion item elemento, Alfa de Cronbach, y anélisis factorial, en caso de
incumplimiento se deberd ajustar la formacion de los constructores para su debida

especificacion y posterior andlisis del modelo estructural.

5.3.15 Analisis y evaluacion del modelo estructural
5.3.15.1 Preparacion de los datos para el analisis

Se procede a la preparacion de los datos para el andlisis, incluyendo la presentaciéon de las

variables exdgenas, enddgenas y observadas del modelo.
5.3.15.2 La estimacion del modelo

La estimacion puede llevarse a efecto mediante distintos procedimientos que comparten una
misma finalidad [Manzano+ 2009]. La guia sugiere utilizar el método de estimacioén de

maxima verosimilitud (ML).

Del mismo modo, la guia permite la aplicacion de la técnica de estimacién basada en

Bootstrapping, el cual permite generar miles de estimaciones del modelo [Hair+ 1999].
5.3.15.3 La evaluacion del modelo

Los resultados son examinados buscando estimaciones infractoras, es decir, coeficientes
estimados tanto en los modelos de medida como en los estructurales que excedan los limites
aceptables [Cea 2002]: varianzas de error negativas o varianzas de error no significativas para
cualquier constructor y los indices de ajuste absoluto, incremental o de parsimonia que

sobrepasan los estdndares.

Indices de ajuste absoluto, comprueban el ajuste global del modelo de ecuaciones

estructurales, incluyendo sus submodelos (estructural y de medicion).

Indices de ajuste incremental, comparan el ajuste del modelo propuesto con un
modelo base especificado a priori por el investigador. EI modelo base suele referirse

como modelo “nulo” o modelo de “independencia”.

Indices de ajuste de parsimonia, relacionan la bondad de ajuste del modelo con el
nimero de coeficientes estimados, el propodsito es equilibrar la bondad de ajuste con la

“parsimonia” o simplicidad.
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Medida Indicador Macro Valor
.. Indice de razén de verosimilitud Chi 2 Pequefio
A Indicesde o e bondad de ajuste GFI >= 0,90
a:]sl;;tlio I,Qafz cuadrada de la media de res. RMSR Debe tender a 0
Indice de centralidad CI >=0,90
Indice de Tucker — Lewis TLI >=0,90
.. Indice de ajuste relativo RFI >=0,90
B. Ind.lces de Indice de ajuste normado NFI >=0,90
inc?i':ri:ltal ?ndice de ajuste incremental IFI >=0,90
Indice de ajuste comparativo CFI >=0,90
Indice de no centralidad relativa RNI >=0,90
Indice de ajuste parsimonioso PFI 0,06 — 0,09
Chi 2 normado 1,00 - 3,00
C. Indices de |Indice de bondad de ajuste ajustado AGFI >=0,90
ajustede | Indice de bondad de ajuste de parsimonia PGFI >=0,90
parsimonia ) . . L, <=0,05
Error de la raiz cuadrada media de aproximacién | RMSEA 50,05 - <008
Criterio de informacién de Akaike AIC Pequefio
Estadistico N critico CN >=200

Tabla 5.22. Valores recomendados de los indices de ajuste

5.3.15.4 Ajuste del modelo de medida

5.3.15.4.1 Confiabilidad del constructor

La confiabilidad del constructor analiza la consistencia interna dado en un bloque de

indicadores, se evalia por medio de la confiabilidad compuesta (composite reliability) que

sugiere un 0,707 del estadistico de Fornell [Sanchez+ 2005]. Asi mismo, otros autores

indican que un valor de referencia comun que indica fiabilidad “aceptable” es 0,70.

5.3.15.4.2 Validez convergente (varianza extraida media -AVE)

Es la validez convergente de los diferentes items destinados a medir un constructor, es decir,
si miden realmente lo mismo, entonces el ajuste de dichos items serd significativo y estaran
altamente correlacionados. Esta evaluacion se lleva a cabo por medio de la varianza extraida
media (AVE, Average Variance Extracted), que mide el monto de varianza que un
constructor captura de sus indicadores, relativa a la varianza contenida en el error de
mediciéon y debiera ser mds grande que el cuadrado de las correlaciones entre los

constructores.
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Este estadistico puede ser interpretado como una medida de confiabilidad del constructor y

como una medicion de la evaluacidn de la validez discriminante.

Los valores de AVE mayores a 0,50 establece que més de 50% de la varianza del constructor

se debe a sus indicadores [Cea 2002] [Hair+ 1999].

5.3.15.4.3 Validez discriminante (AVE)

Para evaluar la validez discriminante, la raiz cuadrada de AVE debe de ser mds grande que la
varianza compartida entre el constructor latente y otros latentes en el modelo [Barclay+

1995].

5.3.15.4.4 Carga y significancia

Se indica la fuerza de las relaciones entre las variables dependientes e independientes. Para
ello se estima los valores de las razones criticas (C.R.) y los valores de las correlaciones

multiples cuadradas (R2) y cumplir con los valores recomendados:

e Los valores recomendados de las razones criticas (CR), deben superan el valor +/-
1,96 para obtener un nivel de significancia de alfa=0,05. Bajo el cumplimiento de
estos valores puede afirmarse que con un minimo de probabilidad de error en la
inferencia, que los coeficientes estimados path son estadisticamente significativos.

Es decir las relaciones propuestas entre las variables son ciertas.

e Las correlaciones mudltiples cuadradas (R2), indican el poder predictivo del
modelo, estas indican la proporcién de la varianza de dichas variables observadas,
que logra ser explicada por sus predictoras (variables latentes). El valor del R2
debe ser mayor a 0,2 para que un constructor sea considerado aceptable, ya que

representaria el monto de varianza explicada por las variables predictoras.

Los coeficientes path deben ser significantes y directamente consistentes con las
expectaciones; juntos, estos dos indicadores (razén critica y correlaciones multiples
cuadradas), indican qué tan bien el modelo se desempeiia, pudiendo aceptar o rechazar las

hipétesis planteadas en cada caso de estudio.
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5.3.16 Mejora del modelo

Cuando el modelo analizado no alcanza los niveles adecuados, pueden introducirse algunas
modificaciones o correcciones, las cuales generalmente suponen una o varias de las

siguientes decisiones:
¢ Eliminar pardmetros no significativos.
® Aifiadir pardmetros que muestren un indice de modificacion elevado.

Pero el mal ajuste del modelo también puede deberse a la omision no deliberada de alguna
variable relevante en la explicacion de las relaciones causales que se analizan. Su
consideracion lleva a un replanteamiento de todo el modelo inicial con la inclusién de nuevas

variables y la eliminacién de las no significativas [Cea 2002].

5.3.17 Presentacion final del modelo con resultado de sus hipétesis

En este punto, se presentard el modelo con cada una de sus hipétesis aceptadas y rechazadas:

e andlisis de los atributos criticos de éxito relacionado con los factores de
implementacion.

e andlisis de los factores de implementacion relacionados con las dimensiones de
éxito.

e analisis de las dimensiones de éxito relacionados con el desempefio individual,

cooperativo u organizacional.

5.3.18 Conclusiones

Finalmente se presenta las conclusiones del caso de estudio.
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CAPITULO 6

SEVADICO: Sistema de Evaluacion del Desempeiio
Individual, Cooperativo y Organizacional

Ives et al [Ives+ 1983] indican que la comunidad de investigadores de SI necesita seleccionar
un instrumento estandar para medir el éxito de la informacidn del usuario y diseminarlo entre
la comunidad de practicantes. En dicho sentido, se presenta a continuacion el SI, al cual
hemos denominado: Sistema de Evaluacion del Desempefio Individual, Cooperativo y
Organizacional (SEVADICO), con la finalidad de sistematizar los pasos descritos en la Guia
Metodoldgica. En la figura 6.1 se presenta el ambito de implementacién del SEVADICO con
respecto a la Guia Metodoldgica planteada, como se puede observar se a cubierto hasta el

14avo paso de la Guia:

@ Ambito de Aplicacion del SEVADICO con respecto
[ | 2 la Guia Metodologica

Descripcion del Slque da soporte al
Proceso de Negocio

@[ sdecoonasiaparpeciva |
@—
T R (EE T @——

GD Armado y P i6n Final del Cuesti io (Auto selecci para el Cuesti io y delas Hipéte5|s)
2
12,

Ajustedelas preguntasen
conformidad al Proceso

Evaluado [T Loty H

! Encuesta Piloto/ Definitiva 1

Evaluaclon yconsistenciade las Encueslas !

i
14, L F yAndlisis:
Ejecuciony Ajuste de la Encuestal._,, AnaI|SIs Descnptlvo Correlacién item Total
i

Interna (Fiabilidad de items) :
m @ ¢Cumple
) D conel Andlisis y
Mejora del Modelo [ i6n del Model

i Anallsls Factorial de cada Constructor
Estructural?

! Ajustes Realizados a los Constructores
i

i- Praparaclén delos: da(os para el analisi
! | Modelo

1 Ajus1s del Modslo de medida
i Confiabilidad del constructor (Fornell)
i Validez Convergente (AVE)
 Validez Dnscnm mante (AVE)

17, '
[Presentacion Final del Modelo col
Resultados de sus Hipétesis
Valldacién delas Hlpétesls

18, a
q Conclusiones |

Figura 6.1. Ambito de Aplicacién del SEVADICO con respecto a la Guia Metodolégica

Conocido el ambito de aplicacion del SEVADICO, a continuacién se describe los
requerimientos minimos de hardware y software, luego el modelo de la base de datos y por

dltimo los médulos funcionales del software.
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6.1 Requerimientos de software /| hardware

SEVADICO ha sido desarrollado bajo una arquitectura Web J2EE con el Framework Struts.
Al tratarse de un sistema Web, debemos tener en cuenta los requerimientos de hardware y

software tanto para el cliente como para el servidor

SERVIDOR
hardware
Procesador Pentium IV en adelante
CPU 2.0 Mhz
RAM 512MB en adelante (recomendado)
Disco duro 500MB

Software
Windows XP/NT/2000, Linux.
Apache Tomcat 5.5
Java (JDK 5.0)
Mysql 5.0

CLIENTE
Hardware
Procesador Pentium III en adelante
CPU 2.0 Mhz
RAM 256MB en adelante (recomendado)
Resolucién 800 x 600 minima (recomendado 1024 x 768)

Software
Windows XP/NT/2000, Linux, UNIX, FreeBSD, etc.
JRE 5.0
Java Virtual Machine
Microsoft Internet Explorer 6.0 o superior / Mozilla Firefox 2 o superior
Adobe Acrobat Reader 5.0 o superior
Editor de hoja de cdlculos

6.2 Modelo de base de datos

El modelo de base de datos se disefia con la informacién recopilada y de acuerdo con los

requerimientos del sistema, como sigue:

Tablas de seguridad
Cada usuario tiene asignado un determinado rol. En la tabla acceso se indica, para un rol, los

recursos (funcionalidades) que puede visualizar en el sistema.
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sevat_segusuario

=

o
=2

usuay¥Y_IDLOGIN

LSy _PAas3swORD

LSay _APELLIDO _PATERMC
LSy _APELLIDO _MATERMO
LSayY_MOMBRES
ROLY_IDROL

LSy _ESTADO

LSiaty _EMAIL

LSy _MOMBRE_TMSTITUCTION
LSay _COMENTARIO
LEIGEC_PAIS
LETGEC_DEPARTAMENTO
LEIGEC_PROYIMCIA
LEIGEC_DISTRITO

YARCHAR30)
YARCHAR30)
YARCHAR30)
YARCHARI30)
YARCHARI30)
YARCHARLE)
YARCHARIZ)
YARCHARIS)
YARCHAR100)
YARCHARLZ00)
YARCHARIS)
YARCHAR(SO)
YARCHARIS)
YARCHARIS)

sevat_tabubigeo

=

22 CODDPTD

=

“Z CODPROV

2 cobpIST
NOMERE

YARCHAR(S)
YARCHAR(S)
YARCHAR(S)
YARCHAR( 100)

sevat_segrol

£l

RS

» ROLY_IDROL

ROLY_DESCRIPCION

ROLY_ESTADO

YARCHAR(S)
YARCHAR(G0)
YARCHAR(Z)

SEUEIt_SEgEIEEESD

gl

~AH

72 RoOLY IDROL YARCHARLZ)
2 RECUY IDRECURSO YARCHAR(Z)
BCCEY ACCESD VARCHAR(1)

sevat_segrecurso

5]

-

72 RECUY IDRECURSO

b=

RECLN_DESCRIPCION
RECLNY_ESTADC

YARCHAR(S)
YARCHAR(E0)
YARCHAR(Z)

Figura 6.2. Tablas de seguridad del sistema SEVADICO.

Tablas de configuracion de modelo

Los modelos para la creacion de encuestas se deben de configurar; las

ofrecen la flexibilidad para poder adecuarse a cualquier modelo estudiado.

siguientes tablas

sevat_preguntacuestionario = sevat_preguntageneral =
22 PRCUY IDPREGUNTA INT(10) 2% PRGEY IDPREGUNTA INT(10}
INDII_IDIMPACTO INT(LO) PRGEY_DESCRIPCION  WARCHAR(SOO)
TIINY_SIGLA WARCHAR(S) PRGEY_TIPO_IU YARCHAR(Z)
PROUY DESCRIPCION — WARCHAR(SOO) PRGEY _WALCRES_TU WARCHAR(SOO)
PRCUY_CAMBIAR, WARCHAR(Z) FRGEY_ESTADO YARCHAR(Z)
PRCLY_ESTADO YARCHARLZ)
sevat_tabprocesonegocio = seval_preguntaproceso =]
29 PRNEI IDPRONEG  INT(10) %2 PRNEL_IDPRONEG INT(10]
PRMEY DESCRIPCION  YARCHAR(300) 75 PRCUY_IDPREGUNTA INT(10)
PRNE'-.-':EST.E'.DO YARCHAR(Z) PRPRY_DESCRIPCION — WARCHAR(SOD)
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sevat_tabtipoindicador = sevat_tabequipotrabajo =
25 TIINI IDIMPACTO  INT(10) 5 EQTRI_IDEQTRABAJO INT(10)
TIIMNY_DESCRIPCION  WARCHAR{IOO) EQTRY _DESCRIPCION YARCHAR(Z00)
TIINY_ESTADO YARCHAR(Z) EQTRY_ESTADO YARCHAR(Z)
TIINY _SIGELA YARCHARIS)
sevat_tabindicador = sevat_tabhipotesis =l
25 INDII_IDNIDICADOR INT(10} 2% HIPOY_IDHIPOTESIS YARCHAR(S)
INDIY_DESCRIPCION YARCHAR(300) HIPOY_COMSECUENTE  IMT{100
INDIY_ESTADC YARCHAR(Z) HIFOW_AMTECEDEMTE  IMT(10)
25 TIINY SIGLA YARCHAR(S) HIPOY_ESTADD WARCHARZ)
INDIY_REMOYIBLE WARCHARIZ)

Figura 6.3. Tablas para la Configuracion del modelo del sistema SEVADICO.

Tablas para el mantenimiento de los cuestionarios

Las siguientes tablas permiten la creacion, publicacidn, baja, cierre y evaluacién de los

cuestionarios.
sevat_cuesparametro ;I
22 CuPAI_IDPARAMETRO  INT(10)
PRMEI_IDPROMES INT(LO) sevat_regicuestionario =]
CUPAY DESPROCESO WARCHAR(300) #2 RECUI_IDREGISTRO INT{10)
CUPAY_LIST_INTEGRANTE  WARCHAR(300) & CUPAI IDPARAMETRO  INT(10}
CUPAY_LIST_ATRIEUTO  VARCHAR(ZO) 3: CUCUL_IDPREGUNTA  INT(10)
SRR ST HAETER VAR CHAR{300) &= CUCUY_TIPOPREGUNTA  WARCHAR{1D)
CUPF\\-':LIST:DIMENSION WARCHAR(S00) e VARCHAR(100)
CLPAY_LIST_IMPACTO YARCHARLS00) REEID_REEARPU VARCHAR(LD)
SRR EETE VARCHAR(Z) RECUW_LISERRPTA YARCHARCLO]
CUPAY_FECHACREACION  WARCHAR(1D)
CUPAY_USERCREACTON WARCHAR(10)
sevat_cuespublicanotificados =
sevat_cuescuestionario = 22 CUPNI_IDNOTIFICADOS INT(10)
28 CuUPAI IDPARAMETRO  INT(1D} CUPAI_IDPARAMETRO INT{10)
28 CuCUI_IDPREGUNTA INTELO) CUPNY_EMAILNOTIFICADOS WARCHAR(100)
28 cucuv TIPOPREGUNTA  VARCHAR(1D) CUPMY_USUARIONOTIFICADOS  WARCHAR(100)

Figura 6.4. Tablas para el mantenimiento de los cuestionarios del sistema.

Se explica a continuacidn, y de forma resumida, las principales tablas para el sistema:

e sevat_tabprocesonegocio: contiene los procesos de negocio.

e sevat_tabindicador: contiene los constructores: atributos, factores,
dimensiones e impactos.
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e sevat_tabhipotesis: contiene las relaciones entre los constructores:
atributos, factores, dimensiones de éxito e impactos.

e sevat_preguntageneral: contiene las preguntas bésicas correspondientes a
los datos generales del usuario encuestado.

e sevat_preguntacuestionario: contiene las preguntas cualitativas a ser
evaluadas en un rango de 1 a 5.

e sevat_cuesparametro: donde se especifica para cada cuestionario, el
proceso de negocio, la descripcion del proceso, la lista de integrantes y los
constructores  seleccionados para su andlisis: atributos, factores,
dimensiones e impactos seleccionados.

e sevat_cuescuestionario: es la lista de todas las preguntas seleccionadas,
dado un cuestionario especifico.

6.3 Modulos funcionales

Como todo sistema, este sistema Web agrupa una serie de funcionalidades en mddulos

funcionales. Se puede identificar cuatro médulos, graficados en la Figura 6.5

[ ] ]

Sequridad Mantenimiento de
Cuestionarios

] ]

Configuracian del Evaluacion de
Modelo Cuestionarios

Figura 6.5. Médulos funcionales del sistema SEVADICO.

6.3.1 Médulo de seguridad

El médulo de seguridad s6lo permitird el acceso a los usuarios autorizados. El sistema tiene

asociados roles (Figura 6.6) que serdn asignados a cada usuario.
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Listado de Roles

d registros
N°  Cddigo Descripcion Estado
1 001 ADKIMN_SISTEMA A
2 002 EXPERTO A
3 003 LISUARIG A

Figura 6.6. Listado de roles del sistema SEVADICO.

Y cada rol tendrd acceso a ciertas funcionalidades del sistema (Figura 6.7). La configuracién
actual del sistema considera al administrador del sistema (ADMIN_SISTEMA) como
responsable de establecer los roles y de asignar recursos a los usuarios. El experto
(EXPERTO) serd el que configure el modelo para la creacién de los cuestionarios, los

publicard y evaluara. Por dltimo el usuario (USUARIO) vendria a ser encuestado.

Edicidn de roles

Id: on1
Deseripeion - [aDmiN_SISTEMA

Estado ; I.l'-‘l.CTNO 'vI

Fecursos

¥ Usuarios - Menu

¥ Raoles - Menu

L] Crear Cuestionario - Menu
I publicar Cuestionario - Manu
[ Evaluar Cuestionario - Menu
[ Registrar Cuestionario - Menu

I_ Mantenimiento Taklas - Menu

Figura 6.7. Edicion de roles del sistema SEVADICO.

Asi mismo, cada usuario (Figura 6.8) tendrd asignado una contrasefla y un rol respectivo,
ademds, contard con un correo (en el caso de usuario a ser encuestados) para que se le envie

el enlace Web de los cuestionarios, cada vez que estos sean publicados (Figura 6.9).
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N°  Cadigo
abustama
ad_sistema
drmauticio
flozano
jwillegas
usuariol
usuariold
usuariol
usuariol2
usuariol3
usuariol4
usuariols
usuariol 6
usuarioly
usuariol g
usuariol9
usuariol
usuario2

[ I I = L I

—= = 3 = -3 -3 - a3
[ I = T L B L LS e [ (]

Listado de Usuarios

Mombres y Apellidos
ALDO BUSTAMANTE WELA
ADMIMISTRADOR SISTEMA
DAVID MURICIO SANCHEZ
ELIAS F. LOZAND CHIMG
JOSE VILLEGAS ORTEGA
USUARIO TEST 1
USUARIOTEST ..
LISUARIOTEST ..
LISUARIOTEST ..
LISUARIOTEST ..
USUARIOTEST ..
USUARIOTEST ..
USUARIOTEST ..
USUARIOTEST ..
USUARIOTEST ..
USUARIOTEST ..
USUARIOTEST ..
USUARIOTEST ..

Email
abustamaig@hotmail.com

dms_research@yahoo.com
flozano@hotmail.com

usuariol @hotmail.com

usuariot Dighotmail.com
usuariol Tighotmail.com
usuariol 2ighotmail.com
usuariol 3ghotmail.com
usuariot dighotmail.com
usuariot dighotmail.com
usuariol Gighotmail.com
usuariot Fighotmail.com
usuariol Bgghotmail.com
usuariot gighotmail.com
usuario@hotmail.com

usuarioZ0ighotmail.com

Rol
USUARIO
ADMIMN_SISTEMA
USUARIO
USUARIO
EXPERTOD
USUARID
USUARID
USUARIO
USUARIO
USUARIO
USUARID
USUARID
USUARID
USUARID
USUARIO
USUARID
USUARID
USUARID

Figura 6.8. Listado de usuarios parcial del sistema SEVADICO.

6.3.2 Médulo de configuracion del modelo

Edicion de usuarios

Login: jillegas
Fasswoard

e |

Ap. Paterno: i\IILLEGP«S

Ap. Materro : !ORTEGA

Hombres !JOSE

Rol: | ExPERTD

=]

Estado : i."—'\CTNO vi

Email:l

Mombre Institucion ; |5|5 zOE

Fais . m

Departamentn : i LIbdlds

:!

Provincia : I LIk vl

Distrita : | JESUS MaRIA =

Comentario

Figura 6.9. Edicion de usuario del sistema SEVADICO.

Estado
AC
AC
AC
AC
AC
A
AC
AC
AC
AC
AC
A
AC
A
AC
A
AC
A

Esta funcidn la realiza el experto, a través de la cual personalizard las estructuras necesarias

para que la creacién de los cuestionarios se adecue a cualquier modelo. Al ingresar a la

opcién del mantenimiento de tablas, el experto vera la lista mostrada en la Figura 6.10
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Adrninistracion de Tablas del Sistema

Procesos de Megocio
Equipo de Trabajo
Hipotesis
Indicadaores
FPreguntas Generales

| Preguntas de Cuestionatio

Preguntas por Proceso

Figura 6.10 Administracion de las tablas del sistema SEVADICO.

Procesos de negocio

El sistema muestra la lista de procesos de negocios (Figura 6.11)

MN® Codigo Descripcion Estado
1 2 Proceso de Administracion de Historias Clinicas. Activo
2 1 Procesode Admision de Pacientes Activo
3 2 Proceso de Atencion en Emergencia Pediatrica Activo

Figura 6.2. Lista de procesos de negocio del sistema SEVADICO.

El usuario experto tiene la facilidad de poder agregar, modificar o deshabilitar los procesos

de negocio (Figura 6.12).

Codigo Proceso de Medaocia l1

Descripcion para Proceso de Negocio ™ iPmcesn de Admision de Pacientes

Estado™ | 4cTivo i

Figura 6.3. Modificacion de proceso de negocio del sistema SEVADICO.

Equipo de Trabajo

El sistema muestra la lista de equipos de trabajo (Figura 6.13)
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w

N° Cadigo Descripcion Estado

1 3 Encuestadores Artivao
2 1 Iwestigador Principal Activo
3 4 Personal de Apoyo Activo
4 2 Prefesional Estadistico Artiva

Figura 6.4. Lista de equipos de Trabajo del sistema SEVADICO.

El usuario experto tiene la facilidad de poder agregar, modificar o deshabilitar los equipos de

trabajo (Figura 6.14).

Codigo Equipo de Trabajo ;4

Descripeion para Equipo de Trabajo * ipergnngﬂ de Apoyo

Estado ™ | 4cTivo =l

Figura 6.5. Modificacion de equipo de trabajo del sistema SEVADICO.

Constructores

El sistema muestra la lista de los constructores disponibles (Figura 6.15)

Tipo de
N® Cadige Descripcion Removible | Indicador Estado
1 1 Cultura Organizacional Sl Atributo CE - Activo
2 2 Roldel Patrocinador del Proyecto =] Atributo CE - Activo
3 3 Apovo de los Directivas gl Atributo CE - Activo
4 4 Alinemiento de Tecnologia de Infarmacion gl Atributo CE - Activa
4] 4 Fecurzos Sl Afributo CE - Activo
g B Paricipacion del Usuario =] Atributo CE - Activo
7 T Gestion de Proyectos de Sistemas de Infarmacion Sl Atributo CE - Activo
a 8 Analistas v Programadores Sl Atributo CE - Activo
9 9 Infraestructura Tecnologica =] Atributo CE Activo
10 10 Integracion de Datas 5l Atributo CE - Activa
! 11 Factor Organizacional Sl Factores Activa
12 12 Factor Planeacian, Ejecucion y Caontral = Factores Activa
1:3 13 Factor Tecnico Sl Factores Activo
14 14 Calidad de Infarrmacion MO DIMENSIONGS | ot
de Exito
; ! Dirmensiones :
18 16 Calidad del Sisterna Lo e Activa
: v Dimensiones :
16 16 Calidad de los Servicios gl d& Exitg Activa

Figura 6.6. Lista parcial de indicadores del sistema SEVADICO.

El usuario experto tiene la facilidad de poder agregar, modificar o deshabilitar los indicadores

(Figura 6.16). Cabe resaltar que estos indicadores, sean atributos criticos de éxito, factores,
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dimensiones de éxito o impacto, tienen la propiedad de poder ser removibles al momento de

la seleccion de estos en la generacion del cuestionario.

Codigo de [ndicadar |1

Descripeion para Indicador ™ |cyjtura Organizacional

Removible en U™ | o) (=

Tipo de Indicador * I.i‘-.tril:uutc- CF =]
Estado ™ | acTivo =l

Figura 6.7. Modificacion de indicador del sistema SEVADICO

Pregunta general

El sistema muestra la lista de preguntas generales (Figura 6.17)

Tipo
N° Codigo Descripcion L1 Estado
1 1 Edad SE Activo
2 2 Sexo SE Activo
3 3 Wivel Maximo de Estudios SE Activo
4 4 Tiermpo de trabajar en la Institucidn SE Activo
&3 5 Afos usando el {log) Sisternals) de Admisidn de Pacientes SE Activo
4] f Horas aproximadas a la semana gue usa el Sistema SE Activo

Figura 6.8 Lista de preguntas generales del sistema SEVADICO.

El usuario experto tiene la facilidad de poder agregar, modificar o deshabilitar las preguntas

generales (Figura 6.18).

Codigo Pregunta General |2

Descripcion para Pregunta General * |ge}{.;,

Interfaz de Usuario * I FREG SELECCION j

Estado * IACTNO vI

Walores Solo es necesatio si ha elegido "De Seleccion”

| Y rdd @ Rem

L Masculing

'S Fermenina

Figura 6.9 Modificacion de Pregunta general del sistema SEVADICO.

Pregunta de cuestionario

El sistema muestra la lista de preguntas de cuestionario (Figura 6.19)
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N°

Cadigo

Descripcion

Lsted como Usuariao, stiene los conocimientos necesarios para la
operacidn de una cormputadora?

;Existen relaciones amistosas con los analistas v
programadores?

sExisten factores politicos internos gue afectan 3 usted como
usuario v al desarrollo de un proyvecto de 517

4 48U entorno laboral es adecuado para el desarrollo de los 517

sConsidera usted que su ambiente de trabajo favorece la
implementacion de 517

sUnaweriniciado el proyecto informatico, usualmente se cancela
por factores politicos, econdmicos u otros intereses?

Se siente usted muy comprometido con las actividades de
atencidn de pacientes ligados al uso de 51

&Existe una persona {con habilidades organizacionales, de

3 provectos v técnicas) encargada de la comunicacion entre

directivos, programadares y usuarios?

Impacto

Cultura
Organizacianal
Cultura
Qrganizacional
Cultura
Qrganizacional
Cultura
Organizacianal
Cultura
Organizacianal
Cultura
Qrganizacional
Cultura
Qrganizacional
Rol del
Patracinador del
Provecta

Cambiar
Descripcion

3l

MO

MO

MO

MO

MO

3l

MO

Figura 6.10 Lista parcial de preguntas de cuestionario del sistema SEVADICO.

Estado

Activa

Artivo

Artivo

Activo

Activa

Artivo

Activa

Activo

El usuario experto tiene la facilidad de poder agregar, modificar o deshabilitar las preguntas

de cuestionario (Figura 6.20). Cabe destacar que hay un atributo en este tipo de pregunta

llamado “cambiar” que va a permitir personalizar una pregunta a cada proceso de negocio.

Codigo Pregunta de Cuestionaria |1

Descripcion para Pregunta de Cuestionario ™ |Usted como Usuario, stiene los conocimientos
necesarios para la operacidn de una computadora?

Hipotesis

Indicadar *

Cambiar® | g =

Estado * | scTivo =l

I Cultura Organizacional

Figura 6.20 Modificacion de pregunta de cuestionario del sistema SEVADICO.

El sistema muestra la lista de hipétesis (Figura 6.21)
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N  Codigo

1 H1
2 H2
3 H3
4 H4
] Ha4
] Ha
7 HE
g HT
4 Ha

Antecedente

Cultura Organizacional

Raol del Patrocinadar del Provecto
Apoyn de los Directivos

Apoyn de los Directivos

Alinemiento de Tecnologia de
Informacion

Alinemiento de Tecnolagia de
Infarmacion

Recursos
Recursos

Recursos

Consecuente

Factor QOroganizacional
Factar QOrganizacional
Factor QOraganizacional

Factor Flaneacion, Ejecucion y
Control

Factor QOroganizacional

Factar Flaneacian, Ejecuciony
Control

Factor Qrganizacional

Factor Flaneacion, Ejecucion y
Control

Factor Tecnico

Figura 6.11 Lista Parcial de hipétesis del sistema SEVADICO.

El usuario experto tiene la facilidad de poder agregar, modificar o deshabilitar las hipotesis

(Figura 6.22).

Codigo de Hipotesis ||_|1

Antecedente * I Cultura Organizacional

- . .
Consecuente I Factor Organizacional

Estado ™ [ acTive 7]

Figura 6.12 Modificacién de hipétesis del sistema SEVADICO.

Pregunta por proceso

Las preguntas por proceso son aquellas preguntas del cuestionario que en el atributo

“cambiar” tiene el valor de “‘si

7

muestra la lista de preguntas por proceso (Figura 6.23)
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Estado

Artivo
Activa
Activo

Activo

Activo

Activa
Activo
Activo

Artivo

y que se personalizan para cada proceso. SEVADICO



N°  Accion Proceso de Negocio Pregunta por Defecto Pregunta Especifica

Lsted como Usuario, itiene

L Lsted como Usuario, jtiene
los conocimientos

los conocimientos

1 Editar Froceso de Admision de Pacientes necesgr‘lns parala necesarios para Ia
DS B2 Wi opetacidn de una PCY
computadara?
sZuando consulta la sZuando consulta la
infarrmacion de l0s infarrmacion de l0s usuario,

2 Editar FProceso de Admision de Pacientes pacientes, los datos que se  los datos que se muestra
muestra es similar para es similar para cada
cada paciente? usuario?

Se siente usted muy Se siente usted muy
comprometido can las comprometido con las

FProceso de Atencion en Emergencia

e actividades de atencion de  actividades de atencidn de
FPediattica

pacientes ligados aluso de  usuario ligados al uso de
=18 Sistema.

3 Editar

Figura 6.13 Lista parcial de preguntas por proceso del sistema SEVADICO.

El usuario experto tiene la facilidad de poder agregar, modificar o deshabilitar las preguntas

por proceso (Figura 6.24).

Proceso* I Proceso de Admision de Pacientes j

+* . . - - - ..
Pregunta I Usted como Usuario, jtiene los conocimientos necesaros para la operacion de una computadora? j

Pregunta [Usted cormo Llsuario, iiene los conacimientos
i -+ . L
Especifica ™ |necesarios para la operacion de una PC?

Figura 6.14 Modificacion de pregunta por proceso del sistema SEVADICO.

6.3.3 Modulo de mantenimiento de cuestionarios

Una vez configurado el proceso de creacién de cuestionarios se procede a su creacidn,

publicacién, baja y cierre de estos.

Creacion de un nuevo cuestionario

El primer paso para la creacion del cuestionario es la seleccién del proceso de negocio y de

su descripcion (Figura 6.25).
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Procesa de MNegocio *I Proce:n de Admizion de Pacientes |

Descripcion del Proceso I

Figura 6.15 Seleccion de proceso de negocio.

Luego se especifica el equipo de trabajo, indicando la cantidad por cada tipo de integrante

(Figura 6.26).

EQUIFO DE TRABAJO
Seleccione Integrante v digite la cantidad de Recursos a emplear por cada uno *
[ . ) add @ Rem
o Imvestigadar Principal 1
' Prefesional Estadistico 4
o Encuestadores 10

Figura 6.16 Especificacion del equipo de trabajo.

El paso siguiente es la seleccion de los atributos criticos de éxito. Cada vez que se selecciona
un atributo el sistema va cargando los factores, pero el usuario tiene la libertad de eliminar

estos factores (Figura 6.27).

SELECCION DE ATRIBUTOS FACTORES A CONSIDERAR
Atributo Critico de Exito * Seleccionar Factores de Exito * ® Fem

(SN (I ] i 11 Factor Qrganizacional

Ral del Patracinador del Prayecta (™ 12 Factor Planeacion, Ejecucion y Contral

Apoyo de los Directivos {13 Factor Tecnico
Alinemiento de Tecnologia de Infarmacion
Recursos

FParticipacion del Usuario

Gestion de Provectos de Sistermas de Informacion
Analistas ¥ Programadares

Infraestructura Tecnaologica

I Y B i (i B B T

Inteqracian de Datos

Figura 6.17 Seleccion de atributos y factores para el cuestionario.

Por tltimo, se seleccionan las dimensiones de éxito y los impactos a considerar (Figura 6.28).
La configuracion actual da la libertad de prescindir de la “calidad de los servicios” como

dimension de éxito, y del “impacto organizacional” como impacto a considerar.
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DIMENSIONES DE EXITO IMPACTO A CONSIDERAR

Dirmensiones de Exita * Seleccianar Impacto Individual, Cooperativo y Organizacional * Seleccionar
Calidad de Informacion ~ Impacto Individual v
Calidad del Sistema 3 Impacto Cooperativo ¥
Calidad de los Servicios r Impacto Organizacional |
Intencion de Uso [ Uso ¥
Satisfaccion f Toma de Decisiones |7

Figura 6.18 Seleccion de dimensiones de éxito e impactos a considerar.

Publicacion de un nuevo cuestionario

Una vez creado el cuestionario, el experto debe publicarlo. Pero antes de publicarlo se debe
seleccionar todos los usuarios a los que se les enviard por correo el enlace del cuestionario

(Figura 6.29).

DATOS GENERALES
Proceso de Megocio I Froceso de Admizion de Pacientes j
Descripcion del Proceso |Admisi|jn de Pacientes
Creado Por jillegas Fecha Creacidn 0300952004
DATOS DE PUBLICACION
Ernail de Usuarios a Motificar Publicacion de Cuestionario

|_ abustamai@hotmail.com ALDO BUSTAMANTE WELA

r dims_research@Eyahoo.com OG0 MURICIO SANCHES

I_ flozano@hotmail.com ELIAS F. LOZAMND CHIMG

r usuariol @hotmail.com USUARIO TEST 1

I usuariol Dg@hotmail.com LISUARIO TEST ..

|_ usuariol 1ig@hotmail.com LISUARIOTEST ..

| usuariol 2ighotmail.com LISUARIOTEST ..

I_ usuariol 3ghotmail.com LISUARIO TEST ..

r usuariol 4ghotmail.com USUARIO TEST . .

I_ usuariol SEghotmail.com LISUARIO TEST ..

r usuariol GEhotmail.com LUSUARIOTEST ..

|_ usuariol Tighotmail.com LISUARIOTEST ..

Figura 6.19 Seleccion de usuarios a notificar sobre el nuevo cuestionario.
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Dar de baja o cerrar cuestionario

Cuando el cuestionario ya estd publicado, se tiene dos opciones. La primera es darle de baja,
con lo cual el cuestionario ya no serd evaluado. La segunda opcién es cerrarlo, con lo cual

saca al cuestionario del &mbito publico para ser evaluado (Figura 6.30).

' Cierre del Cuestionario 7 Dar de Eaja Cuestionario

Figura 6.30 Opciones de cierre y baja de un cuestionario publicado.

6.3.4 Modulo de evaluacion de cuestionarios

Por ultimo, el mdédulo de evaluacion de cuestionarios obtiene los datos recopilados de los
cuestionarios, exporta los resultados a una hoja de cdlculos, elabora un reporte, en PDF, de
los datos tabulados, hace un anélisis descriptivo y obtiene los estadisticos de confiabilidad

(Figura 6.31)

il Exportar a XLS ﬁ Tabulacion de Datos ﬁ Analisis Descriptivo ﬁ Estadisticos de Fiahilidad

Figura 6.20 Opciones de evaluacion de cuestionario.
Analisis descriptivo

La Figura 6.32 muestra la informacién de las estadisticas descriptivas de cada una de las

preguntas del cuestionario.
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Factor

FACTOR 1

Preq.

7. Usted comoa Usuario, jliene los
conocimientos necesarios para la
opetacion de una PC?

2. iExisten relaciones amistosas con
los analistas vy programadores?

4. 5 Existen factores politicos internos
que afectan a usted como usuarioy al
desarrollo de un proyecta de SI7?

10. ;50 entarna [ahoral es adecuado
para el desarrollo de log 517

11. iConsidera usted que su
ambiente de trabajo favarece la
implementacidn de 517

12. ilUnavez iniciado el proyecta
infarmatico, usualmente se cancela
por factores politicos, econdmicos U
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Figura 6.21 Analisis descriptivo de cuestionario.

Estadisticos de fiabilidad

Asimetria

1.379
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0.304

1.740

1.214

0.893

1.186

Curtosis

0.438

0188

0124

0.374

0.500

0.406

0.3745

En la Figura 6.33 se presenta los estadisticos de fiabilidad mediante la técnica de Alfa de

Cronbach.
Casos

Factores Validos Excluidos{a) Total
F1: Cultura Croanizacianal 22 4
F2: Paticipacian del Usuario kil 1
F3: Analistas y Programadores 26 0
F4: Factor Qrganizacional 258 1
Fa: Factor Planeacion, Ejecucion
y Cantral e 2
FB: Factar Tecnico 24 1
F7: Calidad de Informacion 24 2
Fa: Calidad del Sistema 28 1
F4: Calidad de los Senvicios 26 0
F10: Intencion de Usa f Uso 26 1]
F11:_$atisfacciDnITuma de 56 q
Decisiones
F12: Impacto Individual 26 0
F13: Impacto Cooperativo 25 1

TOTAL 17 9
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Figura 6.22 Estadisticos de fiabilidad de cuestionario.
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CAPITULO 7

Casos de Estudio

En el presente Capitulo examinaremos dos casos de estudio, para lo cual seguiremos
minuciosamente cada uno de los 18 pasos planteados en la Guia Metodoldgica propuesta en
el Capitulo 5. Ambos casos de estudio estdn orientados a evaluar cuales son los atributos
criticos de éxito directamente relacionados con el éxito o no de los SI que se emplea en el
Sector Salud peruano, en dicho contexto, previamente, se describe el contexto general de

dichos casos de estudio.

7.1 Contexto general de los casos de estudio

El sistema peruano de salud se caracteriza fundamentalmente por la fragmentacién en varios

subsistemas de atencion (Figura 7.1).

Fuentes OTRAS GOBIERNO HOGARES EMPLEADORES
100% de (4,6%) (25%) {36,9%) (33,5%)
fimanciamiento /1 5
\;\"\"'
X hl
illis SEGUROS SEGURIDAD
100% de PRIVADOS Y SOCIAL EN
fondos de AUTOSEGUROS SALUD
SEgUros 136 9% iR 7%}
v ¥ ¥ y & ¥

MINSA, CONSULTORIOS FARMACIA SEGURIDAD
ER . SANIDAD, Y CLINICAS (19,1%) SOCIAL EN
100% del gasto FFAA y PNP, PRIVADAS SALUD

MUNICIPIOS (R 175 A9
(2R Q%)

Figura 7.1. Financiamiento proyectado de la atencion de salud: Peri 2002-2006
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Segin [OPS 2003] el sistema en general resulta de la coexistencia de dos subsistemas
particulares: el publico (MINSA, seguridad social y los servicios de salud de las Fuerzas
Armadas y de la Policia Nacional) y el no publico (clinicas, consultorios y las ONG), que
difieren en cuanto a la poblacién objetivo, los servicios que prestan y las fuentes de

financiamiento.

El subsistema publico cuyos recursos provienen del sistema impositivo, presta servicios de

salud de forma gratuita a través de la red publica.

e E] subsistema publico opera a través del Ministerio de Salud (puestos de salud,
centros de salud y hospitales) distribuidos en todos los departamentos del pais. El
Ministerio actda como rector del sector a nivel nacional, realizando funciones de
coordinacion, regulacion y asistencia técnica. Ofrece asistencia a la poblacion

que carece de seguro social en salud.

e La seguridad social (EsSalud) presta atencion a los trabajadores del sector formal,
sus establecimientos se ubican en todo el pais, especialmente en las ciudades
capitales. La atenciéon en EsSalud se oferta para los afiliados bajo diferentes
modalidades, que incluye las actividades de promocidn, prevencion, recuperacion,
atencion de accidentes y de enfermedades profesionales, asi como prestaciones

economicas.

e Los servicios de las Fuerzas Armadas y de la Policia Nacional s6lo atienden a sus
trabajadores y familiares directos. Este seguro se financia con fondos del tesoro

publico.

El subsistema no publico actia como asegurador (prepago) y como prestador de servicios.
Agrupa los establecimientos de salud privados (hospitales privados, clinicas, etc.) que
atienden a pacientes particulares, pero fundamentalmente a los asegurados de las obras
sociales mediante acuerdos individuales o colectivos que contemplan diferentes modalidades
de pago por servicios. Este subsector se financia con aportaciones medida directamente por
las familias, las cuales, en términos generales, presentan un perfil de ingresos medio-alto y
que en algunas ocasiones tienen doble cobertura de seguridad social. El porcentaje de

poblacién con doble afiliacion se sitda en torno al 2,5% de la poblacidn.
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Al mismo tiempo, también existen organismos intermedios que prestan atencion en salud,

como lo son las Entidades Prestadoras de Salud (EPS), que son entes publicos o privados

distintos a la seguridad social y cuya finalidad es prestar servicios de atencién de salud.

Para el acceso a los servicios de salud, la poblaciéon peruana estd dividida en tres grandes

grupos:

Grupo no cubierto o no asegurado: en el que se encuentran las personas que o
poseen un seguro de salud (EsSalud o privado) Cuando requieren atencién, acuden
a cualquier establecimiento de salud dependiendo de la naturaleza de su
necesidad. Las personas sin capacidad de pago son atendidas generalmente en los
establecimientos del MINSA o buscan atencién no profesional (farmacéutico,
etc.). Las personas con capacidad de pago asisten a consultorios y clinicas

particulares, corriendo con todos los gastos por las atenciones recibidas.

Grupo de asalariados: personas que mantienen una relaciéon laboral de
dependencia con sus empleadores, y aportan parte de su suelo a la seguridad
social. Colectivamente tienen opcién de elegir afiliarse a EsSalud o un régimen

compartido entre EsSalud y una EPS.

Grupo de asegurados que no tienen relacion laboral de dependencia: personas
que tienen la opcion de afiliarse a una EPS o a EsSalud, escogiendo alguno de los

planes que ofrecen, los cuales son proporcionales a las primas pagadas.

En dicho sentido, se presenta dos casos de estudio en el Sector Salud, uno aplicado al sector

privado y otro aplicado al sector ptiblico:

Caso de estudio 1: proceso de admisién de pacientes en organizaciones de salud

privados en Lima Metropolitana (sector privado de salud);

Caso de estudio 2: proceso de digitacion de registros de formatos de inscripcion,

afiliacion y atenciones del Seguro Integral de salud (sector publico de salud).

Estos casos de estudio nos permitirdan evaluar el impacto que tienen los SI implicados en

dichos procesos y verificar el grado de causalidad o correlaciéon que tienen sus atributos,

factores y dimensiones en ambos subsectores publicos y privados, y cdmo estos impactan en

los aspectos individual y cooperador en los usuarios de los SL.
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7.2 Caso de estudio 1: proceso de admision de pacientes en organizaciones

de salud privados en Lima Metropolitana

En el presente caso de estudio, evaluaremos algunos atributos criticos de éxito, factores,
dimensiones de calidad e impacto individual y cooperativo que produce el uso y la
satisfacciéon del SI que brinda soporte al proceso de admisién de pacientes denominado
Sistema Integrado de Transacciones Electronicas de Datos en Salud (SITEDS) y SI
complementarios propietarios de cada entidades de salud privada, utilizados en el proceso de

admision de pacientes.
7.2.1 Seleccion del proceso de negocio interesado en ser evaluado

Todos los dias los asegurados del sistema de EPS se atienden en los diversos
establecimientos de salud contratados por estas, dichos establecimientos atienden a los
pacientes previa admisién. Dicho procedimiento se encuentra ubicado en el proceso de
atencion de paciente representado en la Figura 7.2 referido a los principales procesos de

negocio interorganizacional que se dan entre los diversos actores que conforma el sistema de

EPS.

Procesos de Negocio inter organizacionales

EMPLEADORES

P3. FACTURACION Y
RECHAZO

» L
II IIIII Informacién =

(=D

- AL
SEPS EPS ‘D
T Clinicas
P 22 Laboratorios

Centros Médicos
Farmacia

Figura 7.2. Procesos de negocio interorganizacionales
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El proceso de atencién del paciente comprende la admision del paciente, siendo dicho
momento un proceso clave para el paciente, para las EPS y los establecimientos de salud,
debido a que es el primer proceso, el que da inicio a la atencion de los pacientes ambulatorios
y contribuye directamente con la calidad del servicio de salud, en el 2008, el Instituto Cuanto
[Cuanto 2008], a través de una encuesta de opinién, determiné las percepciones y
expectativas de los usuarios del sistema de EPS hacia el personal del establecimiento que
atiende. Los usuarios satisfechos alcanzaron el 91,6%, mientras que los insatisfechos
alcanzaron 8,4%, siendo los principales atributos la falta de informacién proporcionada y el

interés en atender (Figura 7.3).

Usuarios del Sistema EPS
Variables Criticas

INSATISFECHOS: 8,4% ATRIBUTOS

m
Ciianto

Personal Médico

Calificacion
Positiva

Calificacion
Positiva

Calificacion
Positiva

Personal
Administrativo

Personal de Salud

Amabilidad ¥ 6,8 Amabilidad ¥ 64,2 Amabilidad y 74.0
cortesia cortesia cortesia

Respeto 62,7 Respsto ™.6 Respeto 5.9
Informacion AT, Informacion “ER Interés por stender 1.8

proporcionzada

Interes en atender

proporcicnada

Interes en atender

Explicacion de la
enfermedad

Conocimiento de
su labor

Conocimiento de su
labor

Infgrmacion del
tratamiento

Vestuario

Vestuario

Vestuario

Figura 7.3. Usuarios del sistema EPS - variables criticas.

7.2.2 Descripcion del SI que brinda soporte al proceso de negocio

El SEPS ha implementado un sistema de informacién denominado Sistema Integrado de
Transacciones Electrénicas de Datos en Salud (SITEDS) [SEPS 2003] el cual se enfoca en
estandarizar e integrar informacién de los diferentes actores del sistema, mas, a la fecha,
dicho esfuerzo no ha sido evaluado, por tanto, se desconoce el desempeiio del sistema de

informacion y sus atributos mas relevantes que lo condicionan.

El SI que brinda soporte al proceso de admision de pacientes, estd dado por una de las
principales transacciones electronicas de datos en salud denominada transaccion de consulta,
elegibilidad, coberturas y beneficios (Transacciéon 270/271) la cual responde al estdndar de
integraciéon X12N (para mayor detalle del estidndar véase acdpite 2.3.2.5). Actualmente, el

SITEDS Cliente se encuentra en la versién 7.4.1 (Figura 7.4).
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Figura 7.4. Interfase actual del SITEDS Cliente.

Existen otros sistemas complementarios, propios de cada establecimiento de salud privado,
los cuales estan disponibles con la misma finalidad; dichos SI también se incorporan, debido
a que su funcién es basicamente la misma que el sistema evaluado, no obstante, la presencia
del SITEDS hoy es primordial, por el nivel de integracion de los diferentes actores entre los
prestadores de salud y los diferentes financiadores tales como: Pacifico EPS, Pacifico

Seguros, Rimac EPS, Rimac Seguros, MAPFRE EPS y MAPFRE Seguros.

7.2.3 Seleccion de la perspectiva

El SITEDS funciona a nivel nacional, mas, sélo evaluard al personal de admisién de los
establecimientos de salud de Lima Metropolitana, debido al alto grado de concentracién de
dichos establecimientos de salud en la capital y el esfuerzo que puede implicar el despliegue
a nivel nacional. En la Tabla 7.1 se presenta los diferentes tipos de establecimientos,
frecuencia y cantidad aproximada de personal de admision en Lima Metropolitana; en ese
sentido, con la finalidad de centrar nuestra atencion en la evaluacion del SITEDS que emplea

dicho personal, vemos por conveniente evaluar el desempefio individual y cooperativo.
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Tipo de establecimiento Frecuencia Prorpgdio fie Tota_l fie .
admisioncitas (*) | admisioncitas (¥)

Policlinicos odontolégicos 44 2 88
Consultorios odontoldgicos 33 2 66
Clinicas 32 10 320
Policlinicos médicos 28 4 112
Clinicas especializadas 17 3 51
Servicios médicos de apoyo 15 2 30
Centros médicos 14 2 28
Servicios de traslado de pacientes 2 14
Institutos 3 3 9
Otros establecimientos 3 2 6
Totales 196 32 724
(*) Cifras aproximadas.

Tabla 7.1. Cuadro de entidades de salud y personal de admision

7.2.4 Conformacion del equipo de trabajo

El equipo esta conformado por:
e Lic. José Villegas Ortega, como investigador principal;
e Un personal de apoyo para el procesamiento estadistico;

e Tres encuestadores presenciales, como personal de apoyo.

7.2.5 Seleccion de los atributos criticos de éxito

Seleccionaremos los siguientes atributos criticos de éxito:
1. Cultura organizacional;
2. Participacion del usuario;
3. Analistas y programadores.

A continuacion se justifica cada uno de los atributos seleccionados:

e (ultura organizacional: la amabilidad, cortesia y respeto son algunos elementos

que han sido atributos de insatisfaccion considerados en el estudio realizado por el

Instituto Cuanto, situacién que influyéd para interesarnos en considerar la

seleccion del presente constructor. Del mismo modo [Carrada 2001] manifiesta

que para gerenciar con éxito instituciones sanitarias, es necesario administrar

eficazmente la cultura organizacional reinante.
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e Participacion de usuarios: debido a que se desea medir dicha participaciéon y su
relacién con el desempefio individual y cooperador. La interacciéon diaria con
dicho SI, justifica la inclusién de dicho constructor asi como el supuesto de que la
participacion del personal de admisién y su iteracion con el SI, aportan en mejorar
la informacién que proporcionan a los asegurados y su desempeiio general con su

trabajo y el de sus colegas.

e Los analistas y programadores: como un factor relacionado a identificar el grado
de influencia que estos tienen en el desempefio individual y cooperador, es
necesario conocer el uso del sistema y su satisfaccién y como estos personajes
claves colaboran en que los requerimientos de los usuarios, finalmente, se
sistematicen. Para este caso de estudio en particular, creemos que es conveniente
estudiar si las actividades realizadas por los analistas y programadores son

relevantes o no al desempefio individual y cooperativo del SI.
7.2.6 Seleccion de los factores de éxito

En conformidad con la Guia Metodolégica, se auto seleccionaron tres factores propuestos:
4. Factor organizacional,;
5. Factor de planeacién, ejecucion y control;

6. Factor técnico.

7.2.7 Seleccion de las dimensiones de éxito
En conformidad con la Guia Metodoldgica, se selecciond las cinco dimensiones de éxito
propuestos:

7. Calidad de informacion;

8. Calidad del sistema;

9. Calidad de los servicios;

10. intencién de uso / uso;

11. Satisfaccion / toma de decisiones.
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7.2.8 Seleccion del desempeiio individual

En conformidad con la Guia Metodoldgica, se ha seleccionado el desempefio individual.

7.2.9 Seleccion del desempeiio cooperador

En conformidad con la Guia Metodoldgica, se ha seleccionado el desempefio cooperador.

7.2.10 Seleccion del desempeiio organizacional

No se selecciona.

7.2.11 Armado y presentacion final del cuestionario

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8

H9

H10

La cultura organizacional esta relacionada con el éxito del factor organizacional.

La cultura organizacional estd relacionada con el éxito del factor planeacidn,

ejecucion y control.
La cultura organizacional esta relacionada con el éxito del factor técnico.

La labor de los analistas y programadores que implementan o le dan mantenimiento al

SI esta relacionado con el éxito del factor organizacional.

La labor de los analistas y programadores que implementan o le dan mantenimiento

al SI estd relacionado con el éxito del factor planeacidn, ejecucion y control.

La labor de los analistas y programadores que implementan o le dan mantenimiento

al SI estd relacionado con el éxito del factor técnico.
La participacion del usuario estd relacionada con el éxito del factor organizacional.

La participacién del usuario estd relacionada con el éxito del factor planeacidn,

ejecucion y control.
La participacion del usuario estd relacionada con el éxito del factor técnico.

El éxito del factor organizacional estd relacionado con el éxito de la calidad de la

informacion.
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HI11

H12

H13

H14

HI15

HI16

H17

HI18

HI19

H20

H21

H22

H23

H24

H25

H26

H27

H28

H29

H30

El éxito del factor organizacional estd relacionado con el éxito de la calidad del

sistema.

El éxito del factor organizacional estd relacionado con el éxito de la calidad de los

Servicios.

El éxito del factor planeacién, ejecucion y control estd relacionado con el éxito de la

calidad de la informacion.

El éxito del factor planeacion, ejecucion y control estd relacionado con el éxito de la

calidad del sistema.

El éxito del factor planeacion, ejecucion y control estd relacionado con el éxito de la

calidad de los servicios.

El éxito del factor técnico estd relacionado con el éxito de la calidad de la

informacién.

El éxito del factor técnico estd relacionado con el éxito de la calidad del sistema.
El éxito del factor técnico estd relacionado con el éxito de la calidad de los servicios.
La calidad de informacién esta relacionada con la intensién de uso/uso.

La calidad de informacion esta relacionada con la satisfaccién/toma de decisiones.
La calidad del sistema esta relacionada con la intencién de uso/uso.

La calidad del sistema esta relacionada con la satisfaccién/toma de decisiones.

La calidad de los servicios esta relacionada con la intencién de uso/uso.

La calidad de los servicios esta relacionada con la satisfacciéon/toma de decisiones.
La intencién de uso/uso esta relacionada con la satisfaccién/toma de decisiones.
La intencion de uso/uso esta relacionada con el desempefio individual.

La intencion de uso/uso estd relacionada con el desempefio cooperativo.

La satisfaccion/toma de decisiones estd relacionado con el desempefio individual.
La satisfaccién/toma de decisiones estd relacionado con el desempefio cooperativo.

El desempeiio individual esta relacionado con el desempefio cooperador.

En la Figura 7.5 se presenta cada una de las siguientes hipétesis y el modelo propuesto para

el presente caso de estudio.
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Atributos CE Factores Dimensiones de Exito Impacto Individual y
Cooperativo

Cultura
Organizacional

Factor
Organizacional

Calidad de
Informacion

Intension de
Uso / Uso

Desempefio
Individual

Participacion del
usuario

Calidad del
Sistema

3
Planeacién,
Ejecucion y
Control
2
Satisfaccion /

~
T X Toma de
decisiones

Desemperio
Cooperativo

Analistas y
Programadores

Calidad de los

Factor Técnico Servicios

Modelo del Caso de Estudio
Elaboracion Propia, Villegas 2009

Figura 7.5. Modelo para el caso de estudio 1: proceso de admision de pacientes en

organizaciones de salud privados en Lima Metropolitana

7.2.12 Ajuste de las preguntas

En conformidad con el proceso evaluado, se han efectuado los ajustes a las preguntas

orientadas al proceso de negocio estudiado, las cuales se presentan en el Anexo 3.

7.2.13 Diseio de la investigacion

El presente caso estudio, es no experimental (implica correlacion/causalidad) ya que se trata
de conocer la percepcion de los usuarios del SITEDS cliente en las Entidades Prestadoras de
Salud sin realizar algin tipo de manipulacion intencional, sino para conocer su
comportamiento y percepcion de forma natural, sin involucrar ningin efecto exterior; asi
mismo, es transversal, por que la recoleccién de los datos se ha desarrollado en un periodo

determinado.
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Unidad de analisis: Personal de admision (hombres y mujeres) en organizaciones que

Poblacion:

Tipo de disefio:

prestan servicios de salud privados y que utilizan el sistema de

informacién denominado: SITEDS.

Personal de admision (hombres y mujeres) en organizaciones que
prestan servicios de salud privados y que utilizan el sistema de
informacion denominado: SITEDS, los cuales estin debidamente
registrados y vigentes al 9 de junio de 2009 la cual estd disponible en:
http://www.seps.gob.pe/agentes/busquedaEV .asp#resultado -
Superintendencia de Entidades Prestadoras de Salud —SEPS como
prestadores de servicios de salud en Lima Metropolitana. No se

consideran las inscripciones tipificadas como canceladas y vencidas.

Probabilistica.
N= 724
p= 0.900
Se= 0.025
S?= 0.090
V2= 0.000625
0.090
N= o005 - 4

Ajustando, tenemos:

. 144000
N'= Tiosses - 120

En la prictica, sobre todo en la encuesta piloto, la obtencién de la
muestra de forma probabilistica se hizo muy dificil de recoger, ya que
se presentd alta tasa de rechazo a las encuestas (43%), inclusive
solicitando los permisos necesarios con los tiempos prudentes para su
aplicacion, se argumentd la no disponibilidad de tiempo de las/os
admisioncitas o el simple rechazo total del apoyo para la aplicacion del

estudio.

Como el objetivo principal es ver la significancia del modelo
propuesto, en base a los modelos estructurales de forma conjunta, no se
ha visto necesario estratificar la muestra por alguin tipo, ya que su

necesidad para el objetivo no era determinante.
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7.2.14 Ejecucion y ajuste de la encuesta

Se logr6 obtener en total 174 cuestionarios llenados por parte del personal de admision; de
esta cantidad, se ha obtenido una muestra total valida de 128 encuestas, es decir se ha
encuestado al 17,80% del total de la poblacién estimada (Indice de cobertura). Por el tipo de
dificultad de la aplicacion de la encuesta, se ha utilizado la encuesta personal y la encuesta

por Internet, para poder cumplir al menos con el tamafio de muestra recomendado.
7.2.14.1 Encuesta piloto

Dado el modelo propuesto, y el caso de estudio aplicado a la evaluacién de los SI en el
proceso de admision de pacientes en organizaciones que prestan servicios de salud privados
en Lima Metropolitana, se ha desarrollado una encuesta piloto para determinar algunos
indicadores estadisticos, asi como observar la aplicacién de la encuesta en el trabajo de
campo y poder incorporar algunos ajustes para la encuesta final. Se obtuvo en total 31
encuestas como tamaiio de la encuesta piloto; asi como una alta tasa de rechazo, en promedio
del 43%, la encuesta se desarroll mediante el método muestral sistemdtico proporcional de
forma circular, el tipo de encuesta que se aplico fue la encuesta personal. Las fechas para
realizarlas fueron planteadas inicialmente en la segunda semana del mes de julio del 2009,
pero como en el trabajo de campo no se encontrd la receptividad adecuada, es decir se
presentd una alta tasa de rechazo, se extendi6 el trabajo de campo hasta la tercera semana del
mes de julio de 2009 a fin de cumplir con el tamafio minimo de muestra, para la encuesta

piloto.

El cuestionario piloto estd integrado por cinco (05) preguntas de control, asi como ciento
cuatro (104) preguntas o items estructurados de acuerdo con los objetivos planteados, asi

mismo, estas 104 preguntas han sido divididas en 13 factores:
1. De la cultura organizacional;
2. Participacién del usuario;
3. De los analistas y programadores;
4. Factor organizacional;
5. Factor de planeacion, ejecucion y control;
6. Factor técnico;

7. Calidad de informacioén;
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8. Calidad del sistema;

9. Calidad de los servicios;

10. intencién de uso / uso;

11. Satisfaccion / toma de decisiones;

12. desempefio individual;

13. desempefio cooperador.

Asi mismo, a las personas seleccionadas se les ha entregado el cuestionario para su llenado

respectivo, sin la ayuda previa de un encuestador / entrevistador, a fin de conocer el grado de

entendimiento de las preguntas. Las personas contestardn todas las preguntas que

comprenden, con los valores de las escalas ya establecidas, asi también, si en caso no haya

comprension de las preguntas o no se tiene el grado de conocimiento de esta, se dejard sin

llenar, para las correcciones correspondientes.

Los andlisis estadisticos de los resultados de la aplicacion del instrumento final se efectuaran

mediante el programa SPSS (paquete estadistico para las ciencias sociales, version 15).

De la encuesta piloto se concluy6 que:

El trabajo de campo realizado, mediante los permisos y visitas personalizadas a
cada entidad prestadoras de salud, si bien cumple con las caracteristicas técnicas
de un buen trabajo de campo, ha tenido inconvenientes tales como la alta tasa de
rechazo (50%) de las entidades, que en su momento no han colaborado con el
estudio, la demora del tiempo de recojo de informaciéon a cada uno de lo
encuestados, resultando de 20 minutos hasta 45 minutos, ya que realizaban
trabajos simultdneos y no tenian el tiempo necesario para hacerlo. El tiempo de
traslado de una entidad a otra ha variado de los 15 minutos hasta los 60 minutos.
Se recomienda estructurar el mecanismo del recojo de informacion, lo ideal seria
la encuesta por correo u otro mecanismo, mediante autorizaciones establecidas y

llamadas de tipo recordante para hacer un mejor trabajo de campo.

Para la encuesta final, es necesaria la adecuacién del cuestionario, ya que muchas
preguntas no se comprenden o existe desconocimiento de las respuestas por que
no son parte de las funciones de los usuarios de los SI evaluados. De las
tabulaciones se distingue que las preguntas que tienen al menos tres personas que

no hayan contestado, son las que tienen mayor probabilidad de que no hayan sido

133



entendidas, o en su defecto no son parte de las funciones o del conocimiento de
los encuestados. Por lo tanto, se requiere reformular la pregunta a fin de cumplir
con los objetivos del estudio o, en el peor de los casos, eliminarla, ya que para los

posteriores andlisis son necesarias que todas sean contestadas correctamente.

e Los resultados de confiabilidad mediante el indicador de Alfa de Cronbach nos
permite decir que la consistencia interna del cuestionario es adecuada
(instrumento fiable que hace mediciones estables y consistentes, tabla 7.2). Pero
hay que tener cuidado con el factor 1 (de la cultura organizacional), ya que el

valor de Alfa de Cronbach es muy pequeio, y es necesario mejorarlo.

e (Con relaciéon a las preguntas que no han sido contestadas, se recomienda

estructurarlas de acuerdo con los objetivos del estudio.

Casos Estadisticos de fiabilidad
FACTORES | Validos | Excluidos(a) | Total N de items Alfa de Cronbach
FACTOR 1 21 10 31 7 0,25717
FACTOR 2 26 5 31 7 0,89291
FACTOR 3 26 5 31 6 0,87277
FACTOR 4 29 2 31 8 0,89092
FACTOR 5 25 6 31 8 0,83801
FACTOR 6 27 4 31 6 0,72877
FACTOR 7 24 7 31 13 0,85034
FACTOR 8 28 3 31 12 0,77515
FACTOR 9 27 4 31 5 0,92177
FACTOR 10 31 0 31 5 0,95290
FACTOR 11 29 2 31 10 0,96865
FACTOR 12 30 1 31 4 0,92958
FACTOR 13 27 4 31 13 0,89428
TOTAL 14 17 31 104 0,98118

Tabla 7.2. Estadisticos de fiabilidad, encuesta piloto del caso de estudio 1

7.2.14.2 Encuesta definitiva

El cuestionario final, estd integrado por seis (06) preguntas de control, asi como 96 preguntas
o items estructurados de acuerdo con los objetivos planteados, asi mismo. estas 96 preguntas

han sido divididas en 13 factores (Tabla 7.3.)

ftems o

Factores Descripcion de los Factores
preguntas
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Factor 1 Cultura organizacional 5
Factor 2 Participacion del usuario 7
Factor 3 Analistas y programadores 5
Factor 4 Factor organizacional 8
Factor 5 F. planeacidn, ejecucién y control 8
Factor 6 Factor técnico 5
Factor 7 Calidad de la informacién 12
Factor 8 Calidad del sistema 10
Factor 9 Calidad de los servicios 5
Factor 10 | Intencién de uso/ uso 5
Factor 11 Toma de Decisiones / Satisfaccion 10
Factor 12 | Desempeilo individual 4
Factor 13 Desempeilo cooperativo 12

Tabla 7.3. Preguntas consideradas para el caso estudio 1

El tamafio de la muestra es de 174 en total (115 encuestas via llenado en papel, 59 encuestas
via Web), de las cuales 128 han sido encuestas validas; desarrollando una encuesta

probabilistica de corte transversal.

7.2.14.3 Evaluacion y consistencia de los resultados

Una vez obtenido los cuestionarios debidamente llenados, se procedié a su revision fisica u
online de cada uno de ellas, para poder observar los errores de marcado, de preguntas no

contestadas, problemas de consistencia interna entre otros.

Del tamafio de la muestra (174), se desecharon para el estudio a 46, quedando como
encuestas validas 128, las encuestas desechadas han considerado un patrén de contestacion

mayor de dos items en blanco, por cada constructor.
7.2.14.4 Procesamiento y analisis

Teniendo los cuestionarios validos para el caso estudio, se ha procedido a su procesamiento,

con el programa SPSS versién 15.0, y son:

7.2.14.4.1 Anadlisis descriptivo

Se efectud el andlisis descriptivo de las 96 variables incluidas en el estudio, las cuales no se
presentardn, debido a la cantidad de informacién analizada, se precisa que no se ha
encontrado resultados de forma atipica que compliquen el estudio y su anélisis posterior, mas,

se presenta un resumen de los resultados de las tabulaciones de las preguntas de control:
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¢ El9,45% fueron de sexo masculino y 90,55% de sexo femenino. Esto se debe, en
mayor medida, al perfil de selecciéon de personal para este tipo de trabajo en las
entidades prestadoras de salud privadas.

e Rango de edad: la edad del personal de admision fluctia entre los 19 a 29 afios,
con 64,10%, seguido de las de 30 a 39 afios de edad con 30,77% Yy, por ultimo,
personas entre 40 a mds afios con 5,13%. El perfil del puesto se inclina mds a la
seleccién de personal joven.

¢ Nivel maximo de estudios: 53,91% cuenta con un nivel de estudios superior no
universitaria completa; 31,25% tienen una educacién superior incompleta,
10,16% cuenta con un nivel de estudios superior universitario completa; 3,91%
cuenta con secundaria completa y 0,78% cuenta con postgrado completo.

e Tiempos de trabajar en la institucién: 15,63% de la muestra menciond estar, en
ese momento, hasta un afo; 46,09% de 1 a 2 afios; 22,66% de 3 a 5 afios; 9,38%
de 5 a 10 afos; y 6,25% ha estado en ese momento de 11 a mds afios trabajando en
dicha institucién. Notdndose gran demanda de rotacién para dicha actividad. Los
afios usando el/los sistemas de admision de pacientes, tienen un alto nivel de
correlacion con el item anterior.

e Horas aproximadas a la semana que usa el sistema: 57,03% usa el SI de 41 a més
horas y 8,59% de 31 a 40 horas semanalmente, pudiendo decirse que el SI tiene

alta demanda entre dichos usuarios.

7.2.14.4.2 Analisis de correlacion item-total

Los resultados del anélisis de correlacion, casi todos lo items (preguntas) han cumplido con el
minimo recomendado, a excepcion de los items 02, 03, 06 y 35, sus valores han variado de

0,32 a0,33.

7.2.14.4.3 Consistencia interna (fiabilidad de items)

El valor del Alfa de Cronbach (AC) total de los 96 items, es igual a 0,982, demostrando tener
muy buena consistencia interna en forma conjunta, pero como dentro de los objetivos del
estudio estd el desarrollar modelos de ecuaciones estructuradas, se hace necesario saber la
consistencia interna de cada uno de los factores que complementan el modelo propuesto

(Tabla 7.4.)

| Factores Descripcion de los Factores Estadisticos de fiabilidad
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ftems Alfa de
Cronbach
Factor 1 Cultura organizacional 5 0,698
Factor 2 Participacién del usuario 7 0,814
Factor 3 Analistas y programadores 5 0,830
Factor 4 Factor organizacional 8 0,871
Factor 5 F. planeacidn, ejecucién y control 8 0,864
Factor 6 Factor técnico 5 0,700
Factor 7 Calidad de la informacién 12 0,928
Factor 8 Calidad del sistema 10 0,897
Factor 9 Calidad de los servicios 5 0,880
Factor 10 Intencién de uso/ uso 5 0,881
Factor 11 Toma de decisiones / satisfaccion 10 0,953
Factor 12 desempeiio individual 4 0,935
Factor 13 desempefio cooperativo 12 0,939
TOTAL 96 0.982

De los 13 factores propuestos para el modelo, uno de ellos no cumple con el valor minimo de

consistencia recomendado (0,70), mientras que en la gran mayoria se constata dicha

Tabla 7.4. Estadisticos de fiabilidad por factor para el caso estudio 1

consistencia con valores Alfa Cronbach muy aceptables.

El valor de Alfa de Cronbach por debajo del permitido para el estudio, es del factor 01 de la

“Cultura organizacional”, con un valor AC igual a 0,698, aunque realmente se encuentra al

limite del permitido.

7.2.14.4.4 Anadlisis factorial de cada constructor

Del cuadro resumen, se observa que el primer factor tiene un determinante mediano, con una
KMO aceptable y con una varianza explicada de 48,396%; los factores 7 y 8, segtn el

andlisis factorial, nos dice que debe ser separado en dos factores (grupos) que se encuentran

mayormente correlacionados (Tabla 7.5).

In:;f]?:l;l;zide Resultados
Factores Descripcion de los Factores ftem ]()eterm. KMO Fact Varianza
°ff)f;‘ 21 50,700 " | explicada (%)

Factor 1 Cultura organizacional 5 0,336 | 0,748 1 48,396
Factor 2 | Participacion del usuario 7 0,1 0,805 2 37,868; 25,957
Factor 3 Analistas y programadores 5 0,113 | 0,803 1 61,236
Factor 4 | Factor organizacional 8 0,024 | 0,867 1 54,289
Factor 5 | F. planeacion, ejecucién y control 8 0,038| 0,864 | 1 51,972
Factor 6 Factor técnico 5 0,434 | 0,739 1 46,167
Factor 7 | Calidad de la informacién 12 0| 0915 2 36,625; 29,057
Factor 8 | Calidad del sistema 10 0,004 | 0,904 2 36,086; 30,611
Factor 9 | Calidad de los servicios 5 0,075| 0,856 | 1 68,049
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Factor 10 | Intencién de uso/ uso 5 0,062 | 0,851 1 68,368

Factor 11 | Toma de decisiones / satisfaccién 10 0] 0926 1 70,961

Factor 12 | Desempefio individual 4 0,027 08| 1 83,745

Factor 13 | Desempeifio cooperativo 12 0] 0924 1 60,422
96

Tabla 7.5. Resultados del analisis factorial para el caso estudio 1

De las que si es pertinente realizar un anélisis factorial, como el caso de los factores 7 y 8,
pueden reducir “grupos” mas homogéneos, y que los items de dichos “grupos” presenten

mayor correlacion, y exista independencia entre dichos grupos.

7.2.14.4.5 Ajustes realizados a los constructores

De los andlisis posteriores, se ha reajustado los factores o constructor con el nimero de items
o preguntas que se integren mas a cada uno de ellos, y que nos permita evaluarlos de la mejor
manera para desarrollar el andlisis estructural. De ello se ha trabajado finalmente con 72

items (preguntas), que han sido ajustadas a cada constructor de la siguiente manera.

Indica'ldm:e’s de Resultados
aplicacién

FACTOR Descripcion de los Factores ) Alfa de Determ. KMO Vari.anza

Item (cerca a Fact. | explicada

Cronbach €0 >0,70 (%)

Factor 1 Cultura organizacional 3 0,771 0,45 0,70 1 68,82
Factor 2 Participacion del usuario 4 0,815 0,24 0,79 1 64,59
Factor 3 Analistas y programadores 4 0.844 0,16 0,81 1 68,45
Factor 4 Factor organizacional 3 0.785 0,41 0,69 1 70,18
Factor 5 F. planeacion, ejecucion y control 6 0.832 0,12 0,80 1 54,59
Factor 6 Factor técnico 5 0.700 0,42 0,74 1 46,17
Factor 7 Calidad de la informacion 11 0.923 0,00 0,91 1 50,16
Factor 8 Calidad del sistema 5 0.861 0,08 0,84 1 66,17
Factor 9 Calidad de los servicios 4 0.868 0,14 0,82 1 72,09
Factor 10 | Intencion de uso/ uso 5 0,881 0,06 0,85 1 68,37
Factor 11 | Toma de decisiones / satisfaccion 10 0,953 0,00 0,93 1 70,96
Factor 12 | Desempefio individual 4 0,935 0,03 0,80 1 83,75
Factor 13 | Desempefio cooperativo 8 0,933 0,00 0,92 1 68,27
TOTAL 72 0,978

Tabla 7.6. Constructores ajustados por cada factor para el caso estudio 1

La consideracion y exclusion de las preguntas por cada constructor, ha permitido mejorar de
forma sustantiva los indicadores estadisticos, asi como los resultados descriptivos del estudio;
todos los valores de Alfa de Cronbach han sido mayores a 0,70, que es lo minimo permitido,
y no se han realizado ajustes a los constructores que tienen tres o cuatro items por cada uno

de ellos, ya que es lo minimo permitido para justificar la interpretacion de los constructores.
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Asi mismo, el andlisis factorial a esta nueva formacidén de constructores nos ha demostrado
que su formacion con dichos items ha mejorado, ya que todos forman un s6lo grupo con una

representacion de la varianza mayor a 50%.

7.2.15 Analisis y evaluacion del modelo estructural
7.2.15.1 Preparacion de los datos para el analisis

El nimero de variables total en el modelo final es 72 (Figura 7.6.):

e Latentes enddgenas 10 (reflectivos);
e [Latentes exdgenos 3 (formativos);
e Indicadores o variables observadas 72;

e Términos de error 85;

Figura 7.6. Presentacion de la propuesta del modelo inicial, caso de estudio 1.

El tamafio de muestra se encuentra dentro de lo permitido (128), asi mismo, se ha utilizado el
método del bootstrap, generandose 500 muestras representativas. Dentro de los estudios de
andlisis descriptivo no se ha podido observar resultados que mencionen que incumplan de
forma asertiva la normalidad por cada variable; las variables observadas y latentes son
continuas y se ha considerado encuestas donde todas las preguntas han sido contestadas; asi

mismo, como se ha utilizado el programa AMOS version 4.0, se ha empleado las matrices de
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varianza - covarianza, y también las matrices de correlacion, es decir, matrices de varianza —

covarianzas estandarizadas.
7.2.15.2 La estimacion del modelo

Se ha utilizado el método de estimacidon de maxima verosimilitud (ML), asi mismo, el estudio
es apropiado para su correcta aplicacion ya que su muestra es mayor de 100, que es lo
recomendado y que mediante estd técnica se adecua a tamafios de muestras relativamente

grandes.

Como en el estudio del modelo final se considerd 72 items, se ha generado 500 muestras por
el método del bootstrap, la cual se encuentra dentro de los recomendados por los
investigadores; si bien el estudio cuenta con gran cantidad de variables para el estudio, se

cumple el objetivo planteado en el caso de estudio.
7.2.15.3 La evaluacion del modelo

Para evaluar los resultados se requirié una inspeccion inicial de las estimaciones infractoras.
Una vez que el modelo estuvo establecido como para ofrecer estimaciones aceptables, se

evalué la calidad de ajuste del modelo.

Se examind los resultados buscando estimaciones infractoras, es decir, coeficientes estimados
tanto en los modelos de medida como en los estructurales que excedan los limites aceptables,

no se encontrd valores que no se ajustaran a lo indicado (Figura 7.7).
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Figura 7.7. Presentacion del modelo evaluado, caso de estudio 1.
Una vez que se ha establecido que no existen estimaciones infractoras, se procede a evaluar

el ajuste global del modelo con una o mas medidas de calidad de ajuste. Las medidas de

calidad de ajuste para el caso estudio se pueden observar en la Tabla 7.7.

Luego de una revisién de los anteriores tipos de medida de ajuste en conjunto, estos revelan
una pauta consistente de evidencia marginal del modelo tal y como se ha propuesto. En

conclusion, todas las medidas, en general, indican que el modelo es marginalmente aceptable.

Medida | Indicador Macro Valor | Calificacion
. Indice de razén de verosimilitud Chi 2 0 No adecuado
Ind}ces de Madice de bondad de ajuste GFI 0,516 |Media

aljjsl(ljlt; o l/ial’z cuadrada de la media de res. RMSR |0,137 |Alta

Indice de centralidad CI 0,902 | Alta
Indice de Tucker — Lewis TLI 0,692 | Media alta
Indices de | Indice de ajuste relativo RFI 0,529 | Media
ajuste Indice de ajuste normado NFI 0,547 Media
incremental | fndice de ajuste incremental IFI 0,708 | Media alta
Indice de ajuste comparativo CFI 0,704 | Media alta
Indice de ajuste parsimonioso PFI 0,06 -
0,09
Chi 2 normado 1,994 Adecuada
Indices de |Indice de bondad de ajuste ajustado AGFI 0,481 | Media
ajuste de | {ndice de bondad de ajuste de parsimonia | PGFI 0,481 |Media
parstmonia Error. de .l/a raiz cuadrada media de RMSEA | 0,088 5: 1(:)1 limite
aproximacion permitido
Criterio de informacion de Akaike AIC 5241,5 | Media

Tabla 7.7. Indices de ajuste absoluto, incremental y de parsimonia, caso estudio 1

7.2.15.4 Ajuste del modelo de medida

7.2.15.4.1 Confiabilidad del constructor

La Tabla 7.8 muestra que la confiabilidad interna de los constructores estd dada en un rango

(desde 0,767 al 0,950), superando los requerimientos minimos de 0,707.

7.2.15.4.2 Validez convergente (varianza extraida media -AVE)

Para los indicadores reflectivos (Tabla 7.8), AVE se excede en 80,0%, es decir, de los diez
indicadores, dos de ellos no cumplen con un valor de AVE de 0,50 (es el valor 0,370 del
factor planeacion ejecucion y control y el valor 0,357 del factor técnico) y cumplen las

condiciones necesarias en las correlaciones multiples cuadradas (Rz).
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Confiab. R2
Factores Descripcion de los Factores ftems | Interna AVE Cercano a
0,707 | 703 1

Factor 1 Cultura organizacional 5 0,767 | 0,524 | No aplica
Factor 2 Participacion del usuario 7 0,820 | 0,537 | No aplica
Factor 3 Analistas y programadores 5 0,848 | 0,585 | No aplica
Factor 4 Factor organizacional 8 0,768 | 0,525 0,581
Factor 5 F. planeacion, ejecucién y control 8 0,775 | 0,370 0,601
Factor 6 Factor técnico 5 0,809 | 0,357 0,518
Factor 7 Calidad de la informacién 12 0,923 | 0,526 0,695
Factor 8 Calidad del sistema 10 0,854 | 0,543 0,734
Factor 9 Calidad de los servicios 5 0,847 | 0,581 0,670
Factor 10 Intencién de uso/ uso 0,875 | 0,587 0,826
Factor 11 Toma de decisiones / satisfaccion 10 0,950 | 0,655 0,800
Factor 12 | Desempeifio individual 4 0,931 0,771 0,707
Factor 13 Desempefio cooperativo 12 0,930 | 0,625 0,654

Tabla 7.8. Confiabilidad y validez convergente de los coeficientes

7.2.15.4.3 Validez discriminante

Se examina esta validez, mostrada en la tabla 7.9 (en diagonal), indicando que casi todos los
constructores no satisfacen esta condicion; en otras palabras, el cuestionario NO discrimina
adecuadamente entre la causa propuesta y el efecto en el constructor. La varianza compartida
(las correlaciones al cuadrado) es mayor que el monto de la varianza extraida por los
indicadores que miden el constructor. Es decir, el constructor (para los ocho constructores)

fue correlacionado més bajamente con sus indicadores que con otro de esta misma indole en

el modelo.
FPEC FOR | CSIS | CSER
FPEC | 0,608
FT 0,511 0,598
FOR | 0536| 0513| 0,725
CSIS | 0,766 022] 0,563| 0,737
CSER| 0,831| 0426| 0613| 0,691 0,763
CI 0,745| 0,504 | 0,685| 0,622| 0,684 | 0,725
STD | 0,793 0,365| 0,614| 0804| 0817| 0,734| 0,810
IUU | 0,708 0,383| 0,574| 0646| 0,735| 0,729| 0,893 | 0,766
DI 0,667| 0308| 0516 0,674| 0,687| 0618| 0841| 0,754| 0,878
DC 0,611] 0273| 0469 0,629| 0,628| 0,555| 0,77| 0,659| 0,776

Tabla 7.9. Matriz de correlaciones de constructores y valores raiz cuadrada de los AVE

(diagonal)
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7.2.15.4.4 Carga y significancia

La Tabla 7.8, nos presenta los resultados del R?, con valores mayores a 0,518, superando lo
minimo permitido; la Tabla 7.10 muestra el resultado de cada una de las hip6tesis planteadas,
para lo cual, en la Figura 7.7 se detallan en forma grafica, mostrando el modelo de
investigacion evaluado empiricamente; indicando, ademads, que de todo los valores obtenidos
(30), el 73,33% de ellos (22) se encontraron significativos estadisticamente (a pesar de los
valores CR de la cultura organizacional relacionada con el factor planeacion y al factor

técnico estan en limite). Y el 23,34% no tienen significancia (7), los cuales son las relaciones:

Estimacién del
Estimac.i(’m Exrores Ra}z.én wiFaEie
Los pesos de regresion del cocficiente tipicos critica PATH Clasificacion
PATH no (S.E.) (C.R) | estandarizado
estandarizado +/- 1,96
R2 >0,2
CI <-- |FOR 0,408 0,16 2,491 0,327 | Aceptada
CI <-- |FT 1,197 0,31 3,889 0,764 | Aceptada
CI <-- |FPEC -0,421 0,16 -2,65 -0,339 | Aceptada
CSER |<-- |FOR 0,362 0,14 2,681 0,387 | Aceptada
CSER |<-- |FPEC 0,039 0,11 0,363 0,042 | No aceptada
CSER |<-- |FT 0,607 0,2 3,021 0,516 | Aceptada
CSIS |<-- |FOR 0,328 0,17 1,991 0,264 | Aceptada
CSIS |<-- |FPEC -0,103 0,15 -0,70 -0,083 | No aceptada
CSIS |<-- |FT 1,143 0,3 3,858 0,732 | Aceptada
DC <-- |STD 0,451 0,18 2,464 0,529 | Aceptada
DC <-- |IUU -0,149 0,18 -0,84 -0,147 | No aceptada
DC <-- | DI 0,43 0,13 3,229 0,442 | Aceptada
DI <-- |STD 0,724 0,16 4,578 0,825 | Aceptada
DI <-- |IUU 0,018 0,18 0,10 0,017 | No aceptada
FOR <-- | CO 0,381 0,12 3,205 0,370 | Aceptada
FOR <-- |[|AYP 0,617 0,13 4,601 0,665 | Aceptada
FOR <-- |PU 0,06 0,13 0,472 0,057 | No aceptada
FPEC |<-- |CO 0,201 0,11 1,907 0,194 | Aceptada
FPEC |[<-- |AYP 0,586 0,14 4,334 0,629 | Aceptada
FPEC |<-- |PU 0,429 0,14 2,986 0,410 | Aceptada
FT <-- |CO 0,173 0,09 1,913 0,210 | Aceptada
FT <-- | AYP 0,503 0,13 3,82 0,680 | Aceptada
FT <-- |PU 0,086 0,11 0,809 0,104 | No aceptada
IUU <-- |CI -0,193 0,1 -1,97 -0,218 | Aceptada
IUU <-- | CSIS -0,005 0,12 -0,04 -0,006 | No aceptada
IUU <-- | CSER 0,208 0,12 1,808 0,176 | Aceptada
IUU <-- |STD 0,792 0,14 5,576 0,943 | Aceptada
STD <-- |CI 0,417 0,1 4,35 0,395 | Aceptada
STD <-- | CSIS 0,419 0,12 3,612 0,395 | Aceptada
STD <-- | CSER 0,306 0,12 2,563 0,218 | Aceptada

Tabla 7.10. Resumen de los parametros estimados y su razén critica
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e El factor planeacion, control y evaluacion relacionado con la calidad de los

servicios y la calidad del sistema;
e Laintencién de uso/uso relacionada con desempeios individual y cooperativo;
e La participacion del usuario relacionada al factor organizacional y técnico;

e La calidad del sistema relacionado a la intencion de uso/uso y calidad del servicio

relacionada a la intencién de uso/uso.

En consecuencia, si estos parametros “no significativos” se fijan en cero, esto no repercutiria

en un ajuste significativamente peor del modelo.

7.2.16 La mejora del modelo

Se procede con el ajuste indicado de las relaciones que no presentan significancia estadistica,

esas relaciones son:

e La participacioén del usuario relacionada con el factor organizacional y al factor

técnico;

e E] factor planeacién, ejecucién y control relacionado con la calidad de los

servicios y con la calidad del sistema;
e [.a calidad del sistema relacionada con la intencion de uso/uso.
e La calidad del servicio relacionada con la intencion de uso/uso.

¢ Intencién de uso / uso relacionados con el desempefio individual y desempeifio

cooperador.

7.2.17 Presentacion final del modelo con resultado de sus hipotesis

En base a los resultados obtenidos y la mejora del modelo, omitiendo las relaciones que no
han sido significativas en el andlisis, se presenta el modelo final aceptado (Figura 7.8)

A. Analisis de los atributos criticos de éxito

La cultura organizacional y los analistas y programadores, contribuyen al éxito del factor
organizacional. Estos atributos tienen coeficientes path significativos de 0,370 y 0,665

respectivamente, junto con la participacién de los usuarios, explican el 58,1% de la varianza
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de este factor. El atributo con mayor importancia, por su path y nivel de significancia, son los

analistas y programadores.

Los analistas y programadores, y la cultura organizacional, contribuyen al éxito del factor
técnico. Estos atributos tienen los coeficientes path significativos de 0,680 y 0,210
respectivamente, junto con la participacion de los usuarios, explican el 51,8% de la varianza
de este factor. El atributo con mayor importancia por su path y nivel de significancia son los

analistas y programadores.

Los analistas y programadores, la cultura organizacional y la participacién del usuario,
contribuyen al éxito del factor planeacién ejecucién y control. Estos atributos tienen los
coeficientes path significativos de 0,29, 0,194 y 0,410 respectivamente, juntos explican el
60,1% de la varianza de este factor. El atributo con mayor importancia por su path y nivel de

significancia son los analistas y programadores.

Al realizar este andlisis de los atributos relacionados con los factores de implementacidn,
resalta que “los analistas y programadores” son muy significantes para los tres factores de

implementacion.

Figura 7.8. Presentacion final con resultado de sus hipétesis, caso de estudio 1
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B. Analisis de factores de implementacion relacionada dimensiones de éxito

El factor planeacion, ejecucion y control, no tiene impacto con el éxito de la calidad de
sistema (-0,083) y la calidad de los servicios (0,042), pero si tiene impacto de forma inversa

en la calidad de la informacioén (-0,339).

El factor organizacional tiene gran impacto en la calidad de informacién (0,327), en la
calidad de sistemas (0,264) y en la calidad de los servicios (0,387), su path es aceptable y

tiene significancia relativamente importante.

El factor técnico tiene gran impacto en la calidad de informacién (0,764), en la calidad de los
servicios (0,516) y en la calidad del sistema (0,732), su path es aceptable y tiene significancia

importante.
C. Analisis de las dimensiones de éxito relacionado con el uso y satisfaccion

La calidad de la informacion tiene un impacto significante, por sus coeficientes path, en los
dos elementos de desempefio: toma de decisiones /satisfaccion (0,395), y de forma inversa
con la intencién de uso / uso (-0,218); ambos pueden distinguirse por su aceptado nivel de
path y su significancia relativamente importante al nivel de p<0,05. La varianza explicada

tiene un nivel aceptable para su interpretacion de los resultados al 69,5%.

La calidad de los servicios tiene un impacto significante de al menos p<0,05 por su
coeficiente path en la toma de decisiones/satisfaccion (0,218), y no es significante con la
intencién de uso/uso (0,179). La varianza explicada tiene un nivel aceptable para su

interpretacion de los resultados al 67,0%.

La calidad del sistema tiene un impacto significante, de al menos p<0,05, por su coeficiente
path en la toma de decisiones /satisfaccion (0,395), y es no significante con la intencién de
uso / uso (-0.006). La varianza explicada tiene un nivel aceptable para la interpretacion de los

resultados al 73,4%.
D. Analisis del uso y satisfaccion

El éxito de la toma de decisiones/satisfaccién fue asociada con la calidad de la informacion,
calidad del sistema y calidad de los servicios, los cuales explican 80,0% de la varianza del

constructor dependiente. Obtuvo aceptacion con las tres hipdtesis.

El éxito de la mejor intenciéon de uso/uso fue asociada con la calidad de la informacidn,
calidad del sistema, calidad de los servicios y la toma de decisiones/satisfaccion, los cuales,

explican 82,6% de la varianza del constructor dependiente. Obtuvo aceptacion de dos de las
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cuatro hipétesis planteadas con calidad de la informacién (-0,218), calidad del sistema,

calidad de los servicios y la toma de decisiones/satisfaccion (0,943).
E. Analisis del desempeiio individual y corporativo

El éxito del mejor desempeio individual fue asociado con la intencién de uso/uso y toma de
decisiones/satisfaccion, los cuales explican 70,7% de la varianza del constructor dependiente.
Obtuvo aceptacion de una de las dos hipdtesis: toma de decisiones/satisfaccion (0,825);

mientras que con la otra no, con intencién de uso/uso (,017).

El éxito del mejor desempefio cooperador fue asociado con la intencién de uso/uso, toma de
decisiones/satisfaccion y desempefio individual, los cuales explican 65,4% de la varianza del
constructor dependiente. Obtuvo aceptacion de dos de las tres hipétesis: con toma de

decisiones/satisfaccion (0,529) y desempefio individual (0,442).

7.2.18 Conclusiones

Se concluye que dentro de todo el modelo, que los atributos mds importantes o que
contribuyen al éxito de los factores de implementacién fueron: El atributo ‘“Analistas y
programadores” en primer lugar con valores path mayores a 0,620; seguido del atributo
“Cultura organizacional” en menor medida pero igualmente significante para los tres factores
de implementacidn; la participacién del usuario no es determinante para el modelo ya que es
significante en menor medida para el factor planeacion, ejecucion y control, es decir, queda
excluida su importancia para el factor organizacional y el factor técnico, esto se debe a la
poca participacion que se le ofrece al personal de admision en la parte organizacién y en la

parte técnica, ellos consideran que su participacion en dichos procesos es la minima.

El éxito del factor técnico, esta relacionado con la calidad de la informacién, calidad del
sistema y calidad del servicio; esto ocurre influenciado por el atributo mds importante:
“analistas y programadores”, es decir el factor técnico afecta directa y positivamente al

mejoramiento de las dimensiones de éxito evaluados.

Del mismo modo, el factor organizacional afecta directamente, y de forma positiva, pero en
menor grado al mejoramiento de las dimensiones de éxito, caso contrario ocurre con el factor
planeacion, ejecucion y control, el cual no es significativo en la mejora de las dimensiones de

éxito.
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7.3 Caso de estudio 2: proceso de digitacion de registros de formatos de

inscripcion, afiliacion y atenciones del Seguro Integral de Salud (SIS)

Determinar el impacto de los atributos criticos de éxito en el uso de los SI en las oficinas
desconcentradas del SIS (36 ODSIS a nivel nacional) y puntos de digitacién (1195) al
emplear los sistemas de informacién en el proceso de registro de formatos SIS (FESE,
inscripciones, afiliaciones y atenciones tarifadas) con la finalidad de conocer el grado de
significancia que presentan dichos atributos, asi como disefiar SI mds adecuados a las
necesidades de los usuarios y de la organizacion, para la mejor toma de decisiones tanto en el

aspecto individual, cooperador u organizacional.

7.3.1 Seleccion del proceso de negocio interesado en ser evaluado

Dentro del sector publico el MINSA a través del Seguro Escolar Gratuito, el Seguro Materno
Infantil y su posterior fusién y transformacion en Seguro Integral de salud (SIS) en el afo
2001, ha permitido reducir significativamente la barrera de acceso econdmico a los servicios

de salud a la poblacién en condicién de pobreza.

En la actualidad, el SIS representa la mayor poblacién de asegurados adscrita, siendo a la
fecha mds de once millones de peruanos a nivel nacional. La afiliacién es un proceso que
comprende la identificacidn, evaluacion y registro de beneficiarios del SIS, en situacién de
pobreza, pobreza extrema y limitada capacidad econémica, que carecen de un seguro de

salud, sea publico o privado.

El proceso de afiliacién es de absoluta importancia (Figura 7.9) en la medida que determina
el acceso de la poblacion objetivo a los beneficios del SIS. Aunque la afiliacién al SIS se ha
incrementado en los dltimos afios, ain hay una importante proporcién de pobres y pobres

extremos que no estdn afiliados.

Actualmente, el proceso de afiliacion se realiza en los establecimientos de salud. El proceso
es engorroso para el poblador, a quien se le exige presente su certificado de nacimiento, DNI,
se le aplica una Ficha de Evaluaciéon Socio Econémica (FESE) (recientemente se ha
eliminado este requisito en los distritos del quintil 1) y se debe esperar la aprobacién de un

contrato (lo que traba el reembolso de las prestaciones realizadas en el interin) [Giusti+

148



2008]. Es decir, son méds de 7000 establecimientos de salud que pueden afiliar y prestar

servicios de salud.

PRINCIPALES PROCESOS OPERATIVOS

Afiliacion > Aseguramiento > Prestacional
y : :
Elaborar informe g ?L\;?‘rz:zaer
especial de [ H
retroalimentacién ¥ Jefaturadel SIS | —— financiamiento
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o Beneficios > o : Gerencia de Disponibilidad
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Figura 7.9. Principales procesos operativos del Seguro Integral de Salud

7.3.2 Descripcion del SI que brinda soporte al proceso de negocio

Sobre el proceso de atencién o prestacion del servicio de salud, el SIS dispone actualmente
de un SI bésico de supervision y auditoria que se concentra en verificar el cumplimiento de
disposiciones para el llenado de las fichas de atencion de los asegurados y el sustento de los
reembolsos solicitados, fundamentados en las Resoluciones Ministeriales 725-2005 y 240-
2009. Dichos procesos de registro de afiliaciones y atenciones de salud se realizan a través de
los SI denominados: ARFSIS 1.7, ARFSIS 2.0 y SIASIS. Dichos sistemas nunca han sido
medidos y se desconoce con precision cuales son las principales atributos que condicionan el

poco éxito de dichos SI (Figura 7.10).

7.3.3 Seleccion de la perspectiva

Dado que el SI abarca la digitacion de las fichas de afiliaciones y atenciones de salud, vemos

por conveniente evaluar el desempefio individual y cooperativo a nivel nacional.

149



° SISTEMA INTEGRADO DE ASEGURAMIENTO BEL, SIS 26 |
MW?:M ‘ 1ASIS \ s J
R Bt 4
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MONTO ASIGHADO: 31250000.00
MONTO APROBADOD : 33004000.00
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PERIODO MES FUENTE FINANCIAMIENTO CALENDARIO TIPQDISTRIBUCION MONTOACUMULADD MONTO ASIGHADO
= 2009 05 RO I DEUDA 200000.00 50000.00
= 2009 05 RO 1 PRODUCCION 3000000000 29500000.00
= 2009 5 RO | CAPITA S000000.00 00
= 2009 05 RO I RECOMNSIDERACION  500000.00 SO0000.00
= 2009 05 RO 1 NO TARIFADO 1200000.00 1200000.00
= 2009 05 RO 1 REPOSICION 1000000.00 LX)
= 2009 05 RO I GESTION 1000000.00 .00
EL MONTO DE LA DEUDA A PAGAR ES VALIDO.
| Seguro integral de Salud
. Aw. Gregorio Escobedo 426 Jesus Maria / Lima Oficina de Informatica y Estadistica

Figura 7.10. Sistema de registro de inscripciones, afiliaciones y atenciones, SIASIS

7.3.4 Conformacion del equipo de trabajo

El equipo esta conformado por:

e Lic. José Villegas Ortega, autor de la presente tesis, el cual tendrd el rol de

investigador principal y un personal de apoyo para el procesamiento estadistico;

7.3.5 Seleccion de los atributos criticos de éxito

Seleccionaremos los siguientes atributos criticos de éxito:
1. Cultura organizacional;
2. Participacion del usuario;

3. Analistas y programadores.

7.3.6 Seleccion de los factores de éxito

En conformidad con la guia, se han seleccionado los tres factores propuestos:
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4. Factor organizacional;
5. Factor de planeacidn, ejecucion y control;

6. Factor técnico.

7.3.7 Seleccion de las dimensiones de éxito

En conformidad con la guia, se han seleccionado las cinco dimensiones de éxito propuestos:
7. Calidad de informacion;
8. Calidad del sistema;
9. Calidad de los servicios;
10. intencién de uso / uso;

11. Satisfaccion / toma de decisiones.

7.3.8 Seleccion del desempeiio individual

En conformidad con la guia, se ha seleccionado el desempefio individual.
7.3.9 Seleccion del desempeiio cooperador

En conformidad con la guia, se ha seleccionado el desempefio cooperador.
7.3.10 Seleccion del desempeiio organizacional

No se selecciona.

7.3.11 Armado y presentacion final del cuestionario

Dado nuestro interés, seleccionaré para este caso de estudio, las siguientes hipdtesis:

H1 La cultura organizacional esta relacionada con el éxito del factor organizacional.

H2 La cultura organizacional estd relacionada con el éxito del factor planeacién,

ejecucion y control.

H3 El rol del patrocinador estd relacionado con el éxito del factor organizacional.
H4 El rol del patrocinador esté relacionado con el éxito del factor planeacion, ejecucién y
control.
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H5

H6

H7

H8

H9

HI10

HI11

HI12

H13

H14

HI15

H16

H17

HI18

H19

H20

H21

H22

H23

El nivel de apoyo de los directivos estd relacionado con el éxito del factor

organizacional.
El nivel de apoyo de los directivos estd relacionado con el éxito del factor planeacion.

El nivel de alineamiento de tecnologia de informacién estd relacionado con el éxito

del factor planeacién, ejecucion y control.
Los recursos disponibles estdn relacionados con el éxito del factor organizacional.

Los recursos disponibles estdn relacionados con el éxito del factor planeacidn,

ejecucion y control.
Los recursos disponibles estdn relacionados con el éxito del factor técnico.
La participacion del usuario estd relacionada con el éxito del factor organizacional.

La participacién del usuario estd relacionada con el éxito del factor planeacidn,

ejecucion y control.
La participacion del usuario estd relacionada con el éxito del factor técnico.
La gestion de proyectos de ti estd relacionada con el éxito del factor organizacional.

La gestién de proyectos de ti estd relacionada con el éxito del factor planeacidn,

ejecucion y control.
La gestion de proyectos de ti esté relacionada con el éxito del factor técnico.

La labor de los analistas y programadores que implementan o le dan mantenimiento

al si esté relacionado con el éxito del factor planeacion, ejecucion y control.

La labor de los analistas y programadores que implementan o le dan mantenimiento

al si esta relacionado con el éxito del factor técnico.

La infraestructura tecnoldgica disponible estd relacionada con el éxito del factor

planeacion, ejecucion y control.

La infraestructura tecnoldgica disponible estd relacionada con el éxito del factor

técnico.
La integracion de datos estd relacionada con el éxito del factor técnico.

El éxito del factor organizacional estd relacionado con el éxito de la calidad de la

informacion.

El éxito del factor organizacional estd relacionado con el éxito de la calidad del

sistema.
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H24

H25

H26

H27

H28

H29

H30

H31

H32

H33

H34

H35

H36

H37

H38

H39

H40

H41

H42

El éxito del factor organizacional estd relacionado con el éxito de la calidad de los

Servicios.

El éxito del factor planeacion, ejecucion y control estd relacionado con el éxito de la

calidad de la informacion.

El éxito del factor planeacion, ejecucion y control estd relacionado con el éxito de la

calidad del sistema.

El éxito del factor planeacion, ejecucion y control estd relacionado con el éxito de la

calidad de los servicios.

El éxito del factor técnico estd relacionado con el éxito de la calidad de la

informacién.

El éxito del factor técnico estd relacionado con el éxito de la calidad del sistema.

El éxito del factor técnico estd relacionado con el éxito de la calidad de los servicios.
La calidad de informacién esta relacionada con la intensién de uso/uso.

La calidad de informacién esta relacionada con la satisfaccién/toma de decisiones.
La calidad del sistema esta relacionada con la intencién de uso/uso.

La calidad del sistema esta relacionada con la satisfaccién/toma de decisiones.

La calidad de los servicios esta relacionada con la intencién de uso/uso.

La calidad de los servicios esta relacionada con la satisfacciéon/toma de decisiones.

La intencion de uso/uso esta relacionada con la satisfaccion/toma de decisiones o

viceversa.

La intencion de uso/uso estd relacionada con el desempefio individual.

La intencion de uso/uso esté relacionada con el desempeiio cooperador.

La satisfaccion/toma de decisiones estd relacionado con el desempefio individual.
La satisfaccién/toma de decisiones esta relacionado con el desempefio cooperador.

El desempeiio individual esta relacionado con el desempefio cooperador y viceversa.

En la Figura 7.11 se presenta el modelo propuesto para el caso de estudio 2: proceso de

digitacion de registros de formatos de inscripcion, afiliacion y atenciones del Seguro Integral

de salud (SIS)
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Figura 7.11. Modelo para el caso de estudio 2: proceso de digitacion de registros de formatos de inscripcion, afiliacion y atenciones del SIS
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7.3.12 Ajuste de las preguntas

En conformidad con el proceso evaluado, se han efectuado los ajustes a las preguntas

orientadas al proceso de negocio estudiado, las cuales se presentan en el Anexo 4.

7.3.13 Diseio de la investigacion

El presente caso estudio, es no experimental (implica correlacion/causalidad) ya que se trata
de conocer la percepciéon de personal que utiliza el SI de registro de informaciéon de
afiliaciones y atenciones de salud, denominados: ARFIS y SIASIS de las ODSIS vy

Establecimientos de Salud a nivel Nacional.

Unidad de analisis: Personal de digitaciéon y administrativo (usuarios) hombres y mujeres
que digitan informacién en el ARFSIS y SIASIS que laboran en 36
oficinas desconcentradas del SIS (ODSIS) y 1231 puntos de digitacion

a nivel nacional, al 31 de julio de 2009.

NUMERO DE
DEPARTAMENTO oDsIs CUESTIONARIOS
APLICADOS 1/

TOTAL 1231

AMAZONAS AMAZONAS - CHACHAPOYAS 18
AMAZONAS BAGUA 26
ANCASH ANCASH 22
APURIMAC APURIMAC | 22
APURIMAC APURIMAC Il - ANDAHUAYLAS 17
AREQUIPA AREQUIPA 46
AYACUCHO AYACUCHO 32
CAJAMARCA CAJAMARCA | - CAJAMARCA 21
CAJAMARCA CAJAMARCA Il - CHOTA 34
CAJAMARCA CAJAMARCA Il - CUTERVO 15
CAJAMARCA JAEN 23
CALLAO CALLAO 14
Ccusco cusco 56
HUANCAVELICA HUANCAVELICA 28
HUANUCO HUANUCO 40
ICA ICA 56
JUNIN JUNIN 47
LA LIBERTAD LA LIBERTAD 23
LAMBAYEQUE LAMBAYEQUE 71
LIMA LIMA SUR 43
LIMA LIMA NORTE 71
LIMA LIMA ESTE 62
LIMA LIMA CIUDAD 54
LIMA ODSIS HNelE 15
LORETO LORETO 68
LORETO YURIMAGUAS 53
ADRE DE DIOS MADRE DE DIOS 9
OQUEGUA MOQUEGUA 7
PASCO CERRO DE PASCO 12
PIURA PIURA | 44
PIURA PIURA Il - LUCIANO CASTILLO 49
PUNO PUNO 25
SAN MARTIN SAN MARTIN 36
TACNA TACNA 33
TUMBES TUMBES 9
UCAYALI UCAYALI 30

1/ Incluye un usuario por cada punto de digitacién y encargados de informatica de las ODSIS

Tabla 7.11. Puntos de digitacion que utilizan los aplicativos ARFSIS y
SIASIS
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Poblacion:

Tipo de disefio:

Personal de admisién (hombres y mujeres) en organizaciones que
brindan servicios de salud publicos y que utilizan el sistema de
informaciéon denominado: ARFSIS y SIASIS, los cuales estdn
debidamente registrados y vigentes al 31 de junio de 2009 en la base
de datos disponible en el Seguro Integral de salud (SIS). La poblacién
de usuarios de los aplicativos ARFSIS y SIASIS (1231

establecimientos) se muestra en la Tabla 7.11.

Probabilistica.
Puntos de Digitacion : 1231
ODSIS : 36
N= 1,267
p= 0.500
Se = 0.025
S2 = 0.250
V2 = 0.000625
0.250
N= oooeas - 400

Ajustando, tenemos:

. 400.000
"= T315708 - %

Se envié un cuestionario en medio magnético a los representantes de
cada ODSIS, indicandoles que luego de llenarlos lo remitan a cada uno
de sus puntos de digitacion. Estos representantes remitieron el

cuestionario por medio magnético o medio fisico, segtn el caso.

La muestra total que se considerd fue a todos los usuarios digitadores
de los sistemas ARFSIS y SIASIS del SIS. Del total de encuestas
enviadas a todos los usuarios, respondieron 432; de los cuales, segtin
los criterios de ajuste (se anularon los cuestionarios que tuvieron mayor
a tres preguntas consecutivas no contestadas), resultaron 340 encuestas

vélidas para el estudio.
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7.3.14 Ejecucion y ajuste de la encuesta
7.3.14.1 Encuesta piloto

Dado que el estudio es de tipo exploratorio y la mayor cantidad de preguntas ya fue validada
en estudios previos y en el primer caso de estudio, no se efectuard la encuesta piloto para el

presente caso de estudio.
7.3.14.2 Encuesta definitiva

El cuestionario estd integrado por siete (07) preguntas de control, como: sexo, edad, nivel
maximo de estudios, tiempo de trabajar en la institucién, afios usando el sistema, horas
aproximadas de uso del sistema a la semana y que version de sistema usa, asi como ciento
treinta y cinco (135) preguntas o items estructuradas de acuerdo con los objetivos planteados,

asf mismo estas 135 preguntas han sido divididas en 20 constructores (Tabla 7.12).

Factor Descripcion N de elementos
Factor 1 De la cultura organizacional 7
Factor 2 Del patrocinador 4
Factor 3 Del apoyo de directivos 5
Factor 4 Alineamiento de tecnologias de informacién 3
Factor 5 De los recursos 7
Factor 6 Participacién del usuario 7
Factor 7 De la gestién de proyectos de sistemas 5
Factor 8 De los analistas y programadores 6
Factor 9 De la infraestructura tecnoldégica 4
Factor 10 De la integracion de datos 3
Factor 11 Factor organizacional 8
Factor 12 Factor planeacion, ejecucién y control 8
Factor 13 Factor técnico 6
Factor 14 Calidad de la informacién 13
Factor 15 Calidad del sistema 12
Factor 16 Calidad de los servicios 5
Factor 17 Intencion de uso / uso 5
Factor 18 Toma de decisiones / satisfaccion 10
Factor 19 Desempefio individual 4
Factor 20 Desempeiio cooperativo 13

Tabla 7.12. Constructores considerados en el caso de estudio 2

Asi mismo, a las personas seleccionadas, se les entregd el cuestionario para su llenado
respectivo, sin la ayuda previa de un encuestador / entrevistador, a fin de conocer el grado de

entendimiento de las preguntas.
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7.3.14.3 Evaluacion y consistencia de los resultados

Una vez obtenidos los cuestionarios debidamente llenados, se procedié la revision fisica de
cada uno de ellos, para observar los errores de marcado, de preguntas no contestadas,
problemas de consistencia interna entre otros; se encontrd errores, en su gran mayoria, de no
contestacion a las preguntas, asi como alguno errores de marcado de dos alternativas por cada
pregunta. En base a la exigencia de la investigacion, se procedi6 a desechar, o no considerar,
las encuestas que tenian un patrén de contestacidon en sus items por cada constructor, asi
mismo los cuestionarios que tenfan preguntas sin contestar no se consideraron para el estudio,
los pequefios posibles errores encontrados se han verificado y si se han podido ajustar han

quedado como validos para el estudio.

Del tamafio de la muestra (432), se desecharon para el estudio a 92, quedando como

encuestas validas 340.

7.3.14.4 Procesamiento y analisis

Los andlisis estadisticos de los resultados de la aplicacién del instrumento final se efectuaron
mediante el programa SPSS version 15, asi mismo, la elaboracién de las tabulaciones se

realizaron en Excel para su mejor entendimiento y presentacion.

7.3.14.4.1 Anadlisis descriptivo

El andlisis descriptivo considera: la media, la desviacidn tipica, la varianza, la asimetria y la

curtosis.

En el factor 01, de la cultura organizacional; los valores de las medias son muy diferentes
entre si y oscilan entre 2,191 a 4,438; asi mismo, el valor de sus desviaciones tipicas
(variabilidad) también presenta diferencias. La informacién no tiene un comportamiento

simétrico de todos los items incluidos en este factor.

En el factor 02, del patrocinador, los valores de las medias son cercanos uno del otro, donde
el valor menor es 2,965 y el mayor 3,206, las desviaciones tipicas son constantes y los datos

presentan mayor simetria.

En el factor 03, del apoyo de directivos, los valores de las medias son cercanos uno del otro a

excepcion del item 14 (1,110) presentando mayor asimetria que los demds items.
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En el factor 04, alineamiento de tecnologias de informacidn, los valores de las medias son

cercanos, y presenta aceptable simetria.

En el factor 05, de los recursos, los valores de las medias no son cercanos uno del otro, donde
el valor menor es 2,626 y el mayor 3,741, las desviaciones tipicas son constantes y los datos

no presentan mayor simetria.

En el factor 06, participacion del usuario, los valores de las medias no son cercanos uno del
otro, donde el valor menor es 2,562 y el mayor 3,941, las desviaciones tipicas son constantes

y los datos no son simétricos.

En el factor 07, la gestion de proyectos, los valores de las medias son relativamente cercanos
uno del otro, donde el valor menor es 2,382 y el mayor 3,132, las desviaciones tipicas son

constantes y los datos presentan ligera simetria.

En el factor 08, de los analistas y programadores, los valores de las medias son cercanos uno
del otro, donde el valor menor es 3,00 y el mayor 3,629, las desviaciones tipicas son

constantes y los datos presentan ligera simetria.

En el factor 09, de la infraestructura tecnoldgica, los valores de las medias son cercanos uno
del otro, donde el valor menor es 2,988 y el mayor 3,338, las desviaciones tipicas son

constantes y los datos presentan asimetria.

En el factor 10, de la integraciéon de datos, los valores de las medias son cercanos uno del
otro, donde el valor menor es 2,797 y el mayor 3,294, las desviaciones tipicas son constantes

y los datos presentan asimetria.

En el factor 11, factor organizacional, los valores de las medias son relativamente cercanos
uno del otro, donde el valor menor es 3,012 y el mayor 4,016, las desviaciones tipicas son

constantes y los datos presentan asimetria a la izquierda.

En el factorl2, factor planeacion, ejecucion y control, los valores de las medias no son
cercanos uno del otro, donde el valor menor es 1,941 y el mayor 3,294, las desviaciones

tipicas son constantes y los datos presentan asimetria, tanto del lado derecho e izquierdo.

En el factor 13, factor técnico, los valores de las medias no son cercanos uno del otro, donde
el valor menor es 2,685 y el mayor 4,100, las desviaciones tipicas son constantes y los datos

presentan asimetria, sobre todo los items 71, 72 y 73.
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En el factor 14, calidad de la informacion, los valores de las medias son ligeramente cercanos
uno del otro, donde el valor menor es 3,032 y el mayor 4,094, las desviaciones tipicas son

constantes y los datos presentan asimetria, sobre todo los items 75 y 78.

En el factor 15, calidad del sistema, los valores de las medias no son cercanos uno del otro,
donde el valor menor es 2,532 y el mayor 3,838, las desviaciones tipicas son constantes y los

datos presentan asimetria.

En el factor 16, calidad de los servicios, los valores de las medias son cercanos uno del otro,
donde el valor menor es 3,415 y el mayor 3,788, las desviaciones tipicas son constantes y los

datos presentan asimetria.

En el factor 17, intencidén de uso/uso, los valores de las medias son cercanos uno del otro,
donde el valor menor es 3,262 y el mayor 3,476, las desviaciones tipicas son constantes y los

datos presentan asimetria.

En el factor 18: toma de decisiones/satisfaccion, los valores de las medias son cercanos uno
del otro, donde el valor menor es 3,053 y el mayor 3,465, las desviaciones tipicas son

constantes y los datos presentan asimetria.

En el factor 19, desempeiio individual, los valores de las medias son cercanos uno del otro,
donde el valor menor es 3,435 y el mayor 3,818, las desviaciones tipicas son constantes y los

datos presentan asimetria.

En el factor 20, desempeio cooperativo, los valores de las medias son relativamente cercanos
uno del otro, donde el valor menor es 3,012 y el mayor 4,121, las desviaciones tipicas son

constantes y los datos presentan asimetria izquierda.

De los 20 factores, se debe tener cuidado con los factores que tienen items con informacién
diferente, como: los factores 01, 05, 06, 12, 13, y 15; pudiendo presentar problemas en los

andlisis posteriores, por el comportamiento que tiene sus datos.

7.3.14.4.2 Analisis de correlacion item-total

Los resultados del anélisis de correlacion, casi todos lo items (preguntas) han cumplido con el
minimo recomendado, a excepcion de los items 03, 06, 01, 24, 25, 27, 68, 91, 98 y 99, sus
valores varian de 0,19 a 0,33; los items 02, 07, 14, 42, 47, 69, 87 y 92 sus valores varian de
0,21 a 0,28 y los items 05, 56, 61, 72 y 86 sus valores varian de 0,30 a 0,34.
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7.3.14.4.3 Consistencia interna (fiabilidad de items)

Para mejor entendimiento, se ha trabajado en forma independiente, los factores del
cuestionario, asi como de forma conjunta. En la Tabla 7.13 se presenta los estadisticos de
fiabilidad mediante la técnica de Alfa de Cronbach. Para el estudio hemos determinado que
un buen indicador del valor de Alfa de Cronbach son los valores mayores a 0,7, su
interpretacion serd que, cuanto mas se acerque el indice al extremo 1, mejor es la fiabilidad,

considerando una fiabilidad respetable a partir de 0,70 como ya lo hemos mencionado.

Estadisticos de fiabilidad
Factores Descripcion de los factores Alfa de N de
Cronbach elementos
Factor 1 Cultura organizacional 0,592 7
Factor 2 Del patrocinador 0,830 4
Factor 3 Apoyo de directivos 0,871 5
Factor 4 Alineamiento 0,652 3
Factor 5 De los recursos 0,684 7
Factor 6 Participacién del usuario 0,781 7
Factor 7 Gesti6n de proyectos 0,875 5
Factor 8 Analistas y programadores 0,856 6
Factor 9 Infraestructura 0,707 4
Factor 10 Integracion de datos 0,698 3
Factor 11 Factor organizacional 0,864 8
Factor 12 Factor planeacion, ejecucion y control 0,771 8
Factor 13 Factor técnico 0,569 6
Factor 14 Calidad de la informacién 0,929 13
Factor 15 Calidad del sistema 0,793 12
Factor 16 Calidad de los servicios 0,888 5
Factor 17 Intencién de uso/ uso 0,924 5
Factor 18 Toma de decisiones / satisfaccion 0,955 10
Factor 19 Desempeiio individual 0,908 4
Factor 20 Desempefio cooperador 0,905 13
TOTAL 0,980 135

Tabla 7.13. Cuadro resumen — Alfa de Cronbach por factor y global

El valor del alfa de Cronbach (AC) total de los 135 items, es igual a 0,98, demostrando tener
muy buena consistencia interna en forma conjunta, pero como dentro de los objetivos del
estudio es desarrollar modelos de ecuaciones estructuradas, se hace necesario saber la

consistencia interna de cada uno de los factores que complementan el modelo propuesto.

De los 20 factores propuestos para el modelo, cinco (05) de ellos no cumplen con el valor

minimo de consistencia, mientras que en la gran mayoria se constata dicha consistencia con
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valores Alfa Cronbach muy aceptables. Todos los demds factores se encuentran con valores
de alfa de Cronbach, por encima de 0,75, es decir, las consistencias internas de dichos

factores son las adecuadas.

El cuestionario para usuarios de los sistemas en el SIS, demostr6 tener una buena
consistencia interna (0=0,98). La consistencia interna de cada dimension es aceptable, ha

excepcidn de las mencionadas en el parrafo anterior.

7.3.14.4.4 Anadlisis factorial de cada constructor

Como el cuestionario cuenta con 135 items, con 20 constructores (factores), y que el objetivo
es conocer que la formacién de los constructores sean los adecuados, entonces, hemos
realizado el andlisis factorial exploratorio por cada constructor, para determinar su adecuada

formacién (Tabla 7.14).

In:;)cs;o::;de Resultados

Factor Descripcion de los Factores "

. )
32?;‘:1:?3; 5)1’\/7[(% § Varianza explicada (%)

=
Factor 1 Cultura organizacional 0,268 0,573 | 3 (25,16; 21,344; 21,09)
Factor 2 Del patrocinador 0,204 0,747 1 66,423
Factor 3 Apoyo de directivos 0,063 0,821 1 66,333
Factor 4 Alineamiento de SI 0,650 0,631 1 59,051
Factor 5 De los recursos 0,257 0,699 | 2 (33,626; 22,638)
Factor 6 Participacién del usuario 0,153 0,791 | 2 (33,730; 22,961)
Factor 7 Gestién de proyectos 0,081 0,850 | 1 33,89
Factor 8 Analistas y programadores 0,042 0,845 1 60,837
Factor 9 Infraestructura tecnolégica 0,373 0,662 1 54,624
Factor 10 | Integracién de datos 0,549 0,647 | 1 63,411
Factor 11 | Factor organizacional 0,026 0,882 1 53,746
Factor 12 | F. planeacion, ejecucién y control 0,120 0,800 | 2 (31,7765 22,899)
Factor 13 Factor técnico 0,569 0,645 | 2 (28,00; 24,003)
Factor 14 | Calidad de la informacion 0 0937 | 2 (52,533; 13,761)
Factor 15 Calidad del sistema 0,008 0,872 3 (40,043; 11,691; 11,514)
Factor 16 | Calidad de los servicios 0,054 0871 | 1 69,72
Factor 17 | Intencién de uso/ uso 0,011 0879 | 1 77,608
Factor 18 | Toma de decisiones / satisfaccion 0,0005 0936 | 1 71,551
Factor 19 | Desempeifio individual 0,049 0,784 | 1 78,887
Factor 20 Desempefio cooperativo 0,002 0,909 | 2 (32,248;23,914)

Tabla 7.14. Resumen del analisis factorial

Del cuadro resumen se puede aseverar que los constructores que no cumplen con los valores

de los indicadores son el factor 01, 04, 10 y 13; mientras que los factores 05 y 09 lo hacen en
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menor grado, ya que presentan el valor del terminante de la matriz de correlaciones muy
elevada (por encima del 0,2) o sus valores KMO, no son significantes (menores de 0,7); lo
que significa que el andlisis factorial no es una técnica pertinente para analizar esos items en
sus constructores, es decir, los items que pertenecen a dichos constructores (factores) no estan

correlacionadas.

De las que si es pertinente realizar un anélisis factorial, como el caso del constructor: 6, 12,
14, 15 y 20, se pueden reducir “grupos” mdas homogéneos, y que los items de dichos

“grupos”, presenten mayor correlacion, y exista independencia entre ellos.

Es importante mencionar la existencia de constructores (factores) que se encuentran bien

definidos como: 02, 03, 07, 08, 11, 16, 17, 18 y 19.

7.3.14.4.5 Ajustes realizados a los constructores

El andlisis descriptivo aportdé informacion respecto al comportamiento de las preguntas,
ajustdndose los constructores 01, 05, 06, 12, 13 y 15. Del mismo modo, visto el Alfa de
Cronbach y el andlisis factorial, se reajustan los constructores con el nimero de preguntas
que lo integran y que nos permita evaluarlos de la mejor manera para desarrollar el andlisis
estructural. De ello se ha trabajado finalmente con 94 preguntas (items o indicadores) y con

15 constructores (Tabla 7.15).

Ing;)c]?;oc:?nde Resultados
FACTOR Descripcion de los Factores ) Alfa de Determ. KMO Vari'anza
Item (cerca a Fact. | explicada

Cronbach ) >0,70 (%)
Factor 2 Del patrocinador 4 0,830 0,24 0,75 1 66,42
Factor 3 Del apoyo de los directivos 5 0,871 0,06 0,82 1 66,33
Factor 5 De los recursos 4 0,709 0,45 0,70 1 53,68
Factor 6 De la participacion del usuario 5 0,781 0,26 0,79 1 53,57
Factor 7 Gestion de proyecto de sistemas 5 0,875 0,08 0,85 1 66,89
Factor 8 De los analistas y programadores 6 0,856 0,04 0,84 1 60,83
Factor 11 | Del factor organizacional 8 0,864 0,02 0,88 1 53,74
Factor 12 | Factor planeacion, ejecucion y control 4 0,815 0,24 0,76 1 64,29
Factor 14 | De la calidad de informacion 11 0,948 0,00 0,94 1 66,29
Factor 15 | De la calidad del sistema 8 0,898 0,01 0,91 1 59,10
Factor 16 | De la calidad de los servicios 5 0,888 0,05 0,87 1 69,72
Factor 17 | De la intencién de uso 5 0,24 0,01 0,88 1 77,60
Factor 18 | De la toma de decisiones / satisfaccion 10 0,955 0,00 0,93 1 71,53
Factor 19 | Del desempeifio individual 4 0,908 0,04 0,78 1 78,88
Factor 20 | Del desempefio cooperativo 10 0,896 0,00 0,89 1 52,07
TOTAL 94 0,980

Tabla 7.15. Constructores ajustados por cada factor para el caso estudio 2
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7.3.15 Analisis y evaluacion del modelo estructural

El programa AMOS vs. 4.0, y el programa estadistico SPSS vs. 15.0 se usaron para los
andlisis respectivos, el tamafio de la muestra valido es de 340, la cual se encuentra dentro de

los recomendados por algunos investigadores.
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Figura 7.12. Presentacion de la propuesta del modelo Inicial.; Caso de Estudio 2
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7.3.15.1 Preparacion de los datos para el analisis

El nimero de variables total en el modelo final es de 211:

e Latentes endégenas 9 (reflectivos);
e Latentes exdgenas 6 (formativos);
¢ Indicadores o variables observadas 94 (preguntas / items);

e Términos de error 103.

El tamafio de muestra se encuentra dentro de lo permitido (340); dentro de los estudios de
andlisis descriptivo se ha observado resultados que incumplen de forma asertiva la
normalidad por cada variable; las variables observadas y latentes son continuas, estas han
sido eliminadas del estudio y se ha considerado encuestas donde todas las preguntas han sido

contestadas (Figura 7.12)
7.3.15.2 La estimacion del modelo

Se ha utilizado el método de estimacién de maxima verosimilitud (ML). Mediante este
procedimiento de estimacién se buscan los valores de los pardmetros que con mayor
probabilidad han ocasionado las covarianzas o correlaciones observadas. Asi mismo, el
estudio es apropiado para su correcta aplicacion ya que su muestra es mayor de 100, que es lo
recomendado, y que mediante estd técnica se adecua a tamafnos de muestras relativamente

grandes.
7.3.15.3 La evaluacion del modelo

Para detectar la existencia de estimaciones erréneas, se ha observado los resultados de los
coeficientes estandarizados superiores a 1, habiéndose cumplido en todas las variables; asi
mismo, la varianzas de los términos de error, todas son positivas, pero existe valores casi no
significativos, como el de las preguntas 42, 56 y 89, con valores de varianza explicada 0,10,
0,15 y 0,18 respectivamente. Al no detectarse estimaciones “erroneas” significativas que
alerte problemas de identificacion, se considera que este modelo estd suficientemente

identificado.

Una vez que se ha establecido que no existen estimaciones infractoras, se procede a evaluar
el ajuste global del modelo con una o més medidas de calidad de ajuste (Tabla 7.16)

determinando que todas las medidas indican que el modelo es marginalmente aceptable.
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.. Indice de razén de verosimilitud Chi 2 0| No adecuado
Ind.lcef de T dice de Bondad de ajuste GFI 0,526 Media
ajuste ” . -
absoluto I/Qalz cuadrada de la media de res. RMSR 0,319 Media
Indice de centralidad CI 0,979 Alta
Indice de Tucker — Lewis TLI 0,704 | Media alta
fndices de | Indice de ajuste relativo RFI 0,599 Media
ajuste Indice de ajuste normado NFI 0,609 Media
incremental | [ndice de ajuste incremental IFI 0,712| Media alta
Indice de ajuste comparativo CFI 0,711| Media alta
Indice de ajuste parsimonioso PFI 0’860;
Chi 2 normado 2,989 Adecuada
indices de |Indice de bondad de ajuste ajustado AGFI 0,504 Media
aJu§te d(? Indlge Qe bondad de ajuste de PGEI 0.502 Media
parsimonia | parsimonia
Error ' de la rafz cuadrada media de RMSEA | 0,071 Enel 11m.1t.e de
aproximacion lo permitido
Criterio de informacién de Akaike AIC 13739 Media

Tabla 7.16. Indices de ajuste absoluto, incremental y de parsimonia para el caso estudio 2

7.3.15.4 Ajuste del modelo de medida

7.3.15.4.1 Confiabilidad del constructor

La Tabla 7.17 muestra que la confiabilidad interna de la presente investigacion (va de 0,708 a

0,95), superando los requerimientos minimos de 0,707.

Confiab. AVE
Factor Descripcion de los Factores Interna (>0.50) R2

(>0,707)
Factor 2 Del patrocinador DP 0,833 0,558 | No Aplica
Factor 3 Apoyo de directivos AD 0,876 0,591 | No Aplica
Factor 5 De los Recursos DR 0,708 0,384 | No Aplica
Factor 6 Participacién del usuario PU 0,787 0,431 | No Aplica
Factor 7 Gestién de proyectos PGPS 0,876 0,588 | No Aplica
Factor 8 Analistas y programadores AYP 0,869 0,542 | No Aplica
Factor 11 Factor organizacional FOR 0,864 0,453 0,344
Factor 12 F. planeacién, ejecucién y control FPEC 0,717 0,392 0,416
Factor 14 Calidad de la informacién CI 0,926 0,535 0,714
Factor 15 Calidad del sistema CSER 0,847 0,413 0,832
Factor 16 Calidad de los servicios CSIS 0,858 0,552 0,476
Factor 17 Intencién de uso/ uso 1 18]0) 0,906 0,663 0,626
Factor 18 Toma de decisiones / satisfaccién STD 0,935 0,593 0,767
Factor 19 Desempefio individual DI 0,886 0,662 0,619
Factor 20 Desempefio cooperativo DC 0,877 0,422 0,466

Tabla 7.17. Confiabilidad y validez convergente de los coeficientes
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7.3.15.4.2 Validez convergente (varianza extraida media -AVE)

Para los indicadores formativos, la validez convergente de la medida del cuestionario fue la
adecuada en 66,6% (Tabla 8.14), es decir, de los seis constructores, dos no cumplen con el

minimo recomendado de 0,5, sus valores oscilan de 0,384 y 0,431.

Para los indicadores reflectivos, AVE excede en 54.6%, es decir, de los nueve indicadores,
cuatro no cumplen con 0,50 (los valores van desde 0,3924 hasta 0,453) y la confiabilidad de

los items (factor de carga) estan por arriba de las recomendaciones.

7.3.15.4.3 Validez discriminante

Se examina esta validez, mostrada en la tabla 7.18 (en diagonal), indicando que no todos los
constructores satisfacen esta condicion, como es el caso de los constructores: factor
planeamiento, ejecucién y control, calidad de informacién, calidad del sistema y toma de
decisiones/satisfaccion; en otras palabras, el cuestionario no discrimina adecuadamente entre
la causa propuesta y el efecto en el constructor. La varianza compartida (las correlaciones al
cuadrado) es mayor que el monto de la varianza extraida por los indicadores que miden el

constructor.

FPEC | FOR CI CSIS |[CSER | IUU | STD DI DC

FPEC | 0,626
FOR 0,230 | 0,673
CI 0,828 | 0,354| 0,732

CSIS 0,867 | 0,474| 0,766 | 0,643
CSER | 0,629 | 0.421| 0,569| 0,626| 0,743
10U 0,692 | 0,393| 0,635| 0,755| 0,653| 0,814
STD 0,745| 0,401| 0,699 | 0,821 | 0,591| 0,814| 0,770
DI 0,597 | 0,328 | 0,555| 0,655| 0,508 | 0,734| 0,762 | 0,814
DC 0,500 | 0,277 0,464 | 0,548 | 0,438 | 0,643| 0,626 | 0,612 | 0,683

Tabla 7.18. Correlacion de variables

7.3.15.4.4 Carga y significancia

La Tabla 7.19 muestra el resultado de cada una de las hipétesis planteadas, para lo cual, en la
Figura 7.13 se detallan en forma grafica, mostrando el modelo de investigacién evaluado

empiricamente.
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Figura 7.13. Resultado con carga y significancia de cada hipdtesis planteada.

De las 26 hipétesis analizadas, 20 (76,92%) se encontraron significativos estadisticamente; y

6 (23,08%) no tienen significancia, los cuales son las relaciones:
e Latoma de decisiones/satisfaccion relacionada con el desempefio cooperativo;

e El apoyo de los directivos relacionado con el factor organizacional;
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e El apoyo de los directivos relacionado con el factor de planeamiento, ejecucion y

control;
e La calidad de informacion relacionada con la intencion de uso/ uso;
e La calidad de los servicios relacionada con la toma de decisiones/satisfaccion;
e La calidad de informacion relacionada con la toma de decisiones/satisfaccion.

En consecuencia, si estos pardmetros “no significativos” se fijan en cero, esto no repercutiria

en un ajuste significativamente peor del modelo.

Coeficiente Path Coeficiente Path
no estandarizado estandarizado COMENTARIO
, , . C.R. (t) Estimacion
Itzm . It]e;m Est;{nzmte SE. (>1,96) R2
(>.231) (>0,2)

CI <-- | FOR 0,148 0,064 2,319 0,174 | ACEPTADA
CI <-- | FPEC 0,338 0,106 7,879 0,788 | ACEPTADA
CSER | <- | FPEC 0,704 0,107 6,581 0,562 | ACEPTADA
CSER | <-- | FOR 0,294 0,087 3,400 0,292 | ACEPTADA
CSIS |<-- | FOR 0,267 0,067 3,959 0,29 | ACEPTADA
CSIS | <- | FPEC 0,916 0,110 8,288 0,800 | ACEPTADA
DC <-- | IUU 0,277 0,088 3,148 0,317 | ACEPTADA
DC <-- | STD 0,134 0,071 1,888 0,188 | NO ACEPTADA
DC <-- | DI 0,170 0,064 2,662 0,235 | ACEPTADA
DI <-- | IUU 0,408 0,101 4,025 0,338 | ACEPTADA
DI <-- | STD 0,478 0,082 5,845 0,487 | ACEPTADA
FOR |<--|DP 0,178 0,065 2,757 0,191 | ACEPTADA
FOR |<--|AD 0,073 0,055 1,331 0,097 | NO ACEPTADA
FOR |<--|DR 0,417 0,087 4,791 0,546 | ACEPTADA
FPEC |<-- | AYP 0,196 0,045 4,372 0,342 | ACEPTADA
FPEC |<-- | GPS 0,165 0,063 2,596 0,202 | ACEPTADA
FPEC |<-- | AD 0,007 0,038 0,184 0,012 | NO ACEPTADA
FPEC |<-- |PU 0,253 0,079 3,191 0,289 | ACEPTADA
FPEC |<--|DR 0,257 0,069 3,745 0,419 | ACEPTADA
IUU <-- | CSIS 0,460 0,083 5,510 0.517 | ACEPTADA
IUU <-- | CSER 0,232 0,051 4,568 0,286 | ACEPTADA
10)0} <-|CI 0,074 0,076 0,968 0,077 | NO ACEPTADA
STD |<- |CSIS 0,448 0,092 4,886 0,41 | ACEPTADA
STD |<-- | CSER -0,022 0,050 -0,442 -0,022 | NO ACEPTADA
STD |<--|CI 0,134 0,076 1,763 0,114 | NO ACEPTADA
STD |<- |IUU 0,548 0,086 6,340 0,446 | ACEPTADA

Tabla 7.19. Resumen de resultados del AMOS

A. Analisis de los atributos principales relacionado con factores de implementacion

Del patrocinador y de los recursos; contribuyen al éxito del factor organizacional. Estos
atributos tienen los coeficientes path significativos del 0,191 y 0,546 respectivamente, junto
con el apoyo de lo directivos explican el 34,4% de la varianza de este factor. El atributo con

mayor importancia por su path y nivel de significancia son los recursos.
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Los recursos, la participacién del usuario, la gestion de proyectos del sistema y los analistas y
programadores, contribuyen al éxito del factor planeacion ejecucién y control. Estos atributos
tienen los coeficientes path significativos de 0,419; 0,289; 0,202 y 0,342 respectivamente,
junto con el apoyo de lo directivos explican el 41,6% de la varianza de este factor. El atributo

con mayor importancia por su path y nivel de significancia son los recursos.

Al realizar este andlisis de los atributos relacionados con los factores de implementacidn,
resalta con los resultados que el “apoyo a los directivos™ no es significativo para ningin facto

de implementacion.
B. Analisis de factores de implementacion relacionada con las dimensiones de éxito

El factor planeacion, ejecucion y control, tiene un gran impacto con el éxito de la calidad de
informacioén (0,788) y la calidad de los servicios (0,562), también con la calidad del sistema

(0,8). La varianza explicada es de 41,6%, superando lo recomendado.

El factor organizacional no tiene gran impacto con la calidad de informacién (0,174), con la
calidad de los servicios (0,292) y con la calidad del sistema (0,290), su path es aceptable y
tiene significancia relativamente importante. La varianza explicada es de 34,4%, superando

lo recomendado.
C. Analisis de las dimensiones de éxito relacionado con el uso y satisfaccion

La calidad de la informacién no tiene un impacto significante por sus coeficientes path con
los dos elementos de desempeiio: toma de decisiones /satisfaccion (0,114), y intencién de uso
/ uso (0,077); ambos pueden distinguirse por su muy bajo nivel de path y su significancia
nada importante al nivel de p<0,05. La varianza explicada tiene un nivel aceptable para su
interpretacion de los resultados al 71,4%, tiene uno de los mds altos niveles de varianza

explicada dentro de las dimensiones de éxito.

La calidad de los servicios no tiene un impacto significante de al menos p<0,05 por sus
coeficientes path con la toma de decisiones /satisfaccion (-0,022), y es significante con la
intencion de uso / uso (0,286). La varianza explicada tiene un nivel aceptable para su

interpretacion de resultados al 47,6%.

La calidad del sistema tiene un impacto significante por sus coeficientes path con los dos
elementos de desempefio: toma de decisiones /satisfaccién (0,41), e intencién de uso / uso
(0,517); ambos pueden distinguirse por su muy alto nivel de path y su significancia

importante al nivel de p<0,05. La varianza explicada tiene un nivel aceptable para su
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interpretacion de resultados al 83,2%, teniendo el més alto nivel de varianza explicada dentro

de las dimensiones de éxito.
D. Analisis del uso y satisfaccion

Como fue definido en la hipdtesis, el éxito de la mejor toma de decisiones / satisfaccion fue
asociada con la calidad de la informacidn, calidad del sistema y calidad de los servicios, los
cuales explican 76,7% de la varianza del constructor dependiente. Obtuvo ‘“aceptada” una de

las tres hip6tesis: con la calidad del sistema (0,41).

Como fue definido en la hipdtesis, el éxito de la mejor intencién de uso / uso fue asociada
con la calidad de la informacidn, calidad del sistema y calidad de los servicios, los cuales
explican 62,6% de la varianza del constructor dependiente. Obtuvo “aceptada” dos de las tres

hipétesis: con la calidad del sistema (0,517) y con calidad de los servicios (0,286).
E. Analisis del desempeiio individual y cooperativo

Como fue definido en la hipdtesis, el éxito del mejor desempeiio individual fue asociada con
la intencién de uso / uso y toma de decisiones / satisfaccion, los cuales explican 61,9% de la
varianza del constructor dependiente. Obtuvo “aceptada” dos de las dos hipétesis: con

intencién de uso / uso (0,338) y toma de decisiones / satisfaccion (0,487).

Como fue hipotetizado, el éxito del mejor desempefio cooperativo fue asociada con la
intencion de uso / uso, toma de decisiones / satisfaccién y desempeio individual, los cuales
explican 46,6% de la varianza del constructor dependiente. Obtuvo ‘“aceptada” dos de las tres

hipétesis: con intencién de uso / uso (0,317) y desempeiio individual (0,235).

7.3.16 La mejora del modelo

Se procede con el ajuste indicado de las relaciones que no presentan significancia estadistica

los cuales son las siguientes relaciones:
¢ Latoma de decisiones/satisfaccion relacionada con el desempefio cooperativo;
e El apoyo de los directivos relacionada con el factor organizacional;

e El apoyo de los directivos relacionada con el factor de planeamiento,

ejecucion y control;

e La calidad de informacion relacionada con la intencidén de uso/uso;
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e La calidad de los servicios relacionada con la toma de decisiones/satisfaccion;

e [.a calidad de informacion relacionada con la toma de decisiones/satisfaccion.

7.3.17 Presentacion final del modelo con resultados de sus hipétesis

En base a los resultados obtenidos y la mejora del modelo, omitiendo las relaciones que no

han sido significativas en el andlisis, se presenta el modelo final aceptado (Figura 7.14)

.44

Figura 7.14. Modelo con las hipétesis aceptadas en la investigacion
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7.3.18 Conclusiones

En resumen, para el modelo presentado de los factores de implementacién, el factor
planeacién, ejecucidon y control es el mas significativo para el mejoramiento de las

dimensiones éxito (calidad del sistema, calidad de informacién y calidad de los servicios).

La intencidn de uso y uso es significativa para la toma de decisiones y la satisfaccion, y tiene
mucha légica, ya que a medida que mi intencién de uso vaya en aumento, se traslada a mi
satisfaccion por dicho sistema de informacién. La toma de decisiones y la satisfaccion estd
relacionada positivamente y, en gran medida, con el desempefio individual; esta relacion
muestra que a medida que los usuarios se encuentren satisfechos con los sistemas de

informacién, su desempefio se verd mejorado.

La dimensién de éxito de la calidad del sistema es muy significativa para la intencién de

uso/uso y para la toma de decisiones/satisfaccion de los usuarios
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CAPITULO 8

Conclusiones y trabajos futuros

8.1 Conclusion general

La presente investigacion tiene como objetivo general, proponer un modelo de evaluacién del
desempefio de SI, en el cual se plantea los atributos criticos, factores y dimensiones de éxito
y su incidencia en el desempefio individual, desempefio cooperativo y desempefio
organizacional. Cabe precisar que el desempefio organizacional es presentado en el modelo

mas no es abordado en el estudio de caso.

Dicho objetivo se ha cumplido al presentar el modelo genérico de evaluacién, el cual
ampliamente se ha expuesto en el Capitulo 4, la ventaja de dicho modelo es que permite
efectuar una seleccion de los atributos criticos de éxito que se desea investigar, la inclusion
del contructor colaborativo, de las externalidades y de la retroalimentacién del modelo han

sido aportes relevantes al modelo de investigacion.

8.2 Conclusiones especificas

Para el cumplimiento del objetivo especifico 1, se ha disefiado una Guia de Implementacion
metodoldgica del modelo propuesto, dicha Guia esté referida en el Capitulo 5, asi como un SI
que brind6 soporte a la recepcion de los cuestionarios y su posterior evaluacion, el cual se ha

presentado en el Capitulo 6.

Del mismo modo, para el cumplimiento del objetivo especifico 2, se validé6 mediante dos
casos de estudio, diversas relaciones del modelo propuesto, con la finalidad de evaluar la
significancia de estos en el desempefio individual y cooperativo y con la intencionalidad de

probar el modelo propuesto.

En dicho sentido se puede afirmar que dichos objetivos han sido cumplidos ampliamente.
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Caso de Estudio del Sector Privado

La satisfaccion del personal de admisién que usa el SI es alta y esta correlacionada con los
estudios efectuados por consultoras locales que miden este impacto. El uso como tal, no es un

factor muy relevante.

La satisfaccion del SI como eje importante del éxito del SI, condiciona, en primer término, el
desempefio individual y, en segundo término, el desempefio cooperativo. El desempeiio
cooperativo también es influenciado por el desempefio individual. En ese sentido, se puede
afirmar que el impacto que produce la satisfaccion del SI aporta significativamente en el

desempefio individual y cooperativo de las instituciones privadas de salud estudiadas.

La calidad de la informacion y la calidad del sistema son mas relevantes que la calidad del
servicio en dicho impacto. Estos estdn explicados por el factor organizacional y el factor
técnico dado en el mantenimiento del SI, el factor de planeacién no es relevante para ninguna
de las calidades, esto posiblemente debido a que el personal de admisién no participa
directamente del proceso de planificacion, ejecucion y control, y ese trabajo se lo dejan a la

jefa, coordinadora o encargada, como responsable del drea de admision de pacientes.

De los tres atributos criticos de éxito estudiados, se concluye que el atributo analistas y
programadores, dada las funciones que principalmente desarrollan en los factores de
organizaciéon y técnico en el mantenimiento del SI, son la causa principal del impacto
individual y cooperativo. Se recomienda que las empresas en este rubro contraten

profesionales idoneos, ya que es una buena inversion.

La cultura organizacional es la segunda de las causas mds relevantes en el factor
organizacional, mientras que la participacién del usuario, en las etapas de un SI, en el cual

solo se da mantenimiento del SI, no es relevante en el impacto estudiado.

Caso de Estudio del Sector Puablico
Se requiere que la Entidad (MINSA-SIS) adopte estrategias necesarias para:

* Incorporar a nivel operacional en los procesos de negocio politicas de mejora de la
calidad de informacidn, tales como normas referidas a las reglas de negocio, donde la

captura y procesamiento de la informacion es relevante.

* Incorporar en el proceso de planeamiento de implementacion de SI a los usuarios

finales.
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* Alinear el objetivo de la estrategia de captura de informacion a la gestion del riesgo

en salud (De que realmente se enfermo el paciente?)

* A nivel gerencial, tener mejor calidad de informacién aportard a la mejor toma de

decisiones a nivel entidad, Departamento, Jurisdiccién o Pais.

Estas y otras estrategias, nos permite concluir, gracias al estudio observado. En detalle, el

estudio tambien nos permite generar las siguientes afirmaciones:

* Estos usuarios demandan la calidad del sistema y la calidad del servicio, no les
concierne la calidad de informacion, debido a que se denota que a mayor produccion
de registros, mayor cumplimiento de sus metas, término de sus labores o
reconocimiento de algiin modo, el desempeino estd dado por el uso que le dan al SI, a
mayor uso mayor satisfaccién, mayor desempefio individual y mayor desempeio

cooperativo.
* El desempeiio individual condiciona nuevamente el desempefio cooperativo.

* La calidad depende en todos los aspectos por el factor organizacional y el factor
planeacién, ejecucién y control. No se ha identificado la dependencia del factor
técnico, debido, fundamentalmente, a que dicho personal no percibe o considera
necesario los factores técnicos requeridos en el mantenimiento de los SI de captura de

la informacion.

* Los recursos es el atributo critico de éxito el mas relevante que se han identificado en
la evaluacion de los SI aportando a los factores organizacién y planeacion. El
alineamiento de TI aporta significativamente, justificando su aparicién en el modelo
planteado, seguido por la participacion del usuario, analistas y programadores y la

gestion de proyectos de SI.

Sin embargo, se sugiere que en investigaciones futuras se siga evaluando los SI de diferentes
mercados, corroborando que cada escenario estudiado es diferente, pudiendo resultarnos
andlisis divergentes y contradictorios, mas, plasmando la realidad de los SI y entendiendo el

por qué se comportan asi ya que habremos valorado sus causas.

Del mismo modo, habrd que tomar presente que las evaluaciones del éxito son estudios
transversales por lo que sus resultados dependen en gran medida del momento en que se

recurra a efectuar el estudio respectivo.
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8.3 Trabajos Futuros

Los trabajos futuros que podemos considerar podemos diferenciarlo por objetivos planteados:

Modelo Planteado
En cuanto al modelo planteado podemos sugerir los siguientes trabajos futuros:

e Aplicar el Modelo a diferentes realidades y SI a nivel nacional, esto permitird mejorar
las estrategias a nivel operacional y gerencial.

e Estudiar con mayor profundidad las externalidades.
¢ Profundizar estudios de éxito de SI en el &mbito cooperativo

¢ Profundizar estudios de éxito de SI en el &mbito organizacional.

Guia de Implementacion

En cuanto a la Guia de Implementacién planteada podemos sugerir los siguientes trabajos

futuros:

e Aplicar la Guia como modelo base para generar instrumentos de implementacion de

otros estudios de correlacion.

Software Desarrollado

En cuanto al software desarrollado podemos sugerir los siguientes trabajos futuros:

e Desarrollar el SI en sus siguientes fases (Fase 1: soporte a la recepcion de los
cuestionarios, llegando hasta fiabilidad), (Fase 2: llegar hasta sistematizar los ajustes
realizados a los constructores), (Fase 3: Andlisis Estructural)

e Comercializar el software.

Casos de Estudio
En cuanto a los casos de estudio podemos sugerir los siguientes trabajos futuros:

¢ Analizar otras tendencias con la informacién recabada en los casos de estudio.
e Comparar los resultados de los casos de estudio con otras realidades.

e Efectuar mayores estudios transversales y longitudinales para medir impacto y
evolucion de los resultados.
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ANEXOS

Anexo 1. Permiso de reproduccion del cuestionario y uso de las medidas de

éxito del impacto de T1

L]
Glﬂ I I José Villegas <rexuma@gmail.com>
byaoogle

Good Morning Reproduction of the Questionnaire - IT Impact

Guy Gable <g.gable@qut.edu.au> Fri, Jun 26, 2009 at 6:39 PM
To: Jose Villegas <rexuma@gmail.com>

Hi Jose. You are welcome to use the survey instrument, a copy of which can be pulled down from

my website at http:/sky.scitech.qut.edu.au/~gable/ . All the best, Guy
[Quoted text hidden]

IS-Impact in JAIS.pdf
400K
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Anexo 2. Cuestionario propuesto para la evaluacion de los SI

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS

Facultad de Ingenieria de Sistemas e Informatica
Unidad de Postgrado

Cuestionario para usuarios del sistema.........

Objetivo. Determinar el impacto de los atributos criticos de éxito: ............ con la finalidad de evaluar el
impacto individual y cooperativo, al emplear los sistemas de informacién en el proceso de ............ con la
finalidad de disefiar sistemas informaticos mds adecuados a las necesidades de la organizacidn, los usuarios y
sus relaciones colaborativas.

Antes de empezar:

e No escriba su nombre o de la institucion en este cuestionario.

Sus respuestas serdn tratadas estadistica y confidencialmente en una forma estricta.

Es importante que responda a todas las preguntas.

Poner sélo una respuesta.

No hay respuestas correctas o capciosas, lo importante es indicar el estado real en su 4rea de trabajo, con
respecto al/los sistema/s de admision de pacientes.

¢ Su opinioén es valiosa. Por favor, durante la encuesta no pregunte las respuestas a sus compaferos/as.

En primer lugar, se le pide que conteste las preguntas del indole general, luego se presentan una serie de
preguntas relacionadas con el desarrollo de sistemas, mas precisamente con el uso y operacién del sistema.......

Responda los cuestionamientos de acuerdo con su experiencia y percepcion, marcando conun ¢/ ouna X o
rellenando el recuadro que mads se acerque a su respuesta, considerando la escala del 1 al 5.

Ejemplos: 121345 2 I 2]: EIE 5] [1]2[ 3185 ) donde:

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
1 2 3 4 5
Muy inadecuado Muy adecuado

Muchas gracias por su cooperacion

Datos generales del usuario

Sexo: -
|:| Masculino I:I Femenino Edad: Afios.

Nivel médximo de estudios
|:| Primaria I:I Secundaria I:I Superior no universitario I:I Superior universitario

Tiempo de trabajar en la institucién

|:| Menor a 1 afio |:| 1-4 afios |:| 5-8 afios |:| 9-12 afios I:I 13 0 mas afios

Afios usando el/los sistema/s de ........

|:| Hasta 1 afio I:l 1-4 anos |:| 5-8 afios |:| 9-10 afios I:I 13 0 mas afios

Horas aproximadas, a la semana, que usa el sistema
[ ] 0-10 horas [ ] 1120horas [ ] 21-30horas [ ] 31-40horas [ | 41 0mdshora

De la CULTURA ORGANIZACIONAL

1. Usted como usuario, ;tiene los conocimientos necesarios para la operacién de una
1

computadora?

185



2. (Existen relaciones amistosas con los analistas y programadores?

3. (Existen factores politicos internos que afectan a usted como usuario y al desarrollo de
un proyecto de SI?

4. (Su entorno laboral es adecuado para el desarrollo de los SI?

5.  (Considera usted que su ambiente de trabajo favorece la implementacién de SI?

6.  (Una vez iniciado el proyecto informético, usualmente se cancela por factores politicos,
econdmicos u otros intereses?

7. Se siente usted muy comprometido con las actividades de cliente ligados al uso de SI.

Del PATROCINADOR (Usualmente, es la persona que coordinada o que financia el proyecto)

8.  (Existe una persona (con habilidades organizacionales, de proyectos y técnicas)
encargada de la comunicacion entre directivos, programadores y usuarios?

9.  (Existe una persona que tiene la autoridad suficiente para apoyar los SI que usa?

10. ;Existe una persona que apoya al proyecto de SI con los recursos necesarios para su
ejecucion?

11. ;Promueve (informa, apoya, obtiene recursos) el proyecto de sistemas entre usuarios,
programadores/analistas y directivos?

Del APOYO DE DIRECTIVOS

12.  ;Siente Usted el compromiso de la Direccién General en todo el proyecto de SI?

13.  (Los directivos participan activamente y con responsabilidad?

14. ;Hay algun tipo de motivacién, reconocimiento, recompensa 0 aumentos por parte de un
directivo cuando se implemente un SI?

15.  (El directivo participa activamente en el planeamiento o mejoras al SI?

16. ;Las personas responsables (directivos, sobre todo) apoyan con los recursos econémicos
y materiales para llevar a cabo el proyecto?

ALINEAMIENTO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
7. ; Siente que el SI apoya fuertemente su trabajo?

18.  ;Percibe que el SI no es muy flexible cuando hay nuevos requerimientos?
19.  (El SI esté bien encaminado para dar soporte al proceso de atencién de clientes?

De los RECURSOS

20. ;Existe disponibilidad de los recursos materiales (CPU, muebles, etc.) que se usa para
que el SI funcione adecuadamente?

21. ;Siente que hay prioridad en el otorgamiento de los recursos materiales que se usa en su
trabajo?

22.  ;Percibe que se asigna el suficiente personal técnico y de apoyo para el desarrollo de SI?

23.  ,Usa todos los materiales que dispone para su trabajo?

24. ;Siente que hay demora al atender al cliente y que si hubiera mas personal que use el SI
se podria evitar dicha demora?

25. ;Siente que hay demora al atender al cliente y que si tuviera mejores SI o equipos se
podria evitar dicha demora?

26. ;Cree que son suficientes las competencias del equipo formado por el equipo de
sistemas?

PARTICIPACION DEL USUARIO
27.  ;Usted como usuario, conoce realmente el problema y sus necesidades de informacién?

28. (El1 SI le permite a usted y a todos sus colegas atender con prontitud al cliente?

29. (El analista o programador le pide los requerimientos de sus necesidades?

30. ¢Sele pide se involucre y participe activamente en todo el proceso de desarrollo de
sistemas, como miembro del equipo?

31. ¢ Existe una constante coordinacién entre el equipo de sistemas y usted?

32. Usted diria que la participacién de su equipo de trabajo estd dado en un ambiente muy
competitivo

33. Usted diria que la participacién de su equipo de trabajo estd dado en un ambiente muy
colaborador
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De la GESTION DE PROYECTOS DE SISTEMAS

34.

35.
36.

37.
38.

(Existen reuniones de avances de trabajo entre usuarios y equipo de desarrollo?

(Se tiene un método de control de las actividades por desarrollar?

(El personal de SI usa algtin formato, metodologia o técnica que apoye su labor cuando
conversa con usted?

(Se le piden datos reales para disefiar las pruebas preliminares?

(Los jefes o lideres de proyectos tienen las habilidades necesarias para realizar
eficientemente su trabajo?

De los ANALISTAS Y PROGRAMADORES

39.
40.

41.

42.

43.
44.

(El analista o programador conoce los procesos administrativos del usuario?

(Cree usted que el programador tiene las habilidades para el uso de las herramientas
(lenguajes, utileria, etc.) necesarias para el desarrollo?

En el desarrollo del proyecto de sistemas, ;éste cumple con las metodologias, normas, y
estdndares de la institucion?

(Usualmente cuando se efectiian cambios en el SI, estos presentan muchos problemas
que los programadores deben resolver?

Siente a los analistas y programadores muy comprometidos con el SI.

Siente a los analistas y programadores muy unidos en las tareas que desempefan.

De la INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

45.

46.

47.
48.

(Cuenta con los recursos informaticos (computadora, impresora) adecuados para realizar

su trabajo cotidiano?
(Las computadoras trabajan eficientemente y sin fallas?

(Las computadoras estdn entrelazadas para compartir de informacién?
(El1 SI le permite obtener la informacién a tiempo?

De la INTEGRACION DE DATOS

49. ;La informaci6n obtenida por el SI es clara?

50. ;Existe una base de datos del departamento o institucién que se mantenga actualizada y
pueda acceder a ella?

51.  ;Cudndo consulta la informacién de los usuarios, los datos que se muestra es uniforme?

FACTOR ORGANIZACIONAL

53.  El SI es aceptado favorablemente por casi todas las compaifieras/os de trabajo.

54.  Con el SI, usted, hace mejor las cosas y actividades que en forma manual

55. El Sl es fécil de aprender.

56. Usted, ;Recibi6 algin curso o taller para operar el sistema?

57. El SI ayuda a elevar su productividad como usuario y empleado de la institucién.

58. El SI cubre las necesidades prioritarias de los servicios que brinda el departamento de
admision.

59. El SI cumple con la misién, visién y objetivos de la institucion.

60. EI SI apoya a la creacién de un ambiente colaborativo dentro y fuera de la organizacion.

FACTOR PLANEACION, EJECUCION Y CONTROL

61.

62.
63.
64.
65.
66.

67.
68.

Usted tiene referencia si el SI se hizo en el tiempo y presupuesto planificado.
Usted puede personalizar su sistema facilmente.

El SI se adapta facilmente cuando existen cambios.

Tomaron alguna idea que usted ha solicitado se incluya en el SI.

Por lo general, el SI le apoya a poder sustentar y orientar al usuario con exactitud.

Los colegas dan un servicio y apoyo rdpido a los usuarios cuando estos lo requieren.

Lo involucraron en el disefio y ejecucion del SI.
Los datos del SI frecuentemente necesitan correccion.
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FACTOR TECNICO

69.

70.
71.
72.

73.
74.

El SI se interconecta con otros compaiieros dentro y fuera de la institucion.
Usted cree que el SI es muy sofisticado.

El SI se puede ejecutar en otra computadora diferente a la suya.

En términos generales, es aceptable su grado de conocimientos de computacioén y de los
SI.

Existe buena comunicacion entre el personal de SI y usted.

Se tiene la tecnologia informética (computadora, impresora, software) adecuada para el
desarrollo y operacién del SI

CALIDAD DE LA INFORMACION

75.

76.
7.
78.
79.
80.

81.

82.
83.
84.
85.
86.
87.

La informacién del SI estd en una forma que es facilmente utilizable.

El SI le provee de informacion ttil

La informacién disponible del SI es importante.

El SI proporciona la salida que parece ser exactamente lo que necesito.

El SI provee de reportes y consultas de informacién titil y facil de comprender.

El SI provee informacién actualizada y confiable.

La informacién del SI es concisa, puntual y resume lo esencial en la informacién que
provee.

El SI provee los reportes como exactamente usted lo necesita.
Obtiene la informacién que necesita a tiempo

La informacién necesaria del SI estd siempre disponible.

La informacién del SI aparece legible, clara y bien formateada.
Las salidas que los SI son exactos.

La informacién del SI estd disponible en otra parte.

CALIDAD DEL SISTEMA

88.

89.
90.
91.
92.
93.

94.
95.
96.
97.
98.
99.

El SI le ayuda a resolver sus problemas en sus tareas cotidianas.
El ST es fécil de usar.

El SI contempla todos los requerimientos que se han efectuado.
Los datos que muestra el SI son bastante innecesarios.

El SI omite datos claves y relevantes.

El SI incluye caracteristicas y funciones necesarias.

Esta satisfecho con la exactitud del sistema.

El SI siempre hace lo que debe hacer.

El sistema es amigable (entendible, vistoso, sin colores “chillantes”, etc.)

La velocidad del procesamiento de la informacién del sistema es aceptable.

Es frecuentemente dificultoso obtener acceso a la informacion que estd en el SI.

El sistema se “cuelga” o “cae” con regularidad.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

100.
101.

102.
103.
104.

El personal de sistemas entiende sus necesidades de informacién y de computacion.

Confia en que el personal de sistemas lo apoyara a resolver los problemas que pueda
detectar en su labor.

El personal de sistemas da servicio y apoyo rdpido a los usuarios cuando lo requieren.

En personal de sistemas tiene el conocimiento necesario para hacer su trabajo.
El personal de sistemas tiene actualizado el hardware (computadora, impresora,
fotocopiadora, escaner) y software necesario para que desempeiie su labor.
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INTENCION DE UsO/ USO

105.

106.
107.
108.
109.

Las opciones de los reportes (tipos de impresion, de letras, tamafio de la pagina, etc.)
son suficientes para su uso éptimo
El uso del SI le permite terminar sus tareas mds rapidamente

El uso del SI mejora su desempefio en el trabajo
El uso del SI incrementa su efectividad en el trabajo

El uso del SI hace mads facil su trabajo (es ttil)

TOMA DE DECISIONES / SATISFACCION

110.  Confia plenamente en el SI

111.  El SIlo provee de la informacién de acuerdo a sus necesidades

112.  EI ST usado es eficiente

113.  EI SI usado es efectivo

114.  En términos generales, estd satisfecho con el SI

115.  EI SI mejora la velocidad de procesamiento de informacién a comparacioén si lo hace
de otra manera (mecanica, manual)

116.  EI SI provee de informacién mds relevante para la toma de decisiones

117.  El SI le ayuda a tomar mejores decisiones (de calidad)

118.  El SIle ayuda a evaluar alternativas para tomar decisiones de su trabajo

119.  Conel SI, ;Usted toma decisiones mas rapido?

DESEMPENO INDIVIDUAL

120.  He aprendido mucho por la presencia del SI.

121.  EI SI mejora mi conocimiento y retencién referida al trabajo y a la informacién
relacionada.

122.  El SI realza mi eficacia en el trabajo

123.  EI ST aumenta mi productividad.

DESEMPENO COOPERATIVO

124.  Cree que la calidad del SI mejora el trabajo con sus compaiieros.

125.  La gente reconoce como alguien que apoya en el uso del SI.

126.  Por lo general, si no sé como funciona algo en el SI, suelo pedir ayuda.

127.  Creo que el hecho de compartir mis conocimientos aprendidos que tengan que ver con
el SI, con otras personas es importante para todo el equipo.

128.  En este equipo, somos capaces de hablar abiertamente acerca de los problemas que
surgen.

129. Los jefes o lideres animan a la gente a trabajar de manera cooperativa y a usar el SI.

130.  En este equipo, las personas se complacen en ayudar en el uso del SI.

131.  En este equipo, las personas voluntariamente comparten informacién entre si con
respecto al uso del SI.

132.  Aprecias el talento que tienen algunos cuando usan el SI.

133. Es la norma ensefiar y adiestrar a los demds en el uso del SI.

134.  Normalmente, somos un equipo muy competitivo entre nosotros usando los SI,
trabajamos para ver quién produce maés.

135.  El funcionamiento del SI, 4nima a pasar mayor tiempo en la conversacion entre
nosotros.

136.  Ser capaz de trabajar como parte de un equipo es un criterio importante de seleccion.
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Anexo 3. Cuestionario definitivo del caso de estudio 1, proceso de admision

de pacientes en organizaciones de salud privados en Lima Metropolitana

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS

Facultad de Ingenieria de Sistemas e Informatica
Unidad de Postgrado

Cuestionario para usuarios del sistema de admision de pacientes en
organizaciones de salud privados en Lima Metropolitana

Objetivo. Determinar el impacto de los atributos criticos de éxito: cultura organizacional, participacién de
usuarios, infraestructura tecnoldgica e integracién de datos con la finalidad de evaluar el impacto individual y
cooperativo, al emplear los sistemas de informacién en el proceso de admisién de pacientes, con la finalidad de
disefiar sistemas informaticos mds adecuados a las necesidades de la organizacién, los usuarios y sus relaciones
colaborativas.

Antes de empezar:

No escriba su nombre o de la institucidn en este cuestionario.

Sus respuestas serdn tratadas estadistica y confidencialmente en una forma estricta.

Es importante que responda a todas las preguntas.

Poner sélo una respuesta.

No hay respuestas correctas o capciosas, lo importante es indicar el estado real en su drea de trabajo, con
respecto al/los sistema/s de admisién de pacientes.

¢ Su opinién es valiosa. Por favor, durante la encuesta no pregunte las respuestas a sus compaileros/as.

En primer lugar, se le pide que conteste las preguntas del indole general, luego se presentan una serie de
preguntas relacionadas con el desarrollo de sistemas, mds precisamente con el uso y operacion del sistema de
admision de pacientes (SITEDS y software de admisién de pacientes propio de su entidad, considere todos los
que disponga para dicho fin). Responda los cuestionamientos de acuerdo con su experiencia y percepcion,

marcando con ¢ ouna X o rellenando el recuadro que mds se acerque a su respuesta, considerando la escala
del 1 al 5.

Ejemplos: [—I—]—Eu-l 2|3 5 U I EI EIE 5] n[: s donde:

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo
1 2 3 4 5
Muy inadecuado Muy adecuado

Muchas gracias por su cooperacion

Datos generales del usuario

Sexo: i
D Masculino |:| Femenino Edad: Afios.

Nivel maximo de estudios

|:| Superior Incompleta D Superior no Univ. I:| Superior Universitaria Completa D Con estudios de Postgrado
Completa

Tiempo de trabajar en la institucién
|:| Menor a 1 afio I:I 1-2 afios I:I 3-5 afios I:I 5-10 afios I:I 11 o mas afios

Afios usando el/los sistema/s de admisién de pacientes
|:| Menor a 1 afo I:I 1-2 afios I:I 3-5 afios I:I 5-10 afios I:I 11 o mds afios
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Horas aproximadas, a la semana, que usa el sistema

|:| 0-10 horas

[ ] 11-20horas [ ] 21-30horas [ | 31-40 horas

De la CULTURA ORGANIZACIONAL

1.

2
3.
4.
5

( Constantemente recibe capacitacion del uso del SI y/o del uso de la computadora?
(Existen relaciones amistosas con el personal de informatica?

(Usted, acepta de buena gana, cuando se implementa o actualiza una versién del SI?
(Considera usted que su ambiente de trabajo favorece la utilizacién de un SI?

Usted y su grupo de trabajo, se sienten muy comprometido con las actividades de
atencion de pacientes ligados al uso de SI.

Cuando se implementa o brinda mantenimiento de un proyecto de sistemas, usted como
usuario (PARTICIPACION DEL USUARIO):

6.
7.
8.
9.

10.
11.

12.

(Conoce realmente el problema y sus necesidades de informacién?

(Siente que el SI le permite a usted y a todos sus colegas atender con prontitud al
asegurado?

(El analista o programador le pide los requerimientos de sus necesidades?

(Se le pide que se involucre y participe activamente en todo el proceso de desarrollo de
sistemas, como miembro del equipo?

(Existe una constante coordinacién entre el equipo de sistemas y usted?

Usted dirfa que la participacién de su equipo de trabajo estd dado en un ambiente muy
competitivo

Usted dirfa que la participacion de su equipo de trabajo estd dado en un ambiente muy
colaborador

De los ANALISTAS Y PROGRAMADORES (PERSONAL de SISTEMAS)
Cuando se implementa o brinda mantenimiento a un sistema de informacion (SI):

(Cree usted que el analista y el programador poseen las habilidades necesarias para

13. brindar soporte al SI?

14. En el desarrollo o mantenimiento Qel SI {Cuédndo los analistas o programadores se retiinen
con usted, usan actas para las reuniones y/o los acuerdos?

15. Usualmente, cuando se efectian f:ambios en el SI, ;estos presentan muchos problemas
que los programadores le comunican que deben resolver?

16. Siente a los Analistas y programadores muy comprometidos con el SI.

17. Siente a los Analistas y programadores muy unidos en las tareas que desempefian.

FACTOR ORGANIZACIONAL

18.  El SI es aceptado favorablemente por casi todas las compafieras/os de trabajo.

19.  Con el SI, usted hace mejor las cosas y actividades que en forma manual.

20.  El SIes facil de aprender.

21.  Usted, ;Recibi6 algtin curso o taller para operar el sistema?

22.  El SI ayuda a elevar su productividad como usuario y empleado de la institucién.

23 El S¥ gubre las necesidades prioritarias de los servicios que brinda el Departamento de

admision.
24.  El SI cumple con la misién, visién y objetivos de la institucién.
25.  Elsistema apoya a crea un ambiente colaborativo dentro y fuera de la institucién.

FACTOR PLANEACION, EJECUCION Y CONTROL
Cuando se implement6 o da mantenimiento al sistema de informacién de admision (SI):

26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

Se cumplen con los plazos que le han comunicado inicialmente en el cual estardn listos
los requerimientos del SI.

Usted puede personalizar su SI facilmente, de acuerdo a sus requerimientos.
Cuando existen cambios en los SI, estos se adaptan o instala facilmente.
Tomaron alguna idea que usted ha solicitado que se incluya en el SI.

Por lo general, el SI le apoya a brindar una respuesta al paciente con exactitud.

Los colegas dan un servicio y apoyo rapido a los usuarios cuando estos lo requieren.

Los involucraron en los requerimientos, ajustes y/o en las pruebas del SI.
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33. Los datos del SI frecuentemente son correctos y por lo general no necesitan correccion.

FACTOR TECNICO

Cuando se desarrollé el sistema de informacion (SI) de admision que usa:

34. Usted cree que el SI es muy sofisticado o complejo.

35. El SI se puede ejecutar en otra computadora diferente a la suya.

36 En términos generales, es aceptable su grado de conocimientos de computacion y de los
© SL

37. Existe buena comunicacidn entre el personal de SI'y usted.

38 Se tiene la tecnologia informatica (computadora, impresora, software) adecuada para el

desarrollo y operacién del SI.

CALIDAD DE LA INFORMACION
Con respecto al sistema de informacion (SI) de admisién que usa:

39. La informacién del SI estd en una forma que es facilmente utilizable.

40. El SI le provee de informacién qitil.

41. La informacién disponible del SI es importante.

42. El SI proporciona los reportes que exactamente necesito.
El SI provee de reportes y consultas de informacion ttiles y faciles de comprender

43. (coberturas o beneficios, copagos, deducibles, coaseguros, exclusiones, latencias,
atendidos, citas, etc.)

44. El SI provee informacién actualizada y confiable.

45, La informacién del SI es concisa, puntual y resume lo esencial en la informacién que
provee.

46.  El SI provee los reportes como exactamente usted lo necesita.

47. Obtiene la informacién que necesita a tiempo

48.  Lainformacion necesaria del SI esta siempre disponible.

49. La informacién del SI aparece legible, clara y bien formateada.

50. Aunque los datos del SI pueden ser exactos, las salidas a veces no lo son.

CALIDAD DEL SISTEMA

Con respecto al sistema de informacion de admision que usa:

S1. El SI le ayuda a resolver los problemas en sus tareas cotidianas.

52. El Sl es fécil de usar.

53. El SI contempla todos los requerimientos que se han efectuado.

54.  EIlSI brinda datos claves y relevantes.

55. El Slincluye caracteristicas y funciones necesarias.

56. Estd satisfecho con la exactitud del sistema.

57.  El SI siempre hace lo que debe hacer.

58. El SI es amigable (entendible, vistoso, sin colores “chillantes”, etc.)

59.  Lavelocidad del procesamiento de la informacién del SI es aceptable.

60.

El ST estd siempre disponible y casi nunca se “cuelga” o “cae” con regularidad.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS
Con respecto al personal de informatica, sistemas o computo (staff):

61.
62.
63.

64.
65.

El personal de sistemas entiende sus necesidades de informacién y de computacion.
Confia en que el personal de sistemas lo apoyard a resolver los problemas que pueda
detectar en su labor de atencion de pacientes.

El personal de sistemas da servicio y apoyo rdpido a los usuarios cuando lo requieren.
En personal de sistemas tiene el conocimiento necesario para hacer su trabajo.

El personal de sistemas tiene actualizado el hardware (computadora, impresora,

fotocopiadora, escaner) y software necesario para la admision y atencién de los pacientes.
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INTENCION DE Uso/ Uso
Con respecto al uso del sistema de informacién de admision:

66.

67.
68.
69.
70.

Las opciones de los reportes (tipos de impresion, de letras, tamafio de la pagina, etc.) son
suficientes para su uso 6ptimo
El uso del SI le permite terminar sus tareas con mds rapidez.

El uso del SI mejora su desempefio en el trabajo.
El uso del SI incrementa su efectividad en el trabajo.

El uso del SI hace més fécil su trabajo (es til).

SATISFACCION / TOMA DE DECISIONES
Con respecto al sistema de informacion de admision que usa:

71. Confia plenamente en el sistema.

72. El SI lo provee de la informacién de acuerdo con sus necesidades.

73. El SI usado es eficiente.

74. El ST usado es efectivo.

75.  En términos generales, estd satisfecho con el sistema.

76. El SI mejora la velocidad de procesamiento de informacién, comparado con otros modos
de hacerlo (mecanica, manual)

7. El SI provee de informacién mds relevante para la toma de decisiones.

78.  El SIle ayuda a tomar mejores decisiones (de calidad.)

79.  ElSIle ayuda a evaluar alternativas para tomar decisiones de su trabajo.

80. Con el SI, la toma decisiones mds rdpido.

DESEMPENO INDIVIDUAL

Con respecto al sistema de informacion de admision que usa:

81. He aprendido mucho por la presencia del SI.

82. El SI mejora mi conocimiento y retencion referida al trabajo y a la informacién
relacionada.

83.  EI SI realza mi eficacia en el trabajo

84.  EI ST aumenta mi productividad.

DESEMPENO COOPERADOR

Con respecto al sistema de informacion de admision que usa:

85. Cree que la calidad del SI mejora el trabajo con sus compafieros.

86.  La gente reconoce como alguien que apoya en el uso del SI.

87. Por lo general, si no sé como funciona algo en el SI, suelo pedir ayuda.

88. Creo que el hecho de compartir mis conocimientos aprendidos que tengan que ver con el
SI, con otras personas es importante para todo el equipo.

89. En este equipo, somos capaces de hablar abiertamente acerca de los problemas que
surgen.

90.  Los jefes o lideres animan a la gente a trabajar de manera cooperativa y a usar el SL

91.  En este equipo, las personas se complacen en ayudar en el uso del SI.

92. En este equipo, las personas voluntariamente comparten informacidn entre si con respecto
al uso del SI.

93. Aprecias cierto talento que tienen algunos cuando usan el SI.

94. Es la norma ensefiar y adiestrar a los demds en el uso del SI.

95. Normalmente, somos un equipo muy competitivo entre nosotros usando los SI,
trabajamos para ver quién de nosotros produce mads.

96. Ser capaz de trabajar como parte de un equipo es un criterio importante de seleccién.

Muchas gracias por su cooperacion.
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Anexo 4. Cuestionario definitivo del caso de estudio 2, proceso de digitacion
de registros de formatos de inscripcion, afiliaciéon y atenciones del Seguro
Integral de Salud (SIS)

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS

Facultad de Ingenieria de Sistemas e Informatica
Unidad de Post Grado

Cuestionario para usuarios del sistema de registros de formatos de
inscripcion, afiliacion y atenciones del Seguro Integral de Salud (SIS)

Objetivo: Determinar el impacto de los atributos criticos de éxito: cultura organizacional, participacién de
usuarios, infraestructura tecnoldgica e integracion de datos con la finalidad de evaluar el impacto en el usuario
al emplear los sistemas de informacién en el proceso de admisién de pacientes, con la finalidad de disefar
sistemas informdticos mds adecuados a las necesidades de los usuarios y de la organizacion; para la mejor toma
de decisiones tanto individual como organizacional.

Antes de empezar:

¢ No escriba su nombre o de la institucion en este cuestionario.

Sus respuestas serdn tratadas estadisticamente y confidencialmente en una forma muy estricta.

Es importante que responda a todas las preguntas.

Poner solo una respuesta.

No hay respuestas correctas o capciosas, lo importante es indicar el estado real en su 4rea de trabajo con
respecto al/los sistema/s de admision de pacientes.

¢ Su opinién es valiosa. Por favor, no pregunte las respuestas a sus compaferos/as.

Primeramente, se le pide conteste por favor las preguntas del indole general; posteriormente se presentan una
serie de preguntas relacionadas con el desarrollo de sistemas; pero mds precisamente con el uso y operacién del
sistema de admisién de pacientes (SITEDS y software de admisiéon de pacientes propio de su entidad).
Responda los cuestionamientos de acuerdo a su experiencia y percepcién, marcando con una [J, una [] o
rellenando el recuadro que mds se acerque a su respuesta, considerando la escala del 1 al 5:

Ejemplos: 12| 3)A1S OJ2[3[X]5) [1]2] 318 5) > donde:

Muy en Desacuerdo Muy de Acuerdo
1 2 3 4 5
Muy Inadecuado Muy Adecuado

Muchas gracias por su cooperacion
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