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Resumen

la medicion de la efectividad de los Sl se reporta como uno de los
veinte asuntos mds imporfantes por los miembros de la sociedad para la
administracién de la informacion, en el 2008, las organizaciones contintan
incrementando el gasto en fecnologia de informacion (IT) y sus presupuestos
contindan aumentando, aun en la mira de potenciales recesiones econdmi-
cas, haciéndose imprescindible evaluar los Sistemas de Informacion (SI) de
tal modo que podamos conocer las causas verdaderas de los afributos que
causan o no su éxifo, asi como proporcionamos informacion valiosa para la
mejor implementacién de software para mejorar el impacto de los Sl a nivel
individual, cooperativo u organizacional en las empresas.

En dicho sentido se presenta un Modelo de Evaluacion en el cual se ha
incluido dichos atributos criticos de éxito que impactan en el trabajo en equi-
po, siendo la cooperacion un elemento clave en las compaiiias mas exito-
sas del mundo ya que crea energia, innovacion, productividad, creatividad
y entusiasmo, fal es el caso de: British Petroleum, Goldman, Sachs, Nokig,
OgilvyOne, BBC, France Telecom, lehman Brothers, France Telecom, Pri-
cewaterhouseCoopers, Reuters, Royal Bank of Scotland, Siemens, Xerox.

En dicho sentido y desde la perspectiva del éxito de los SI, la presente
investigacion incorpora el desempefio cooperativo como un constructor in-
novador, el cual busca identificar el grado de influencia que los atributos,
factores y dimensiones tienen sobre dicho constructor.

Palabras clave:

Atributos Criticos de Exito, Desempeno Cooperativo, Desempeno
Individual, Exito de los SI, Proceso de Negocio, Trabajo en Equipo.

los origenes de las diversas tendencias orientadas a las evaluaciones de
los sistemas de informacion (Sl) provienen de los ciencias sociales, puntual-
mente de los problemas de la comunicacion [1].



En 1978, [2] describe las efopas de la comunicacion, siendo dichas
etapas consideradas como la base de los categorias de éxito del modelo
de Delone y Mclean [3] y presentadas por [4]:

En las dltimas décadas han proliferado un sinfin de investigaciones rela-
cionadas a valorar cada vez mas el rol de los S| relacionados a la labor
desempenada por los individuos y de las organizaciones.

los diversos modelos planteados incluyen constructores de calidad de
informacion, calidad del sistema, uso y safisfaccién; En el 2003, se incluye
el constructor: “calidad de los servicios” el cual se justifica ampliomente por
la evolucion econdmica, la cual en los Gltimos siglos a evolucionado desde
las actividades econémicas primarias (agricultura, ganaderia, silvicultura,
mineria, caza y pesca) a las secundarias (industrias quimicas, alimentarias,
farmacéuticas, metdlicas, construccién y de refinacién) y finalmente a las
terciarias, los cuales se orientan en su mayoria a brindar servicios (bancg,
salud, hoteleria, turismo, educacién, comunicacion.)

los conceptos de satisfaccion del usuario, la calidad del servicio, la eva-
luacion por competencias, entre ofros conceptos, se han ido adaptando poco
a poco en los organizaciones de servicios [5] como: hospitales, bancos,
universidades y fambién en el gobiemo son cada vez mas demandantes.

Problema

los Sl se han vuelto esenciales para las empresas, por ello, surge la nece-
sidad de evaluarlos para determinar su efectividad y los factores de mayor
impactfo, individual y organizacional, que las afectan. Enfender los factores
o elementos que contribuyen al éxito de un Sl es un asunto central en las
organizaciones [6]. los criterios para la evaluacion de estos S| cumpliran
una funcién crifica en la deferminacién de la direccion de una empresa,
puesto que serdn juzgados por su éxito, como la clave en el cumplimiento
de la misién empresarial [7], maximizando el valor de sus inversiones [8]
especialmente cuando cambian rapidamente [9].

Por ofro lado, la falta de mecanismos adecuados para evaluar la efec
tividad de dichos sistemas ha sido evidente [10], donde el costo es visible
a pesar de existir muchas investigaciones previas basadas en estudios de
caso, casi siempre evaluando la efectividad de los SI con metodologias
particulares para cada empresas [11].

Pese a la enorme cantidad de investigacion realizada, los proyectos de
software confintan siendo criticos, en lo referente al uso, para las organiza-
ciones; se observa fallos frecuentes [12] por la falta de modelos claros [13],
de tal suerfe que no existe un modelo genérico para la implementacion
exitosa de Sl, y pocos estudios han examinado o establecido enlaces entre
las medidas que adoptaron [14] lo cual hace surgir la cuestion de cudles
constructores representan mejor su éxito [15]; el entender el por qué la gente
acepta o rechaza, en términos generales, a los ordenadores, ha probado
ser uno de los principales retos de la investigacion en el drea.
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Muchos de los atributos, han sido estudiados por separado, demostran-
do la importancia de los mismos en el impacto que han tenido en los S, la
generalizacion del grado de impacto es relativamente complejo, es decir,
cada proceso que se aufomatice mediante el uso de un SI'y dada las co-
racteristicas propias de sus atributos y mdltiples factores condicionaran en
menor o mayor medida el grado de impacto de los SI.

las evaluaciones de los SI también fallan, al mostrar las relaciones entre
los diferentes constructores del éxito de una manera sistemdtica [16]. En
ese sentido, es importante puntualizar que cada uno de los elementos que
afecta 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 ele-
mento clave en los compaiiias més exitosas del mundo ya que crea energia,
innovacion, productividad, creatividad y entusiasmo [17].

En dicho sentido y desde la perspectiva del éxito de los SI, la presente
investigacion incorpora el desempefio cooperativo como un constructor in-
novador, el cual busca identificar el grado de influencia que los atributos,
factores y dimensiones fienen sobre dicho constructor.

Disefio de la Investigacién

El Modelo de investigacién planteado se fundamenta en el Disefio Ob-
servacional, ampliamente usado en mdltiples investigaciones; tomando en
cuenta la realidad obijefiva, empleando para dicho fin los cuestionarios en
la fase de recoleccion de informacion y estadisticas multivariante en la fose
andlisis de los resultados, con la finalidad de demostrar las hipétesis plan-
teadas y determinar los patrones de comportamiento.

la investigacion es de indole cudlitativa, apoyado por un estudio de
caso, el cual es de corte transversal, conocido en el idioma inglés como
“cross sectional”, debido a que se da en un momento de tiempo especifico
en el cual se recogen las muestras en los cuestionarios.

Proceso de Negocio

Thompson y ofros [18] definen un proceso como una serie de actividades
interconectadas en busca de un proposito. En un contexto de negocios, el
proposito esfa descrito por los flujos definidos con la finalidad de cubrir
los requerimientos de las diferentes necesidades de sus clientes infemos o
externos. la representacion mas bésica de un proceso la podemos apreciar
en la figura 1:



Fig. 1. Proceso de Negocio; Thompson, RJ y Redsfone, L (1997))

Otras definiciones [19] definen a un proceso de negocio como un con-
junto complefo y coordinado de actividades transaccionales y de colabo-
racion que entrega valor a los clientes o se encarga de cumplir ofras metas
estratégicas de la compania.

A medida que los gerentes de negocio maduran un proceso de reinge-
nierfa (Ejemplo: Business Process Reenginering), crece también la creencia
de que una mejora en los procesos la cual incluye algin componente de Tl
permitird darle a la compafia ventajas competitivas ademds de proveer de
productos de calidad y servicios a sus clienfes [20].

El modelado, andlisis y administracion de estos procesos, ha cobrado
gran importancia ante la necesidad de una industria competitiva, dindmica,
que se adapte répidamente a los cambios, y donde se aprovechen al maxi-
mo los recursos disponibles. Toda esta situacion ha provocado que uno de
los objetivos principales de la industria actual sea la automatizacién de los
procesos, mds a pesar de que una vez que se ha concluido satisfactoria-
mente el proyecto de implementacion del Sl, tienden en el tiempo a ya no
corresponder con las expectativas y claramente no rinden el valor econémi-
co esperado, este Gltimo 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 [21]

Trabajo en Equipo

A continuacion efectuaremos dos definiciones respecto al significado de:
“trabajo en equipo”:

“Nomero reducido de personas con copacidades complementarias,
comprometidas con un propdsito, un objetivo de trabajo y un planeamiento
comunes y con responsabilidad mutua compartida”, segun [22].

Como precisa [23], una de las seis competfencias gerenciales claves que
una persona necesita para ser eficiente en una amplia variedad de puesfos
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y en varios tipos de organizaciones actuales es el trabajo en equipo, las
ofras cinco competencias son: la comunicacion, la planeacion y administra-
cion, accién estratégica, globalizacion y manejo del personal.

a. Taxonomia

las innovaciones tecnolégicas se componen de dos subprocesos: inicia-
cion e implementacion [24] el proceso de iniciacion se enfoca en las accio-
nes y eventos que precede a la decision a adoptar, mientras que el proceso
de implementacion se centra en las acciones y evenfos comprometidos en
poner una innovacion en uso.

la investigacion referida a la adopcién de los SI, puede ser dasificada
segun [25] en cuatro grupos principales:

Investigacién relacionada a la Adopcién de los Sl

Tratan de responder cuales podrian ser los factores determinantes de la
adopcion de los Sl en la organizacién, es decir hurgan saber cuales son las
caracteristicas mas relevantes por la cual algunas empresas adoptan SI'y
ofras no [26] y proponen guias para una adopcion exitosa de un SI [27]

Investigacién relacionada a la Implementacién de los SI

Investigadores interesados en los procesos posteriores a la adopcion de
los SI, por ejemplo: [28] describe seis fases en el proceso de implemen-
tacion de un Sl iniciacion, adopcién, adaptacion, aceptacion, rutina e
infusion, siendo su preocupacién principal deferminar la noturaleza de la
aceptacion de los Sl

Investigacién relacionada a la Administracién Estratégica de los S
Investigadores inferesados en el potencial del valor estratégico de los
SI para las organizaciones, con la finalidad de tener ventaja competitiva
[29]
Investigacién relacionada al Impacto de los Sl
Investigadores inferesados en los diversos efecfos de un Sl en las ope-
raciones de los individuos, grupos de frabajo o foda la organizacién, por
ejemplo: [3] propone medir el éxito de los SI.
b. Origenes
los origenes provienen de las ciencios sociales, puntualmente de los pro-

blemas de la comunicacién, es de esfe modo que [1] en su estudio alude a
la teoria matematica de la comunicacion, proponiendo tres niveles:



* Técnico: Se refiere cémo la exactitud y eficiencia del sistema de
comunicacién que produce informacion.

* Semdntico: Indica la interpretacién del significado por el receptor
comparado con lo que quiso decir quien lo envié.

* Ffectividad: Se refiere a cémo el significado transportado afecta al
receptor en su conducta actual.

En 1978, [2] describe las efopas de la comunicacion, siendo dichas
etapas consideradas como la base de los categorias de éxito del modelo

de Delone y Mclean [3] y presentadas por [4] (Véase Tabla )

Tabla I. Bases del Modelo D&M (1992) Ballantine et al. (1996)

Etapa de Comunicacién Categoria de Exito
(Mason, 1978) (DelLone y McLean, 1992)
Produccion Calidad del Sistema
Producto Calidad de la Informacién
Receptor Uso de Informacion
Influencia en el Receptor | Satisfaccion del Usuario, Impac-
to Individual
Influencia en el Sistema Impacto Organizacional

Desde el punto de vista individual, las diversas teorias toman como punto
de partida a la sociologia. Rogers [24] presenta la teoria de la difusion de
la innovacion (IDT) el cual es usada ampliamente desde los ¢0s para estu-
diar una variedad de innovacion en agricultura y de alli en las innovaciones
organizacionales.

En el campo de los SI, [30] adapto las caracteristicas presentadas por
Rogers y la enfoco para estudiar la aceptacion individual de la tecnologia,
siendo la principal caracteristica enfocada en el uso de los SI antes que en
la intencion de adoptar las innovaciones de los Sl

¢. Modelo de Delone Y Mclean (1992)
Delone & Mclean (1992) [3] realizaron una revision de cerca de 180
investigaciones publicadas durante el periodo de 1981-1992, e influencio-

dos por el trabajo de [1] y [2] crearon un modelo de éxito de SI. (Véase

figura 2.)

Fig. 2. Modelo de Exito de los SI; Delone y Mclean, 1992
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Segun [4], [31], [32] dicho modelo genera dos contribuciones al enfen-
dimiento del éxito de los SI:

Provee un esquema para clasificar las multitudes de medidas de éxito de
los Sl usados en la literatura en tan solo seis dimensiones.

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

d. Modelo de Delone y Mclean (2003)

En el verano de 2002, los autores originales, encontraron 285 citas en
arficulos de revistas y congresos referenciado ol modelo D&M durante el
perfodo de 1993 hasta mediados de 2002, para la actualizacién del ano
2003 [33], verificaron y analizaron mas de 100 articulos en las revistas
de investigacién mas importantes a fin de informar de la revisiéon de la me-
dicion de éxito de los S, y basados en las consideraciones de procesos y
causales, las seis dimensiones de éxito propuestas estén interrelacionadas
mas que independientes (Véase figura 3) .

Calidad de la
Informacien h J
Intencidn |
de Uso Cso
Calidad del 1 Beneficios
Siztema A Metos
Satisfaccion
del Usuario
Calidad de los
Servicios

Fig. 3. Modelo de Exito de los SI de D&M; Delone y Mclean (2003)

El modelo del 2003 contiene seis dimensiones, éstas estén interrelacio-
nadas, resultando en un modelo de éxito que indica que la causalidad fluye
en la misma direccién como el proceso de informacion: Calidad de la Infor-
macién, Calidad del Sistema, Calidad de los Servicios, Intencién de Uso/
Uso, Satisfaccién del Usuario y Beneficios Netos. Esta actualizacion del
modelo incluye las relaciones 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 actualizacion los autores anotan:

* los tres principales dimensiones: calidad de la informacion, calidad
del sistema y calidad del servicio, deben medirse o contfrolarse por
separado, porque en forma unida, afectan subsecuentemente el uso
y la satisfaccion del usuario.

* “Infencién de uso” puede ser una medida opcional en algunos con-
fextos. La intencién de uso es una actitud usada normalmente en el



ambito socialpsicolégico [34] mientras que el uso es una conducta.
El uso y la satisfaccion del usuario estén firmemente interrelaciona-
dos. “Uso” debe preceder la “satisfaccion del usuario” en un sentido
de proceso, pero en la experiencia positiva con el “uso” dirigira a
una gran “satisfaccion del usuario” en un sentido causal. Similarmen-
te, la “satisfaccién del usuario” dirige a incrementar la “infencion de
uso” asf como el “uso”, y como resultado del uso v la satisfaccién del
usuario, los beneficios netos suelen llegar.

*  Para no complicar tanto el modelo, agruparon todas las medidas de
“impacto” en la variable “beneficios nefos. [3] usan el término Bene-
ficios Netos (unién de impacto individual y organizacional) porque
el término original de Impacto puede ser positivo o negativo con-
duciendo a una posible confusion. De esta manera, los “Beneficios
Netfos” es probablemente la descripcién 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 inferpretacion y uso de esfe aspec
to, a su nuevo modelo [33] afiaden la dimension de Calidad del Servicio
tomando como base las investigaciones revisadas.

e. Modelo de éxito de los Si - Gable y Sedera (2004 -
2008)

[35] ha desarrollado un instrumento de éxito de SI validado y multidi-
mensional para sistemas empresariales. Este instrumento de éxito ha sido
adaptado y examinado en tres estudios separados. Este consiste en tres di-
mensiones calidad de sistema, calidad de informacién, impacto individual
e impacto organizacional, el instrumento incluye 37 medidas de éxito: 15
medidas de calidad de sistema, 10 medidas de calidad de informacién,
4 medidas de impacto individual y 8 medidas de impacto organizacional
(Véase figura 4.)

Fig. 4. Modelo de Exito; Gable y Sedera 20042008
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El instrumento tiene fuerfe construccion de validad, tanto asi que capta
los maltiples aspectos de cada variable, lo cual es un cambio dramdtico de
mucha de las medidas de construccién de éxito de los SI que se centra en
solo un aspecfo de construccion. Otra fuerza de este modelo es que el insfru-
mento fue probado rigurosamente en el contexto de sistemas empresariales
para asegurar su validez.

f. Modelo de evaluaciéon del impacto de los sistemas de in-
formacion en el desempefio individual del usuario (2005)

Esfa investigacién analiza el grado de influencia de los diversos afributos que
condicionan el Desempefio Individual en la Implementacion de los SI, por me-
dio del andlisis de tres Factores (Organizacional, Planeacién y Técnico). Dicho
estudio empirico se lleva a cabo en una insfitucion de educacion superior de
México por medio de PLS (Partial least Squares). los resultados muestran que la
Participacion del Usuario tiene una gran influencia en su Desempefio Individual
con el uso del sistema, feniendo una fuerte relacién con el Factor Técnico. En la
figura 5 se muestra el Modelo Propuesto por [36]:

Fig. 5. Modelo de Evaluacién de Impacto de los Sl en el Desempefio Individual del Usuario;

Medina (2005)

El presente Modelo (Véase figura 6) se fundamenta en los siguientes
puntos:

* £l Modelo propuesto incorpora el Desempefio Cooperativo, como
un constructor clave debido a que es considerado como un elemento
clave de éxito en las organizaciones més exitosas del mundo [37].
Este hito constituye darle el énfasis y realce necesario que requiere
el tfrabajo en equipo, siendo necesaria conocer su satisfaccion e
impacto producido.

* £l Modelo propuesto es representado como un ciclo continuo, el
cual dispone de un mecanismo de refroalimentacion, el cual se da a
fravés del desempefio organizacional, el cual es influenciado direc
tamente por el desempefio individual y cooperativo.



El Modelo propuesto considera la visién holistica incluyendo no solo
los constructor, sino fambién los diferentes dominios a los que esta
expuesto fodo negocio, institucion o mercado, los cuales quiérase o
no influyen en el ciclo de desarrollo de las proximas generaciones
de los SI, ya que estos se desgastan, se envejecen tan rapido como
la tecnologia avanza, en ese sentido si un negocio tiene magros
resulfados financieros (beneficios nefos) es probable que los nuevos
desarrollos del SI no se efectven o sientan algun impacto en el man-
fenimiento de los mismos. Otros aspectos como la globalizacién, el
giro del negocio y el mismo mercado condicionan la subsistencia o
no de la empresa, por ende de los SI que funcionan en ella.

El Modelo propuesto considera las dimensiones de éxito mas im-
porfantes en la medicion de éxito de los SI basados en el modelo
D&M v los atributos y factores criticos de éxito planteados por [36],
Y )4 p P
permitiéndonos efectuar cierfas precisiones con respecto a dichos
modelos, como consideran la inclusion en el modelo general de la
infensién de uso/ uso y satisfaccion / toma de decisiones. Asi como
precisar que era relevante incluir el Control dentro del Factor Planea-
cion y Ejecucion e incluir la alineacién de los Sl y la identificacion
del proceso de negocio estudiado.

El Modelo propuesto considera relevante tomar los ftems que con-
forman el instrumento medido por [36] cuestionario, debido a que
los ffems ya han sido validados e ofra realidad. Més como aporte
adicional se ha considerado justificar cada ffem con las variables
encontradas en la revision de la literatura, con la finalidad de vali-
dar la composicion de cada constructor planteado. En el Caso del
Constructor denominado: Desempefio Cooperativo se han usado las
traducciones correspondientes de las practicas de colaboracion pun-
tualizados por [37].

El Modelo propuesio considera las medidas de éxito, planteadas por
Cable y Sedera [35] usando con su permiso dichas medidas para po-
der justificar la inclusién de cada uno de los ftems, por lo menos en los
cuatro consfructores de su modelo: Impacto Individual, Impacto Organi-
zacional, Calidad del Sistema, Calidad de la Informacion.

El Modelo propuesto incluye la posibilidad de ajustar cada pregunta
o ftem que mide el Sl, con la finalidad de personalizar el proceso de
negocio soportado por el Sl.

El Modelo propuesto considera el empleo de modernas técnicas
estadisticas, basado en correlaciones, alfa de cronbach vy la aplica-
cion de un enfoque multidimensional como la clave para entender la
inferaccién usuario-ordenador, situacién confirmada por las diversas
investigaciones de Delone y Mclean [3], [33] y [38] ol sefialar que
en sus esfudios encontraron que los usuarios prefieren diferenfes me-
didas de éxito, dependiendo del tipo de sistema a evaluar.
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Restricciones del Modelo

No se relacionan los Atributos criticos de Exito en si, tampoco los Factores
entre si y las Dimensiones criticos de éxito; debido a que en forma unida, afectan
subsecuentemente el uso y la safisfaccién del usuario, del mismo modo porque
hace el modelo mucho mas parsimonioso de lo que se ya se estd presentando,
asi como también se ha encontrado que en anteriores invesfigaciones no se han
relacionado dichos  consfructores. Cabe precisar que si existen relaciones entre
algunos constructores, tal como lo sucedido en una de las pruebas que se han
efectuado en uno de los casos de estudio.

El desempefio organizacional no puede ser medido por las mismas per-
sonas entrevistadas para conocer el desempefio individual o cooperativo,
debiéndose considerar ofros cuestionarios orientados a los gerentes de S,
Jefes de Oficina, ‘Stakeholder’ u ofros individuos decisores en la empresa,
con la finalidad de conocer el desempefio organizacional.

Externalidades Atributo CE ) Impacto Impactg

Factores Dimensiones de Exito . :
yC ivo  Orgar

Leyenda:
Fuert

e Aceptadas (Delone & McLean,

— Relacones Innovadoras en el Modelom — — — — — —3>

Fig. 6. Modelo de Exito; Gable y Sedera 20042008

a. Proceso de Admision de Pacientes en Organizacio-
nes de Salud Privados en Lima Metropolitana

En el presente caso de estudio, evaluaremos tres afributos criticos de éxito
los cuales justificamos a continuacién:

*  Cultura Organizacional. la amabilidad, cortesia y respeto son algu-
nos elementos que han sido atributos de insatisfaccién considerados
en el estudio realizado por el Instituto Cuanto [39].

* Parficipacion de Usuarios. Debido a que la interaccion diaria con
dicho S, justifica la inclusién de dicho constructor, asi como el su-
puesto de que la participacion del personal de admision aporta



en mejorar la informacién que proporcionan a los asegurados y su
desempeno general con su trabajo y el de sus colegas.

* los Analistas y Programadores. Como un facfor relacionado a iden-
fificar si las actividades que realiza dicho personal son relevantes o
no al desempefio individual y cooperativo del SI.

Se incluye ademas de dichos afributos, los factores, dimensiones de calidod
e impacfo individual y cooperativo que produce el uso y la satisfaccion del S
denominado: Sistema Integrado de Transacciones Electrénicas de Datos en Sa-
lud (SITEDS) [40] y SI complementarios propiefarios de cada enfidades de salud
privada utilizados en el proceso de admisién de pacientes.

En dicho sentido se evaluard el proceso de admision de pacientes en
organizaciones de Salud Privados en Lima Metropolitana segun el modelo
presentado en la figura 7:

Atributos CE Factores Dimensiones de Exito

Cultura
Organizacional

Factor
Organizacional

Calidad de
Informacién

Intension de
Uso /Uso

Desempefio
Individual

Participacion del
usuario

Calidad del
Sistema

i
Factor x
H | Planeacion,
\ Ejecucién y
%,

Control

Satisfaccion /
Toma de
decisiones

Desempefio
Cooperativo

Analistas y
Programadores

Calidad de los
Servicios

Factor Técnico

Modelo del Caso de Estudio
Elaboracion Propia, Villegas 2009

Fig. 7. Modelo para el Caso de Estudio del Proceso de Admision de Pacientes en Organiza-

ciones de Salud Privados en Llima Mefropolitana
b. Descripcion del Proceso de Negocio

El sisema de Salud Peruano 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 ONG), que difieren en cuanto a la po-
blacion obijefivo, los servicios que prestan y las fuentes de financiamiento.
Cabe precisar que desde 1998 existen organismos intermedios que prestan
atenciéon en salud: Entidades Prestadoras de Salud (EPS) , las cuales son
entes privados que mediante un régimen contributivo a la Seguridad Social,
prestan servicios de afencion de salud, constituyéndose en una mezcla con
respecto al financiamiento y las atenciones de salud entre el publico y el
privado.

las EPS, contfratan a establecimientos de salud privados (hospitales pri-
vados, clinicas, centros odonfolégicos, efc.) los cuales atienden a sus pa-
cientes. En dicho sentido, el momento de la admision, es un proceso clave
para el paciente, para las EPS y los establecimientos de salud, debido a
que es el primer proceso que da inicio a la atencion de los pacientes am-
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bulatorios y contribuye directamente con la calidod del servicio de salud,
en el 2008, el Instituto Cuanto [40] a través de una encuesta de opinién,
deferminé las percepciones y expectativas de los usuarios del sisfema de
EPS hacia el personal del establecimiento que afiende. los usuarios satisfe-
chos alcanzaron el 91.6%, mientras que los insatisfechos alcanzaron 8.4%,
siendo los principales atributos la falta de informacién proporcionada vy el
interés en atender.

El SI que brinda soporte al proceso de admision de pacientes, esta dado
por una de las principales transacciones electronicas de datos en salud
denominada transaccién de consulto, elegibilidad, coberturas y beneficios
(Transaccién 270/271) la cual responde al estandar de infegracion X12N.
Actualmente dicho Sistema esta en la versién 7.4.1.

c. Perspectiva de Evaluacién

El SI funciona a nivel nacional, mas solo se evaluard al personal de
admision de los establecimientos de salud de Llima 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. los
esfablecimientos en lima Mefropolitana alcanzan los 196 con un aproxi-
mado de 724 personas que afienden en admision de pacientes, utilizando
directamente el S|, en ese sentido con la finalidad de centrar nuestra aten-
cion en la evaluacion de dicho personal, vemos por conveniente evaluar el
desempeo individual y cooperativo.

d. Universo

El personal de admision que usa un SI de admisién de padientes, fales
como el SITEDS v ofros propios de cada establecimiento estudiado. Dicho
personal labora en las entidades prestadoras de salud privadas en Lima
Metropolitana, dichas entidades estan con inscripcion vigente y debida-
mente registradas en la SEPS al @ de junio del 2009. No se consideran las
inscripciones fipificadas como canceladas y vencidas.

Informante

Personal de Admisién que usan el SI de admision de pacientes en cada
uno de los establecimientos de salud privados vigentes al 9 de junio de
2009.
e. Tipo y Tamano de Encuesta

Muestra no probabilistica, lograndose obtener en fotal 174 cuestionarios
llenados por parte del personal de admision. De esta cantidad se ha obte-
nido un muestra total valida de 128 encuestas, es decir, se ha encuestado

al 17.80% del total de la poblacion estimada.

f. Encuesta Piloto



El cuestionario piloto estd infegrado por cinco (05) preguntas de control,
asi como cienfo cuatro (104) preguntas o ffems estructuradas de acuerdo
con los obijetivos planteados; asi mismo, estas 104 preguntas han sido
divididas en 13 facfores. los andlisis estadisficos de los resulfados de la
aplicacién del insfrumento final se efectuaran mediante el programa SPSS
(paquete estadistico para las ciencias sociales, version 15).

Ajustes

Para la encuesta final es necesario la adecuacién del cuestionario, ya
que algunas preguntas no son enfendibles o existen un desconocimiento de
dichas respuesfas por que no son parte de las funciones de los usuarios de
los SI evaluados. De las tabulaciones se distingue que las preguntas que tie-
nen al menos 3 personas que no hayan confestado, son las que tienen ma-
yor probabilidad de que no hayan sido entendidas, o en su defecto no son
parte de las funciones o del conocimiento de los encuestados. Por lo fanto
se requiere reformular la pregunta con el fin de cumplir con los obijefivos del
estudio o en el peor de los casos eliminarla, ya que para los posteriores
andlisis son necesarias que todas sean contestadas correctamente. Los resul-
fados de la confiabilidad mediante el indicador de Alfa de Cronbach nos
permite decir que la consistencia interna del cuestionario es adecuada. Pero
hay que fener cuidado con el factor 1 (de la cultura organizacional), ya que
el valor de Alfa de Cronbach es muy pequefio, y es necesario mejorar este
factor. (Véase Tabla II.)

Tabla Il Estadisticos de Fiabilidad del Piloto

Casos Estadistiz_:os de Fiabi-
Factores — - dad
\QZI;- E);(ig'- Totall || N frems | ifé CCLonba-

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

Estadisficos de fiabilidad, encuesta piloto.
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g. Encuesta Final

El cuestionario final estd integrado por seis (06) preguntas de control y
96 preguntas divididas en 13 factores.

El tamafio de la muestra es de 174 en total (115 encuestas via lle-
nado en papel, 59 encuestas via Web), de las cuales 128 han sido
encuestas vdlidas; desarrollando una encuesta no probabilistica de corte
transversal.

De las 174 preguntas, se desecharon para el estudio a 46 de ellas
quedando como encuestas vdélidas 128, las encuestas desechadas han
considerado un patrén de contestacion mayor de 2 items en blanco, por
cada constructor.

Procesamiento y Andlisis

Se ha procedido a su procesamiento empleando el programa SPSS
version 15.0.

De los andlisis posteriores, se han reajustado los factores y el nimero
de items que nos permita desarrollar el andlisis estructural, considerando
72 preguntas, los cuales han sido ajustadas a cada constructor, obtenién-
dose en la Tabla Ill, el andlisis de fiabilidad y factorial correspondiente.

Tabla lll. Andlisis de Fiabilidad y Factorial

Fiabilidad Factorial

Factor Descripcién de los Fac- ; Alfa De-

tores Iltem | Cronba- | termi- | KMO | V.E (%)

ch na.
Factor 1 Cultura Organizacional 3 0.771 0.45 0.70 68.82
Factor 2 Participacion del Usuario 4 0.815 0.24 0.79 64.59
Factor 3 Analistas Programadores 4 0.844 0.16 0.81 68.45
Factor 4 Factor Organizacional 3 0.785 0.41 0.69 70.18
Factor5 | - "\aneacion. Ejecucion y | ¢ 0.832 | 0.12 | 0.80 | 54.59
Control
Factor 6 Factor Técnico 5 0.700 0.42 0.74 46.17
Factor 7 Calidad de Informacién 1" 0.923 0.00 0.91 50.16
Factor 8 Calidad del Sistema 5 0.861 0.08 0.84 66.17
Factor 9 Calidad de los Servicios 4 0.868 0.14 0.82 72.09
Factor10 Intencién de Uso/ Uso 5 0.881 0.06 0.85 68.37
Factor11 foma de Decisiones / 10 | 0953 | 000 | 093 | 70.96
Satisfaccién

Factor12 Desempefo Individual 4 0.935 0.03 0.80 83.75
Factor13 Desempeno Cooperativo 8 0.933 0.00 0.92 68.27
TOTAL 72 0.978




h. Analisis y Evaluacién del Modelo Estructural

El nimero de variables total en el modelo final es 72:
* latentes endégenas 10 (reflectivos)

* latentes exdgenos 3 (formativos).

* Indicadores o variables observadas 72.

e Términos de error 85.

Preparacién de los datos para el andlisis

El tamafio de muestra se encuentra dentro de lo permitido (128), asf
mismo se ha utilizado el método del bootstrap, generandose 500 muestras
representativas. Dentro de los estudios de andlisis descriptivo, no se ha po-
dido observar resulfados 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 se ha utilizado el programa AMOS version 4.0
para las matrices de varianza-covarianza y de correlacion.

Evaluacién del Modelo

Una vez que se ha esfablecido que no existen esfimaciones infractoras, se
procede a evaluar el ajuste global del modelo con una o mas medidas de cali-
dad de ajuste. las medidas de calidad de ajusfe para el caso estudio se presen-

fan en la Tabla IV, indicando que el modelo es marginalmente aceptable:

Tabla IV. Medidas de Calidad de Ajuste

Medida Indicador Macro | Valor Cal.'flca'
cién
Indice de rggon de verosi- Chi 2 4893 5
militud
indices de Ajuste indice de Bondad de Ajuste GFl 0.516 Media
Absoluto i i
Raiz cuadrada de la media RMSR 0137 Alta
de res.
indice de centralidad Cl 0.902 Alta
indice de Tucker - Lewis TLI 0.692 I\/EI]th;ia
indice de ajuste relativo RFI 0.529 Media
indices de Ajuste indice de ajuste normado NFI 0.547 Media
incremental ] Media
Indice de ajuste incremental IFI 0.708 alta
indice de ajuste comparativo CFl 0.704 N;Ttdala
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Indice de bpndad de ajuste AGFI 0.481 Media
ajustado
Indice de bono_lad dg ajuste PGFI 0.481 Media
de parsimonia
indices de Ajuste de El limite
Parsimonia Error de la raiz cuadrada RM- de lo
) ; o 0.088 ;
media de aproximacién SEA permi-
tido
Criterio de informacion de AIC 50415 Media
Akaike

Confiabilidad del Constructor
la Tabla V, muestra que la confiabilidad inferna de los constructores esté
dada en esta investigacion (desde 0.767 al 0.950), superando los reque-

rimienfos minimos de 0.707.

TABLE V Confiabilidad y Validez Convergente de los Coeficientes

Factores | Descripcion de los Factores ftems Canik, 2 R2
Interna >0.5

Factor 1 Cultura Organizacional 0,767 0,524 N.A.

Factor 2 Participacion del Usuario 0,820 0,537 N.A.

Factor 3 Analistas y Programadores 0,848 0,585 N.A.

Factor 5 | F. Planeacién, Ejecucion y C. 0,775 0,370 0,601

5
7
5
Factor 4 Factor Organizacional 8 0,768 0,525 0,581
8
5

Factor 6 Factor Técnico 0,809 0,357 0,518
Factor 7 Calidad de la Informacion 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
Factor10 Intencién de Uso/ Uso 5 0,875 0,587 0,826
Factor11 | Toma Decisiones/Satisfaccién 10 0,950 0,655 0,800
Factor12 Desempeno Individual 4 0,931 0,771 0,707
Factor13 Desempeno Cooperativo 12 0,930 0,625 0,654

Validez Convergente (Varianza Extractada o Varianza Extraida
Media -AVE)

Para los indicadores reflectivos (Tabla V), AVE excede en un 80.0%, es
decir de los 10 indicadores, 2 de ellos no cumplen con un valor de AVE
0.50 (es el valor 0.370 del Factor Planeacion Ejecucion y Control y el valor
0.357 del Factor Técnico) y cuentan con valores de las correlaciones multi-
ples cuadradas (R2) elevadas que cumplen las condiciones necesarias.

Validez discriminante
Se examina esta validez mostrada en la tabla VI (en diagonal) indi-

cando que algunos factores no discriminan adecuadamente entre la causa
propuesfa, mientras ofras si. la varianza compartida (las correlaciones al



cuadrado) es mayor que el monto de la varianza extraida por los ftems que
miden el constructor.

Tabla VI Matriz de Correlaciones de Constructores y Valores Raiz Cuadrada de los AVE
(Diagonal)
FPEC T FOR (SIS (SER ( STD 10U DI DC

R 06 0513 (078

Gls 0766 0220 0563

SR 0831 042 0413 h

O 075 0504 0885 062 0464 015

SO 0793 0365 06l 0804 0817 073 [LOBION

WU 0708 0383 05 086 0735 0729 0893 |OMG

D047 038 0516 0474 047 0618 0841 0754 |OSIBL

D 0411 03 0469 0439 068 055 0770 0659 0776 (O

i. Resultados

la Tabla VI muestra el resultado de cada una de las hipétesis planteadas
indicando que de todos los valores obtenidos (30), el 73.33% de ellos
(22) se encontraron significativos estadisticamente y el 23.34% no tfienen
significancia (7). En consecuencia, si estos parédmetros “no significativos” se
fijan en cero, esfo no repercutiria en un ajuste significativamente peor del
modelo.

El éxito del Sl esté dado por la Satisfaccion de los usuarios o personal de
admisién que usa el Sly de la toma de decisiones que ellos pueden hacer.
El uso como tfal no es un factor muy relevante, ya que éste viene a ser una
consecuencia del factor satisfaccion.

En ese sentido, la Safisfaccion del SI, como eje importante del éxito del
S, condiciona en primer término el Desempefio Individual y en segundo
termino el Desempefio Cooperativo. El desempefio cooperativo también es
influido por el desempefio individual. En ese sentido, se puede afirmar que
el impacto que produce la safisfaccion del Sl aporta significativamente en el
desempeifio individual y cooperativo de las insfituciones privadas de salud
estudiadas.

la calidad de la informacién vy la calidad del sistema son més relevantes
que la calidad del servicio en dicho impacto. Estos estan explicados por
el factor organizacional y el factor t#cnico dado en el mantenimiento del
Sl, el factor de planeacién no es relevante para ninguna de las calidades,
esto posiblemente a que el personal de admisién no participa directamente
del proceso de planificacién, ejecucion y control y ese frabajo se lo dejan

“ESTRATEGIAS DE
LAS TECNOLOGIA DE

LA INFORMACION Y
COMUNICACION EN
EL CONTEXTO DE LA

CRISIS MUNDIAL"

165
uIGY



a la jefa, coordinadora o encargada del drea como responsable del drea
de admision de pacientes que a las entrevistadas. De los 3 atributos criticos
de éxito estudiados, se concluye que el afributo andlistas y programadores,
dada las funciones que principalmente desarrollan en los factores de orga-
nizacion y técnico en el mantenimiento del SI, son la causa principal del
impacto individual y cooperativo. la Cultura Organizacional es la sequnda
de las causas mas relevantes en el Factor Organizacional, mientras que la
parficipacion del usuario en los etapas de un Sl en el cual solo se da man-
tenimiento del SI no es relevante en el impacto estudiado.

Table VII. Resumen de los Parémetros Esfimados y su Razén Critica

Carga de Regresién mEasctii(;n SE. | CR. P Cargat:idzig;e;aién =
Cl < FOR 0,408 0,16 | 2,491 | 0,013 | 0,327 Aceptada
Cl < FT 1,197 0,31 3,889 | 0,000 | 0,764 Aceptada
Cl < FPEC | -0,421 0,16 -2,65 | 0,008 | -0,339 Aceptada
CSER Ll FOR 0,362 0,14 | 2,681 | 0,007 | 0,387 Aceptada
CSER Ll FPEC | 0,039 0,11 0,363 | 0,716 | 0,042 No Aceptada
CONGRESO CSER < FT 0,607 0,2 3,021 | 0,003 | 0,516 Aceptada
INTERNACIONAL DE CSIs < FOR 0,328 0,17 | 1,991 | 0,046 | 0,264 Aceptada
CSIS < FPEC | -0,103 | 0,15 -0,7 | 0,482 | -0,083 No Aceptada
COMPUTACION Y csIs | « FT | 1,143 | 03 |3858]0000| 0,732 Aceptada
TELECOMUNICACIONES DC < STD 0,451 0,18 | 2,464 | 0,014 | 0,529 Aceptada
DC < IUU -0,149 | 0,18 | -0,84 | 0,403 | -0,147 No Aceptada
COMTEL 2009
DC < DI 0,43 0,13 | 3,229 | 0,001 0,442 Aceptada
DI < STD 0,724 0,16 | 4,578 | 0,000 | 0,825 Aceptada
DI < IUU 0,018 0,18 0,1 0,921 0,017 No Aceptada
FOR < CcO 0,381 0,12 | 3,205 | 0,001 0,370 Aceptada
FOR < AYP 0,617 0,13 | 4,601 | 0,000 | 0,665 Aceptada
FOR < PU 0,06 0,13 | 0,472 | 0,637 | 0,057 No Aceptada
FPEC < CcO 0,201 0,11 1,907 | 0,057 | 0,194 Aceptada
FPEC < AYP 0,586 0,14 | 4,334 | 0,000 | 0,629 Aceptada
FPEC < PU 0,429 0,14 | 2,986 | 0,003 | 0,410 Aceptada
FT < CcO 0,173 0,09 | 1,913 | 0,056 | 0,210 Aceptada
FT < AYP 0,503 0,13 3,82 | 0,000 | 0,680 Aceptada
FT < PU 0,086 0,11 0,809 | 0,418 | 0,104 No Aceptada
[6]V] < Cl -0,193 0,1 -1,97 | 0,049 | -0,218 Aceptada
IUU < CSIS | -0,005 | 0,12 | -0,04 | 0,966 | -0,006 No Aceptada
IUU < CSER | 0,208 0,12 | 1,808 | 0,071 0,176 Aceptada
|]u] < STD 0,792 0,14 | 5,576 | 0,000 | 0,943 Aceptada
STD < Cl 0,417 0,1 4,35 | 0,000 | 0,395 Aceptada
STD < CSIS | 0,419 0,12 | 3,612 | 0,000 | 0,395 Aceptada
STD < CSER | 0,306 0,12 | 2,563 | 0,010 | 0,218 Aceptada
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