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Re su men
In ves ti ga cio nes pre vias (Rai et al, 2002; Seddon y Kiew, 1997), eva lúan el sis te ma de in for ma-

ción en su rol de pro vee dor de in for ma ción. En ellas se es tu dia el im pac to de la tec no lo gía so bre el de-
sem pe ño in di vi dual (uti li dad del sis te ma) y con si de ran la ca li dad de la in for ma ción y la fa ci li dad del sis-
te ma como fac to res ex pli ca ti vos de la uti li dad. Sin em bar go, un sis te ma tam bién cum ple el rol de au to-
ma ti za ción de ta reas, pa pel que no re co ge los fac to res men cio na dos. Fun da men ta do en el mo de lo de
im pac to de Seddon (1997) y la li te ra tu ra so bre au to ma ti za ción (Ka ber y Dra per, 2004), este es tu dio de-
ter mi na la re la ción en tre la au to ma ti za ción y la uti li dad de los sis te mas de in for ma ción, a tra vés del
cons truc to ni vel de in ter ven ción del sis te ma en las ac ti vi da des del in di vi duo. Me dian te un cues tio na rio,
se re co pi lan da tos de 246 usua rios de dis tin tas or ga ni za cio nes y de di fe ren tes áreas fun cio na les; para
el aná li sis se uti li za el mo de lo de ecua cio nes es truc tu ra les (Bentler, 1980). De acuerdo con los re sul ta-
dos, la ca li dad de la in for ma ción y el ni vel de in ter ven ción del sis te ma ex pli can la uti li dad. Ante la pre-
sen cia de es tos fac to res, la fa ci li dad del sis te ma no in ci de en la uti li dad. Se con clu ye que el di se ño y
cons truc ción de sis te mas de in for ma ción no solo debe con cen trar se en brin dar in for ma ción de ca li dad,
sino tam bién es cla ve au to ma ti zar ta reas don de la tec no lo gía mues tre ven ta jas re la ti vas.
Palabras clave: Uti li dad del sis te ma, sis te ma de in for ma ción, fa ci li dad del sis te ma, ca li dad de in-

for ma ción, ni vel de in ter ven ción del sis te ma.
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The Impact of Automation on Performance:
Evaluation in Information Systems

Abstract
Prior re search (Rai et al, 2002; Sed don and Kiew, 1997) evalu ates in formation sys tems in their

role as in for ma tion pro vider. In these, the im pact of tech nol ogy on in di vid ual per form ance is stud ied
(util ity of the sys tem) and in for ma tion qual ity and fa cil ity of the sys tem are con sid ered ex plana tory fac-
tors for util ity. How ever, a sys tem also ful fills the role of auto mat ing tasks, a role that is not rec og nized
in the afore men tioned fac tors. Based on the im pact model by Sed don (1997) and lit era ture about
auto ma ti za tion (Ka ber and Draper, 2004), this study de ter mines the re la tion be tween automa ti za tion
and the util ity of in for ma tion sys tems through the con struct, in ter ven tion level of the sys tem in ac tivi-
ties of the in di vid ual. Through a ques tion naire, data was col lected from 246 us ers from dif fer ent or-
gani za tions and func tional ar eas. Struc tural equa tions (Bentler, 198) were used for analy sis. Ac cord-
ing to the re sults, in for ma tion qual ity and the in ter ven tion level of the sys tem ex plain util ity. In the
pres ence of these fac tors, the fa cil ity of the sys tem does not af fect util ity. Con clu sions are that the de-
sign and con struc tion of in for ma tion sys tems should not only con cen trate on of fer ing qual ity in for ma-
tion, it is also key to auto mate tasks where tech nol ogy shows rela tive ad van tages.
Key words: System utility, information system, facility of the system, information quality,

intervention level of the system.

In tro duc ción

Las in ver sio nes mun dia les anua les
en tec no lo gía de in for ma ción se han in cre-
men ta do per ma nen te men te. Gart ner- Inc.
(2013) es ti mó que para el año 2013 al can-
za rían 3,7 tri llo nes de dó la res, 4,2% más
que en el año 2012. Es tas in ver sio nes se
rea li zan con la fi na li dad de con tri buir al lo-
gro de los ob je ti vos de las em pre sas (Pet-
ter et al, 2012). Una de las con tri bu cio nes
es pe ra das es la me jo ra (o im pac to po si ti-
vo) en el de sem pe ño del in di vi duo (Ga ble
et al, 2008). Si mul tá nea men te se re por ta
re cu rren te men te que los be ne fi cios es pe-
ra dos de la tec no lo gía no se pro du cen en
for ma con sis ten te (Al ter, 2004; Fa del,
2012; McA fee, 2006). Y, si bien se han de-
sa rro lla do di ver sos mo de los que ex pli can
el im pac to de la tec no lo gía so bre el de-
sem pe ño in di vi dual, la in con sis ten cia en la

pre sen cia los be ne fi cios es pe ra dos su-
gie re la ne ce si dad de una ma yor com-
pren sión de este im pac to.

Es tu dios pre vios acer ca de la uti li-
dad de un sis te ma se han con cen tra do
ma yor men te en el pa pel de la tec no lo gía
como pro vee dor de in for ma ción. Por
ejem plo, los mo de los de De Lo ne y
McLean (1992) y Seddon (1997), cu yos
orí ge nes se re mon tan a la teo ría de las
co mu ni ca cio nes (Ma son, 1978), con ci-
ben un sis te ma de in for ma ción como un
pro ce so de pro duc ción de in for ma ción.
Bajo esta con cep ción, la fa ci li dad del sis-
te ma, con jun ta men te con la con fia bi li dad,
la fle xi bi li dad, el tiem po de res pues ta, y la
ca li dad de la do cu men ta ción del mis mo,
re fle ja las ca rac te rís ti cas del pro ce so in-
ter no, mien tras que la ca li dad de la in for-
ma ción (per ti nen te, en ten di ble, com ple-
ta, opor tu na y ac tua li za da) ex pre sa los
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atri bu tos del re sul ta do del pro ce so (De-
Lo ne y McLean, 1992; Pet ter et al, 2008;
Pet ter et al, 2013; Seddon, 1997; Ur bach
y Mu ller, 2012): la in for ma ción. En esa
me di da, en el mo de lo de Seddon (1997)
los an te ce den tes di rec tos de la uti li dad
son la fa ci li dad del sis te ma (ade más de
otros atri bu tos in ter nos) y la ca li dad de la
in for ma ción. Este mo de lo con ti núa sien-
do mar co de re fe ren cia has ta años re-
cien tes (Sun et al, 2013; Ur bach et al,
2009) y es uti li za do para ex pli car la uti li-
dad en di ver sos con tex tos, ta les como
sis te mas ERP (Ko si ta nu rit et al, 2006),
data warehou se (Wixom y Watson,
2001), sis te mas de ges tión del co no ci-
mien to (Wu y Wang, 2006), co mer cio
elec tró ni co (Schaupp et al, 2009), tec no-
lo gía mó vil (Chat ter jee et al, 2009), ban ca
por in ter net (Koo et al, 2013), apli ca cio-
nes de in te li gen cia de ne go cios (Kulkar ni
y Ro bles- Flo res, 2013) o sis te mas BPM
(Poel mans et al, 2013).

Sin em bar go, como se ña la Al ter
(1999), con tra ria men te a la cre en cia ge ne-
ra li za da acer ca de que un sis te ma de in-
for ma ción solo tie ne como fi na li dad pro-
veer de in for ma ción, éste pue de te ner
múl ti ples ro les; así otro rol im por tan te es
au to ma ti zar par te del tra ba jo. En ese mis-
mo sen ti do, Zu boff (1985) in di ca que un
sis te ma pue de ser uti li za do para au to ma ti-
zar ope ra cio nes re em pla zan do el es fuer-
zo y la ha bi li dad hu ma na con tec no lo gía
ca paz de eje cu tar el mis mo pro ce so con
me nor cos to y ma yor con ti nui dad (rol au to-
ma ti zar). Un sis te ma tam bién pue de ser
em plea do para crear in for ma ción acer ca
de los pro ce sos, la cual lue go es or ga ni za-
da, ana li za da y re su mi da para las ac ti vi da-
des de la or ga ni za ción (rol in for ma ti zar).
Por su par te, Mo o ney et al (1996) se ña lan

que un sis te ma tie ne efec tos en el rol au-
to ma ti zar de ri va dos de la ca pa ci dad de
sus ti tuir mano de obra por ca pi tal tec no ló-
gi co. Ade más, un sis te ma tam bién tie ne
efec tos en el rol in for ma ti zar de ri va dos de
la ca pa ci dad del sis te ma de re co lec tar,
al ma ce nar, pro ce sar y di se mi nar in for-
ma ción. En re su men, un sis te ma pue de
te ner dos ro les, el pri me ro es pro du cir in-
for ma ción y el se gun do, au to ma ti zar ac ti-
vi da des re em pla zan do a las per so nas.

Aho ra bien, los mo de los de im pac-
to de la tec no lo gía (mo de los de uti li dad)
pa re cen ha ber se con cen tra do en el rol in-
for ma ti zar y no ha ber ex plo ra do en igual
me di da el rol au to ma ti zar. La esen cia del
rol au to ma ti zar se re la cio na con la me di-
da en que la tec no lo gía rea li za ac ti vi da-
des re em pla zan do al hu ma no. Se gún Ka-
ber y Dra per (2004) esta sus ti tu ción obe-
de ce a una de ci sión or ga ni za cio nal de
de ter mi nar aque llas ac ti vi da des qué de-
ben ser rea li za das por las per so nas y
cuá les por el sis te ma. Si el sis te ma rea li-
za más ac ti vi da des ha brá un ma yor “ni vel
de in ter ven ción del sis te ma en las ta-
reas”. Este ni vel de in ter ven ción del sis te-
ma no se cap tu ra en la fa ci li dad del sis te-
ma (u otro atri bu to in ter no) y tam po co en
la ca li dad de in for ma ción.

En la li te ra tu ra pro fe sio nal, igual-
men te, se re fle xio na so bre los im pac tos
de la au to ma ti za ción y si bien se asu men
efec tos po si ti vos tam bién exis ten preo cu-
pa cio nes acer ca del cos to, con fia bi li dad y
al can ce de la au to ma ti za ción (Haight,
2011). Así, es ne ce sa rio ex plo rar el efec-
to del ni vel de in ter ven ción del sis te ma en
la uti li dad. Ade más, la in clu sión de una
va ria ble es im por tan te si esta cap tu ra va-
rian za no ex pli ca da por nin gu na de las
otras va ria bles del mo de lo (Mathie son,
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1991). En la me di da en que un sis te ma de
in for ma ción cum ple am bos ro les se es pe-
ra que la in clu sión del ni vel de in ter ven-
ción con tri bu ya a un ma yor gra do de ex-
pli ca ción de la va ria ble uti li dad.

En ese mar co, el ob je ti vo de la in-
ves ti ga ción es es tu diar la re la ción en tre el
ni vel de in ter ven ción y la uti li dad de los
sis te mas de in for ma ción. Se pro po ne
que, ade más de la fa ci li dad del sis te ma y
la ca li dad de la in for ma ción, el ni vel de in-
ter ven ción del sis te ma ex pli ca la uti li dad.

Los efec tos pro pues tos se evalua-
ron a través de un diseño no ex peri men tal
y trans ver sal. Para de limi tar el do minio
(grado de gen er ali za ción), el estu dio se
dirigió a in di viduos de dis tin tos nive les
organi za cion ales, áreas fun cion ales y
sec to res económi cos que de sar rol la ban
tar eas rela ciona das con proce sos de ne-
go cio y utiliza ban to tal o par cial mente un
sistema de in for ma ción para tal fin. Asi-
mismo, el in di viduo de bería ha ber de-
sarrol lado las tar eas y utili zado el sistema
al me nos tres me ses.

La re co lec ción de da tos se rea li zó
me dian te un cues tio na rio, ba sa do en es-
ca las uti li za das en in ves ti ga cio nes si mi-
la res, las cua les se adap ta ron al con tex to
del es tu dio. Para me dir la uti li dad se em-
plea como base la es ca la de sa rro lla da
por Seddon y Kiew (1997), con un ítem
adi cio nal usa do por Sto ne et al (2007).
Para me dir la fa ci li dad del sis te ma se uti li-
za como base la es ca la de sa rro lla da por
Seddon y Kiew (1997), con ítems em plea-
dos por Ete za di- A mo li y Farhoo mand
(1996) y Ven ka tesh y Da vis (2000). La

me di ción de la ca li dad de in for ma ción se
basa en la es ca la de sa rro lla da por Ko si-
ta nu rit et al (2006), mien tras que la del
gra do de in ter ven ción se adap tó de la es-
ca la de sa rro lla da por Muham med (2007).
Con si de ran do que la po bla ción era his pa-
noha blan te, y con la fi na li dad de ase gu rar
una tra duc ción equi va len te, se si gue la
téc ni ca de back- trans la tion (Bris lin y Fre i-
ma nis, 1995), téc ni ca usa da por va rios
es tu dios de cam po (Sun et al, 2009). Las
es ca las uti li zan for ma to Li kert (sie te pun-
tos) des de “1”, to tal men te en de sa cuer-
do, a “7”, to tal men te de acuer do.

Para ase gu rar la va li dez y con fia bi-
li dad de las es ca las se rea li zó un pre test
me dian te en tre vis tas a un gru po de usua-
rios de un sis te ma de in for ma ción para
de tec tar po ten cia les pro ble mas de com-
pren sión. Lue go, se apli có una prue ba pi-
lo to, bajo las mis mas con di cio nes y con
igual tipo de par ti ci pan tes que el cues tio-
na rio fi nal. El re sul ta do de cada una de
es tas ac ti vi da des lle vó a rea li zar me jo ras
su ce si vas al cues tio na rio.

Con la fi nali dad de ob te ner el grado
de gen er ali za ción según el do minio an tes
es pe ci fi cado, el le van ta miento de da tos
se re al izó en tre 246 pro fe sion ales in ser-
tos en pro gra mas de post grado en una re-
cono cida uni ver si dad pe ru ana. Los asis-
tentes a es tos pro gra mas, pro vie nen de
em pre sas de dis tin tos sec to res económi-
cos (in dus trial, com er cial, fin an ci ero,
minero, go bierno, en tre otros), ocu pan
fun cio nes tanto op era ti vas como geren-
cia les, y de sar rol lan sus ac tividades en el
campo fin an ci ero, mar ket ing, logís tica,
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en tre otros. Es tas carac terís ti cas son
simi lares a las del dominio es pe ci fi cado1.
Los da tos re co pi la dos fueron anali za dos
me di ante el mod elo de ec ua cio nes es truc-
turales y los re sul ta dos se con trasta ron con
las hipóte sis.

2. Re la ción en tre la fa ci li dad
del sis te ma, la ca li dad de
in for ma ción y la uti li dad
del sis te ma de in for ma ción

Con la fi na li dad de es tu diar la re la-
ción en tre la fa ci li dad del sis te ma, la ca li-
dad de la in for ma ción y la uti li dad se re cu-
rre con cep tual men te al mo de lo de
Seddon (1997) y em pí ri ca men te a di ver-
sos es tu dios de cam po que uti li zan este
mo de lo.

Ur bach et al (2009:318) se ña lan
que los mo de los de De Lo ne y McLean
(1992) y Seddon (1997) son dos de los
mar cos teó ri cos más acep ta dos en la li te-
ra tu ra de im pac to. Por su par te, Lin
(2008) se ña la que el mo de lo de Seddon
(1997) re fi na y ex tien de el mo de lo de De-
Lo ne y McLean (1992) pro por cio nan do
una con cep tua li za ción teó ri ca de las re la-
cio nes en tre los cons truc tos de éxi to de
un sis te ma de in for ma ción. Ade más, este
mo de lo pue de ser uti li za do en un con tex-
to de uso man da to rio o no (Rai et al, 2002;
Seddon y Kiew, 1997) y ha sido uti li za do
como base en di ver sos es tu dios de cam-
po (Flo ro pou los et al, 2010; Husse in et al,
2007; Koo et al, 2013; Lin, 2008; Rai et al,
2002; Wixom y Watson, 2001).

El mo de lo de Seddon (1997) tie ne
dos par tes, la pri me ra es un mo de lo que
ex pli ca el uso como com por ta mien to y, la
se gun da, un mo de lo que ex pli ca la uti li-
dad y la sa tis fac ción. Este es tu dio se con-
cen tra en esta úl ti ma par te y es pe cí fi ca-
men te en la uti li dad.

Seddon (1997) sos tie ne que la uti li-
dad de un sis te ma se ex pli ca por la ca li dad
de in for ma ción y atri bu tos in ter nos como
la fa ci li dad del sis te ma, la con fia bi li dad o la
ca li dad de la do cu men ta ción. La “uti li dad”
la de fi ne como el gra do en el cual el in di vi-
duo con si de ra que la tec no lo gía ha me jo-
ra do su de sem pe ño. Un in cre men to en el
de sem pe ño im pli ca ma yor efi cien cia y/o
efi ca cia del in di vi duo. Si bien Seddon
(1997) con si de ra di ver sos atri bu tos in ter-
nos ade más de la fa ci li dad, en este es tu-
dio, al igual que en los de Seddon y Kiew
(1997) y Rai et al (2002), los atri bu tos in-
ter nos se res trin gen a la fa ci li dad del sis te-
ma, sien do una me di da co mún de es tos
atri bu tos in ter nos la fa ci li dad de uso (Pet-
ter et al, 2008; Ur bach et al, 2009). Em pí ri-
ca men te, Ko si ta nu rit et al (2006) en cuen-
tran que la fa ci li dad del sis te ma im pac ta
en la uti li dad pero no así la do cu men ta ción
ni la con fia bi li dad del sis te ma.

Con cep tual men te, Seddon (1997)
y Seddon y Kiew (1997) sus ten tan la re la-
ción en tre la fa ci li dad del sis te ma y la uti li-
dad ba sa dos en los es tu dios pre vios de
Da vis (1986 y 1989) quien sos tie ne que
una tec no lo gía que es fá cil de usar pue de
in cre men tar su per cep ción de uti li dad
(me jo ra en el de sem pe ño), toda vez que

271

  _______________________ Revista Venezolana de Gerencia, Año 19, No. 66, 2014

1 Di ver sos es tu dios de cam po han le van ta do da tos en pre dios uni ver si ta rios y de pu ra do bajo cri-
te rios pre via men te de fi ni dos (Ge fen et al, 2003).



una frac ción no tri vial del tiem po del tra-
ba ja dor se de di ca al uso de la tec no lo gía
y, si el usua rio es más pro duc ti vo en esa
frac ción de tiem po, por lo tan to será más
pro duc ti vo en con jun to.

Por otro lado, Seddon (1997) y
Seddon y Kiew (1997) sus ten tan la re la-
ción en tre ca li dad de la in for ma ción y uti li-
dad ba sa dos en los tra ba jos pre vios de
Franz y Ro bey (1986) y Lar cker y Les sig
(1980), quie nes su gie ren que a par tir de
dis po ner de in for ma ción de ca li dad, el
sis te ma pue de ser per ci bi do como útil.
Com ple men ta ria men te a lo se ña la do por
Seddon (1997), Teo y Wong (1998) ar gu-
men tan que si la in for ma ción pro vis ta por
la tec no lo gía es ine xac ta, ino por tu na o
irre le van te, esto pue de te ner un efec to
ne ga ti vo so bre el con trol ge ren cial, la
toma de de ci sio nes y la pro duc ti vi dad.
Del mis mo modo, para Wixom y Watson
(2001) la ca li dad de la in for ma ción pue de
brin dar a los usua rios una ma yor com-
pren sión del con tex to de la de ci sión e in-
cre men tar la pro duc ti vi dad de la toma de
de ci sio nes.

Em pí ri ca men te, es tu dios pre vios
han es ta ble ci do un vín cu lo en tre fa ci li dad
del sis te ma y uti li dad. Rai et al (2002) en
su es tu dio de un sis te ma de in for ma ción
aca dé mi co, Ko si ta nu rit et al (2006) en el
con tex to de los sis te mas ERP, y Seddon
y Kiew (1997) en su es tu dio so bre un sis-
te ma de con ta bi li dad de una uni ver si dad,
en cuen tran que la uti li dad se ex pli ca por
la fa ci li dad del sis te ma.

Asi mis mo, di ver sos es tu dios em pí-
ri cos han en con tra do un vín cu lo en tre ca-
li dad de in for ma ción y uti li dad. Ko si ta nu rit
et al (2006) en el con tex to de los sis te mas
ERP, Schaupp et al (2009) en su es tu dio
so bre si tios web, Seddon y Kiew (1997),

en su es tu dio so bre un sis te ma de con ta-
bi li dad de una uni ver si dad, Wixom y
Watson (2001) en el con tex to de data
warehou se, y Wu y Wang (2006) en el
con tex to de sis te mas de ges tión del co-
no ci mien to, en cuen tran que la uti li dad se
ex pli ca por la ca li dad de la in for ma ción.

So bre esa base se es ta ble cen las
si guien tes hi pó te sis:

H1: La ca li dad de in for ma ción in flu-
ye di rec ta y po si ti va men te so bre la uti li-
dad del sis te ma de in for ma ción

H2: La fa ci li dad del sis te ma in flu ye
di rec ta y po si ti va men te so bre la uti li dad
del sis te ma de in for ma ción

3. Re la ción en tre el ni vel
de in ter ven ción del sis te ma
y la uti li dad del sis te ma de
in for ma ción

En la li te ra tu ra so bre au to ma ti za-
ción, Ka ber y Dra per (2004) mues tran la
in ter ven ción de la tec no lo gía a tra vés de
dos di men sio nes. Por un lado, la can ti dad
de ta reas a au to ma ti zar res pec to a la car-
te ra to tal de ta reas a car go del in di vi duo, y
por otro lado, el ni vel de au to ma ti za ción a
apli car por cada ta rea a au to ma ti zar (o
cuán tas sub- ta reas o ac ti vi da des es ta rán
a car go del sis te ma). En ese mar co, di-
ver sos au to res mues tran dis tin tos ni ve les
de in ter ven ción de la tec no lo gía a tra vés
de es tas dos di men sio nes.

Pa ra su ra man et al (2000) pro po nen
cua tro ta reas: ad qui si ción de in for ma ción,
aná li sis de in for ma ción, se lec ción de la de-
ci sión, y pues ta en prác ti ca de esta. Para
cada una de ellas la tec no lo gía pue de te ner
un ma yor o un me nor ni vel de par ti ci pa ción.
Del mis mo modo, Ends ley y Ka ber (1999)
pro po nen diez ni ve les de in ter ven ción de la
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tec no lo gía ba sa dos en la asig na ción
com bi na da al hu ma no o a la tec no lo gía
de cua tro ta reas (mo ni to reo, ge ne ra ción
de al ter na ti vas, se lec ción de al ter na ti vas,
e im ple men ta ción de de ci sión). Mien tras
más ta reas se asig nen a la tec no lo gía
ma yor será su gra do de in ter ven ción. Así,
el ni vel de in ter ven ción no es dis cre to
(todo o nada) sino más bien un con ti nuo
que va des de to tal men te eje cu ta do por el
hu ma no sin in ter ven ción de la tec no lo gía
has ta to tal men te eje cu ta do por la tec no-
lo gía sin in ter ven ción del hu ma no (Frohm
et al, 2008; Pa ra su ra man et al, 2000).

En la li te ra tu ra so bre sis te mas de
in for ma ción, Al ter (1999) tam bién su gie re
dis tin tos gra dos de in ter ven ción de la tec-
no lo gía en las ta reas. En un ex tre mo, el
sis te ma so la men te sir ve como fuen te ex-
ter na de in for ma ción pero no par ti ci pa en
la eje cu ción de las ta reas (por ejem plo,
con sul tar la base de da tos de re sul ta dos
del la bo ra to rio en una clí ni ca). En el otro
ex tre mo, el sis te ma es un com po nen te
ac ti vo de las ta reas a tal pun to que la tec-
no lo gía y las ta reas se su per po nen y se
vuel ven vir tual men te in dis tin gui bles (por
ejem plo, un sis te ma de pago au to má ti co
de cuen tas). Asi mis mo, el es tu dio de
Mukho padhyay et al (1997) su gie re dis-
tin tos ni ve les de in ter ven ción de pen dien-
do si las ta reas de trans for ma ción de in-
for ma ción son eje cu ta das por pro ce sa do-
res hu ma nos o com pu ta cio na les. En esa
me di da, su tra ba jo com pa ra dos sis te-
mas, uno con me nos ta reas pro ce sa das
por com pu ta do ra res pec to de otro con
ma yor nú me ro de ta reas pro ce sa das por
com pu ta do ra y ex plo ra los efec tos di fe-
ren cia dos de am bos sis te mas so bre la
pro duc ti vi dad.

En la li te ra tu ra so bre re in ge nie ría,
Lu cas et al (1996) re fie ren tres ni ve les de
in ter ven ción de la tec no lo gía: ma nual,
asis ti do por la com pu ta do ra (con par ti ci-
pa ción del usua rio) y au to ma ti za do (sin
par ti ci pa ción del usua rio). Uti li zan esta
cla si fi ca ción para de ter mi nar cuán to más
in ter ven ción de la tec no lo gía re sul ta lue-
go de la re in ge nie ría. Un pro ce so ten drá
más in ter ven ción de la tec no lo gía cuan to
más ac ti vi da des que an tes eran ma nua-
les, sean aho ra asis ti das por com pu ta do-
ras o au to ma ti za das. En ese mar co, el
“ni vel de in ter ven ción del sis te ma” se de-
fi ne como el gra do en el cual la tec no lo gía
par ti ci pa en la eje cu ción de las ta reas del
in di vi duo.

Di ver sos es tu dios su gie ren que un
ma yor ni vel de in ter ven ción de la tec no lo-
gía pue de in cre men tar la va lo ra ción de su
uti li dad (me jo ra del de sem pe ño). Mukho-
padhyay et al (1997), en su es tu dio so bre
un sis te ma de co bro de pea jes, com pa ran
un nue vo sis te ma con más ac ti vi da des
asig na das a la tec no lo gía res pec to de
uno an te rior y en cuen tran efec tos po si ti-
vos so bre la pro duc ti vi dad (más tran sac-
cio nes pro ce sa das por tra ba ja dor). Ri-
vers y Dart (1999), en su tra ba jo so bre
sis te mas de au to ma ti za ción de fuer zas
de ven ta, en cuen tran un efec to po si ti vo
en la efi cien cia tan to ope ra cio nal (in cre-
men to de ven tas, más tiem po de di ca do a
la bús que da de clien tes) como ad mi nis-
tra ti va (re duc ción de erro res, me jor ges-
tión de in ven ta rios).

En la li te ra tu ra acer ca de au to ma ti-
za ción, Ends ley y Ka ber (1999) de sa rro-
llan un ex pe ri men to don de so me ten a los
in di vi duos a dis tin tos ni ve les de in ter ven-
ción en la su per vi sión de ta reas si mi la res
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al con trol de trá fi co aé reo. Es tos au to res
com prue ban que, en si tua cio nes nor ma-
les de ope ra ción (sin pre sen cia de fa llas
en el sis te ma), un ma yor ni vel de in ter-
ven ción lle va a un me jor de sem pe ño.
Por su par te, Wei et al (1998) di se ñan un
ex pe ri men to don de so me ten a in di vi-
duos a dis tin tos ni ve les de in ter ven ción
en la su per vi sión de ac ti vi da des de con-
trol de flu jos y es ta dos de un sis te ma.
En cuen tran que un ma yor ni vel de in ter-
ven ción me jo ra el de sem pe ño aun que, a
par tir de cier to gra do, ob ser van ren di-
mien tos de cre cien tes.

Este efec to po si ti vo se ori gi na ría a
par tir de las ven ta jas re la ti vas de la tec no-
lo gía para eje cu tar cier tas ta reas. La lis ta
de Fitts (1951), ci ta do por Hoffman et al
(2002), se ña la en qué ac ti vi da des la tec-
no lo gía so bre pa sa al hu ma no (por ejem-
plo, eje cu ción de ta reas re pe ti ti vas, ma-
ne jo de ope ra cio nes com ple jas, ra zo na-
mien to de duc ti vo) y en cuá les el hu ma no
su pe ra a la tec no lo gía (por ejem plo, ha bi-
li dad para im pro vi sar, ejer ci cio del jui cio y
ra zo na mien to in duc ti vo). Esta lis ta no es
es tá ti ca y, con for me avan za la tec no lo-
gía, las ac ti vi da des en las cua les ésta su-
pe ra al hu ma no pa re cen in cre men tar se
(DeWin ter y Do dou, 2011).

En una lí nea si mi lar, Pri ce (1985)
dis tin gue tres zo nas en las que las ta reas
se pue den asig nar a la tec no lo gía y/o al
hu ma no de pen dien do de la ven ta ja de
cada cual. En la pri me ra zona, don de el
de sem pe ño de la tec no lo gía es ex ce len te
y el del hu ma no in sa tis fac to rio, la asig na-
ción se ha ría a la tec no lo gía. En la se gun-
da zona, don de el de sem pe ño del hu ma-
no es su pe rior y el de la tec no lo gía in sa-
tis fac to rio, la asig na ción se ha ría al hu-
ma no. En la ter ce ra zona, don de el hu ma-

no y la tec no lo gía pue den de sem pe ñar
las ta reas sa tis fac to ria men te, am bos po-
drían rea li zar o com par tir la eje cu ción de
la ta rea.

Des de otra pers pec ti va, Mukho-
padhyay et al (1997) se ña lan que el efec-
to de la tec no lo gía en la pro duc ti vi dad se
ori gi na cuan do la in tro duc ción de la tec-
no lo gía cam bia la ve lo ci dad y/o la ca li dad
de las ta reas de pro ce sa mien to de in for-
ma ción. Otros au to res han se ña la do di-
ver sas ven ta jas de la tec no lo gía. En tre
ellos, Sa ri dis (2000) en cuen tra que la tec-
no lo gía tie ne ma yor con fia bi li dad, re pro-
du ci bi li dad, pre ci sión e in de pen den cia de
la fa ti ga hu ma na; para Mer chant (2000) la
tec no lo gía in cre men ta la ca li dad y re du ce
el tiem po de pro ce sa mien to; Yi et al
(2009) se ña lan que la tec no lo gía me jo ra
la exac ti tud, el tiem po de res pues ta a los
clien tes y ayu da con cál cu los com ple jos y
re pe ti ti vos; fi nal men te, se gún Ka ber y
Dra per (2004) la tec no lo gía es me jor en
ta reas ru ti na rias y con al tas car gas de tra-
ba jo com pu ta cio nal.

So bre esa base se pue de ar gu-
men tar lo si guien te:

H3: El ni vel de in ter ven ción del sis-
te ma in flu ye di rec ta y po si ti va men te so-
bre la uti li dad del sis te ma de in for ma ción.

4. Eva lua ción em pí ri ca de
los efec tos de la fa ci li dad
del sis te ma, ca li dad de
in for ma ción y ni vel de
in ter ven ción so bre la uti li dad
del sis te ma de in for ma ción

El Cua dro 1 mues tra las es ca las
uti li za das en el es tu dio de fi ni ti vo. La re co-
lec ción de da tos se lle vó a cabo du ran te
los me ses de ju lio y agos to de 2012.
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Los cues tio na rios se dis tri bu ye ron de
for ma pre sen cial en tre es tu dian tes de pro-
gra mas de pos gra dos de una re co no ci da
uni ver si dad pe rua na. De los 320 cues tio na-
rios re par ti dos fue ron eli mi na dos los cues-
tio na rios de vuel tos en blan co, in com ple tos o
fue ra del do mi nio es pe ci fi ca do (por ejem-
plo: usua rios de “Ex cel”, in di vi duos que no
de sa rro lla ban las ta reas al me nos tres me-
ses o que no usa ban el sis te ma de in for-

ma ción al me nos tres me ses). Al fi nal se
dis pu so de 246 cues tio na rios uti li za bles.

Los in di vi duos en cues ta dos pro ve-
nían ma yor men te de las áreas de lo gís ti-
ca (32%), fi nan zas (30%), y mer ca do tec-
nia (7%), y co rres pon dían a las si guien tes
ca te go rías: ope ra ti vos (51%), su per vi so-
res (33%) y ge ren tes (16%). El 93% de
ellos pro ve nían de em pre sas pri va das y
el res to del sec tor pú bli co. Los par ti ci pan-
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Cua dro 1
Es ca las uti li za das para me dir la re la ción en tre

au to ma ti za ción y uti li dad de los sis te mas de in for ma ción

Calidad de la Información (CI)
Para realizar mis tareas, el sistema de información me proporciona:
• La in for ma ción su fi cien te que ne ce si to
• In for ma ción cla ra
• Los da tos a un ni vel de de ta lle apro pia do
• La in for ma ción de ma ne ra opor tu na
• Da tos lo su fi cien te men te ac tua li za dos

Facilidad del Sistema (FS)
• El sis te ma de in for ma ción es sim ple de usar
• El sis te ma de in for ma ción es ami ga ble
• El sis te ma de in for ma ción es fá cil de usar
• El uso del sis te ma de in for ma ción es fá cil de en ten der
• Me re sul ta cla ra la des crip ción de fun cio nes y co man dos que apa re cen en las pan ta llas del sis-

te ma de in for ma ción
Nivel Intervención del Sistema (NI)
En buena medida:
• Mis ta reas se rea li zan a tra vés del sis te ma de in for ma ción
• El sis te ma de in for ma ción in ter vie ne en la eje cu ción de mis ta reas
• El sis te ma de in for ma ción so por ta la ma yo ría de ac ti vi da des de mis ta reas
• Las ac ti vi da des de mis ta reas es tán in clui das en el sis te ma de in for ma ción
• La eje cu ción de mis ta reas de pen de del sis te ma de in for ma ción

Utilidad del Sistema (US)
El sistema de información:
• Me re sul ta útil en la rea li za ción de mi ta reas
• Me per mi te rea li zar mi ta reas con ma yor ra pi dez
• Me jo ra los re sul ta dos de mi ta reas
• Me jo ra la ca li dad de mi ta reas
Fuente: Elabo ra ción propia con base en Sed don y Kiew (1997), Stone et al (2007), Etezadi- Amoli y Far hoomand
(1996), Venkatesh y Davis (2000), Ko si ta nurit et al (2006) y Mu ham med (2007).



tes usa ban el sis te ma de in for ma ción 21
ho ras a la se ma na en pro me dio. Igual-
men te, ha bían uti li za do el sis te ma des de
hace 40 me ses en pro me dio. Los sis te-
mas usa dos son sis te mas em pre sa ria les
de SAP (27%), Orac le (15%) y Mi cro soft
(3%).Tam bién se re por tó el uso de otros
sis te mas em pa que ta dos lo ca les (29%) y
de sa rro llos in ter nos in-hou se (26%). Las
ta reas re fe ri das por los in di vi duos co rres-
pon den a ac ti vi da des tí pi cas de los pro-
ce sos de ne go cios de sus res pec ti vas
áreas (por ejem plo, ges tión de al ma ce-
nes, ges tión de com pras, fac tu ra ción).

Las res pues tas de los par ti ci pan tes
si túan la me dia y la des via ción es tán dar
de los cons truc tos en los va lo res que se
mues tran en la Ta bla 1.

Para el es tu dio de las pro pie da des
de los ins tru men tos se rea li zó un aná li sis
de fac to res con fir ma to rio. El mo de lo de
me di da se es ti mó con el mé to do de má xi-
ma ve ro si mi li tud y la ma triz de co va rian za.
El soft ware em plea do fue el IBM SPSS
AMOS, ver sión 20. En la Ta bla 2 se mues-
tran las co rre la cio nes, la va rian za ex traí da
y la con fia bi li dad cal cu la das a par tir de los
da tos y las es ti ma cio nes de AMOS. Los

da tos co rres pon den a los cons truc tos: Uti-
li dad del Sis te ma (US), Fa ci li dad del Sis te-
ma (FS), Ca li dad de la In for ma ción (CI) y
Ni vel de In ter ven ción (NI).

La con fia bi li dad eva lua da a tra vés del
 Cron bach mues tra va lo res acep ta bles ma-
yo res a 0.7. La va li dez con ver gen te se ve ri fi-
ca pues to das las car gas fac to ria les es tan da-
ri za das son sig ni fi ca ti vas y ma yo res o igua les
a 0.7. La va li dez dis cri mi nan te se ve ri fi ca
dado que las co rre la cio nes en tre un par de
va ria bles la ten tes es me nor que la raíz cua-
dra da de la va rian za ex traí da de la va ria ble
(Ta bla 2). La eva lua ción del ajus te del mo de-
lo de me di da, da como re sul ta do los si guien-
tes in di ca do res: X2 ra tio= 1.667, CFI=0.979,
TLI=0.975, SRMR=0.040 y RMSEA=0.052.
Es tos va lo res son acep ta bles de acuer do
con los va lo res re co men da dos en la li te ra tu ra
(Ge fen et al, 2000; Hair et al, 2006)2.

Con sid erando que los re sul ta dos
del anál isis con fir ma to rio son sat is fac to-
rios y con la fi nali dad de evaluar las
hipóte sis, se diseñó el mod elo es truc tural
(Dia grama 1) con las rela cio nes teóri cas
pro pues tas.

Del cál cu lo de los in di ca do res de
ajus te del mo de lo es truc tu ral se ob tie nen
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Ta bla 1
Me dia y des via ción es tán dar

Constructo Media Desviación estándar

Calidad de la Información (CI) 5,15 1,07

Facilidad del Sistema (FS) 5,27 1,07

Nivel de Intervención (NI) 5,09 1,16

Utilidad del Sistema (US) 5,14 1,09

Fuente: Elabo ra ción propia.

2 Los va lo res re co men da dos son X2 ra tio< 3, CFI>0.9, TLI>0.9, SRMR <0.08 Y RMSEA <0.08
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Ta bla 2
Co rre la cio nes, con fia bi li dad y va rian za ex traí da pro me dio (AVE3)

Constructo Correlaciones y raíz cuadrada de la varianza
extraída promedio AVE*

 de
Cronbach

Varianza
extraída

promedio
(AVE)

Promedio
de cargas
factoriales

US FS CI NI

US 0.896 0.948 0.803 0.896

FS 0.573 0.884 0.946 0.782 0.884

CI 0.729 0.609 0.808 0.908 0.653 0.804

NI 0.773 0.565 0.647 0.844 0.930 0.712 0.843
Nota: *Los núme ros en la di ago nal son los AVE de cada con structo.
Los otros fuera de la di ago nal son la cor rela ción en tre con struc tos.
Fuente: Elabo ra ción propia.

H1

H2

H3

Calidad de la
información

Facilidad del
sistema

Nivel de
intervención
del sistema

U lidad del
sistema

Dia gra ma 1
Modelo estructural

Fuente: Elabo ra ción propia.

3 Por su si gla en in glés



los si guien tes va lo res: X2 ra tio= 1.667,
CFI=0.979, TLI=0.975, SRMR=0.040 y
RMSEA=0.052. Es tos va lo res son acep-
ta bles de acuer do con los va lo res re co-
men da dos en la li te ra tu ra.

Asi mis mo, en el Dia gra ma 2 se
mues tran los coe fi cien tes es tan da ri za-
dos y el ni vel de sig ni fi can cia de los vín cu-
los, así como la va rian za ex pli ca da de la
va ria ble uti li dad (69,1%).

Los ha llaz gos cen tra les del es tu dio
mues tran em pí ri ca men te que el ni vel de
in ter ven ción y la ca li dad de in for ma ción
ex pli can la uti li dad, asi mis mo, en pre sen-
cia de es tos fac to res la fa ci li dad del sis te-
ma re sul ta ser no sig ni fi ca ti va.

Es pe cí fi ca men te, los re sul ta dos
mues tran que la ca li dad de la in for ma ción
ex pli ca la uti li dad, por lo que se acep ta la
pri me ra hi pó te sis (H1). Esto es, en la me-
di da en que el sis te ma pro vea in for ma ción
con fia ble, opor tu na y de ta lla da, el in di vi-
duo po drá rea li zar sus ac ti vi da des de ma-

ne ra más exac ta y opor tu na, y le lle va rá a
pon de rar po si ti va men te la uti li dad del sis te-
ma. Es tos re sul ta dos son cohe ren tes con
el vín cu lo teó ri co pro pues to por Seddon
(1997) y con los es tu dios em pí ri cos de Ko-
si ta nu rit et al (2006), Schaupp et al (2009),
Seddon y Kiew (1997), Wixom y Watson
(2001) y Wu y Wang (2006).

Si bien la fa ci li dad del sis te ma y la
uti li dad mues tran una co rre la ción po si ti-
va, el vín cu lo re sul ta no ser sig ni fi ca ti vo,
por lo que se re cha za la se gun da hi pó te-
sis (H2). Este re sul ta do es opues to a la
pro pues ta teó ri ca de Seddon (1997) y a
los ha llaz gos de Rai et al (2002), Ko si ta-
nu rit et al (2006) y Seddon y Kiew (1997).
Una po si ble ex pli ca ción es que es tos es-
tu dios, a di fe ren cia de esta in ves ti ga ción,
con si de ran como fac to res la fa ci li dad del
sis te ma y la ca li dad de la in for ma ción
pero no el ni vel de in ter ven ción del sis te-
ma. Es ta dís ti ca men te, la mag ni tud del
efec to con jun to de la ca li dad de la in for-

278

Im pac to de la au to ma ti za ción so bre el de sem pe ño: Eva lua ción en sis te mas...
Bra vo Ore lla na, Edgar do; San ta na Or me ño, Mar tín y Ro dón Mòdol, Joan___________

Dia gra ma 2
Resultados del modelo estructural

Fuente: Elabo ra ción propia.



ma ción y el ni vel de in ter ven ción ex pli can
una par te im por tan te de la va rian za de la
uti li dad. Tan to así, que la fa ci li dad del sis-
te ma ob tie ne una ex pli ca ción de va rian za
mar gi nal y por tan to no sig ni fi ca ti va.

Con cep tual men te, pue de ocu rrir
que el in di vi duo va lo re al sis te ma sus tan-
ti va men te más por el apo yo di rec to en
sus ta reas (sea au to ma ti zan do, re pre-
sen ta do por ni vel de in ter ven ción, o sea
in for ma ti zan do, re pre sen ta do por ca li dad
de la in for ma ción) que por la fa ci li dad de
su uso. En bue na me di da, el efec to de la
fa ci li dad de uso se evi den cia so la men te
en la frac ción de tiem po aho rra do por el
usua rio en su in te rac ción con la tec no lo-
gía, y los efec tos de la ca li dad de la in for-
ma ción y el ni vel de in ter ven ción se evi-
den cian en la esen cia mis ma de la ta rea
de man dan te de in for ma ción de ca li dad y
pro ce sa mien to más rá pi do y con fia ble.
Otra po si ble ex pli ca ción es que el ni vel de
in ter ven ción pue de te ner cier to gra do de
in te rac ción con la fa ci li dad del sis te ma.
Así, sus efec tos so bre la uti li dad se ven
re du ci dos ante la pre sen cia de esa va ria-
ble; so bre todo cuan do el ni vel de in ter-
ven ción es alto, la tec no lo gía au to ma ti za
la ma yor par te de las ac ti vi da des y la par-
ti ci pa ción del in di vi duo es mí ni ma. En
esta si tua ción, el uso de la in ter faz se re-
du ce a tal pun to que po dría lle var al in di vi-
duo a con si de rar la fa ci li dad del sis te ma
como poco re le van te. En ni ve les de in ter-
ven ción bajo es pro ba ble que el in di vi duo
eje cu te ta reas más de aná li sis de in for-
ma ción para toma de ci sio nes. En este
caso, el uso de la in ter faz pue de in cre-
men tar se para ex traer da tos y/o ana li zar
los mis mos de ma ne ra que el usua rio em-
pie ce a dar le una pon de ra ción más ele va-
da a la fa ci li dad del sis te ma.

De acuer do con los da tos, el ni vel de
in ter ven ción es un an te ce den te de la uti li-
dad, por lo que se acep ta la ter ce ra hi pó te-
sis (H3). Así, en la me di da en que el sis te-
ma par ti ci pe ac ti va men te en la eje cu ción
de las ac ti vi da des del in di vi duo se lo gra-
rán re sul ta dos más con fia bles y rá pi dos.
Esto lle va rá a pon de rar po si ti va men te la
uti li dad del sis te ma. Es tos ha llaz gos son
cohe ren tes con los de aque llos au to res
que des ta can las ven ta jas re la ti vas de la
tec no lo gía (Ka ber y Dra per, 2004; Mer-
chant, 2000; Mukho padhyay et al, 1997;
Sa ri dis, 2000; Yi et al, 2009) y se ali nean
con los es tu dios que evi den cian un efec to
po si ti vo de la tec no lo gía (Ends ley y Ka ber,
1999; Mukho padhyay et al, 1997; Ri vers y
Dart, 1999; Wei et al, 1998).

Al exa mi nar la im por tan cia re la ti va
de los an te ce den tes de la uti li dad se gún el
coe fi cien te es tan da ri za do (Ni vel de in ter-
ven ción = 0.498 y Ca li dad de la in for ma-
ción=0.364), se ob ser va como el ni vel de
in ter ven ción es un fac tor al me nos igual de
im por tan te que la ca li dad de la in for ma ción,
si se con si de ran los usua rios del do mi nio
es pe ci fi ca do. Este re sul ta do su gie re que el
ni vel de in ter ven ción con tri bu ye en gran
me di da a la ex pli ca ción de la va rian za de la
uti li dad, por lo cual su pre sen cia en los mo-
de los de uti li dad re sul ta ne ce sa ria.

Con clu sio nes

Las or ga ni za cio nes de be rían de sa-
rro llar sis te mas que no solo brin den ca li-
dad de in for ma ción y sean fá ci les de usar,
sino tam bién in cluir ca rac te rís ti cas vin cu-
la das a la au to ma ti za ción de ta reas. La
asig na ción de ac ti vi da des a la tec no lo gía,
don de ten ga una ven ta ja re la ti va, es po si-
ble que sea tan be ne fi cio sa como los fac-
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to res pu ra men te tec no ló gi cos (por ejem-
plo, ca li dad de la in for ma ción). Este es tu-
dio mues tra con cep tual y em pí ri ca men te
que el ni vel de in ter ven ción in ci de en la
uti li dad. Asi mis mo, esta in ves ti ga ción co-
rro bo ra tra ba jos pre vios en los cua les se
evi den cia que la ca li dad de la in for ma ción
es un fac tor de ter mi nan te.

Ade más, las or ga ni za cio nes de be-
rían con si de rar tam bién que la asis ten cia
di rec ta del sis te ma en el de sa rro llo de las
ta reas del in di vi duo (sea brin dán do le in-
for ma ción de ca li dad o asis tién do le en
sus ac ti vi da des) pa re ce te ner un vín cu lo
más es tre cho con la uti li dad que las ca-
rac te rís ti cas re la cio na das a la in te rac ción
con la in ter faz (fa ci li dad del sis te ma).
Este es tu dio mues tra que, en pre sen cia
de ca li dad de la in for ma ción y del ni vel de
in ter ven ción, la fa ci li dad del sis te ma re-
sul ta no sig ni fi ca ti va. Si bien es tu dios pre-
vios mues tran que la fa ci li dad del sis te-
ma, jun to con la ca li dad de la in for ma ción,
tie ne efec tos po si ti vos so bre la uti li dad,
en esta in ves ti ga ción la in tro duc ción del
ni vel de in ter ven ción re du ce la mag ni tud
de ese vín cu lo.

En tre las con tri bu cio nes a la li te ra-
tu ra se men cio nan las si guien tes. Pri me-
ro, la uti li dad de un sis te ma es un as pec to
cla ve que re quie re ser en ten di do con am-
pli tud y, si bien ha sido un tó pi co rei te ra-
da men te ana li za do, este es tu dio pro po ne
una lí nea de in ves ti ga ción com ple men ta-
ria a los mo de los pre vios. Este ar tí cu lo
su gie re con si de rar no solo fac to res que
re fle jen el rol de pro veer in for ma ción sino
tam bién in cluir el ni vel de in ter ven ción
como re fle jo del rol de au to ma ti zar para
ex pli car la uti li dad.

Se gun do, esta in ves ti ga ción in te-
gra dos ver tien tes de li te ra tu ra de sa rro lla-

dos de ma ne ra se pa ra da: los mo de los de
uti li dad de un sis te ma y las in ves ti ga cio-
nes so bre au to ma ti za ción. Si bien los es-
tu dios de au to ma ti za ción ci ta dos en este
ar tí cu lo se de ri van en es pe cial del di se ño
de sis te mas de ma nu fac tu ra avan za da y
de sis te mas de con trol en el cam po de la
avia ción, sus pro pues tas pue den ser apli-
ca das tam bién a los sis te mas de in for ma-
ción orien ta dos a ne go cios. Esta apli ca bi-
li dad se basa en que la esen cia de la au-
to ma ti za ción ra di ca en el tras la do de las
ac ti vi da des del hu ma no a la tec no lo gía y
en la op ti mi za ción del bi no mio hom bre-
 tec no lo gía, con in de pen den cia del sis te-
ma del que se tra te. Ade más, esta úl ti ma
ver tien te de sa rro lla con ma yor de ta lle el
rol au to ma ti zar y los dis tin tos ni ve les de
au to ma ti za ción.

Tam bién se de ri van de este es tu dio
al gu nas im pli can cias para la prác ti ca. Pri-
me ro, el es tu dio su gie re, a los equi pos de
pro yec to, la ne ce si dad de de fi nir cui da do-
sa men te cual de be ría ser el ni vel de in ter-
ven ción óp ti mo de la tec no lo gía (qué ac ti-
vi da des de ben ser au to ma ti za das y cuá-
les no). Una es tra te gia ex tre ma po dría
ser que la tec no lo gía asu ma to das las ac-
ti vi da des ca pa ces de eje cu tar pero otra
más equi li bra da po dría con si de rar a la
tec no lo gía y al hu ma no como dos so cios
in vo lu cra dos en el cum pli mien to de una
ta rea com par ti da. So bre esa base, el
equi po debe adop tar cri te rios para de fi nir
el ni vel de in ter ven ción más ade cua do.

Se gun do, el es tu dio pue de guiar a
la ge ren cia en la prio ri za ción de in ver sio-
nes y es fuer zo en la cons truc ción y/o
man te ni mien to de sis te mas de in for ma-
ción. Tal como el es tu dio se ña la, las ca-
rac te rís ti cas de la tec no lo gía que apo yan
di rec ta men te la eje cu ción de ta reas (pro-
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vi sión de in for ma ción de ca li dad y au to-
ma ti za ción de ac ti vi da des) pue den te ner
al gún gra do de pre la ción so bre las ca rac-
te rís ti cas de la in te rac ción hom bre- má-
qui na, como pue de ser la fa ci li dad de uso.
Sin em bar go, esta guía ge ne ral de be ría
ser eva lua da en con tex tos es pe cí fi cos
de ter mi na dos por el gra do de in te rac ción
en tre el in di vi duo y el sis te ma.

Ter ce ro, la in tro duc ción del cons-
truc to ni vel de in ter ven ción evi den cia
cam bios po si ti vos y ne ga ti vos en la na tu-
ra le za del tra ba jo del usua rio. Pue de ele-
var el sig ni fi ca do del pues to, por ejem plo,
un usua rio a car go de ta reas no au to ma ti-
za das bá si ca men te se cons ti tuía en un
eje cu tor de re glas de ne go cio, lue go de la
au to ma ti za ción, se con vier te en aquel
que con fi gu ra re glas de ne go cio y es la
com pu ta do ra quien las eje cu ta. Pero
tam bién pue de oca sio nar la de gra da ción
de ha bi li da des, por ejem plo, si la com pu-
ta do ra toma aho ra la de ci sión en un tema
es pe cí fi co, el in di vi duo po dría ol vi dar con
el tiem po cómo to mar esa de ci sión. Es tos
as pec tos re sul tan re le van tes en la me di-
da que pue den afec tar tan to el de sem pe-
ño como la sa tis fac ción del in di vi duo.

La in ves ti ga ción ha te ni do las si-
guien tes li mi ta cio nes. Los da tos se han
re co gi do en el mis mo pun to del tiem po y
con igual cues tio na rio, por lo que es po si-
ble la pre sen cia de ses go de mé to do co-
mún. Asi mis mo, to das las me di das son
per cep tua les; es tu dios fu tu ros po drían in-
cluir con tras tes con me di das ob je ti vas.
Asi mis mo, en la re co lec ción de da tos los
in di vi duos se lo ca li za ron y en cues ta ron
den tro de la sede de una uni ver si dad; si
bien este pro ce di mien to se ha em plea do
en es tu dios pre vios, en la me di da en que
es tas per so nas sean usua rios tí pi cos de

sis te mas de in for ma ción los re sul ta dos
pue den te ner una ma yor ge ne ra li za ción.
Para este tra ba jo se es ti ma que el par ti ci-
pan te pue de ser con si de ra do un usua rio
tí pi co por cuan to ope ra ba en for ma ha bi-
tual un sis te ma de in for ma ción para de sa-
rro llar ac ti vi da des rea les en su em pre sa.

Den tro de las po si bles lí neas de
inves ti ga ción fu tu ras se pue den iden ti fi car
las si guien tes. Pri me ro, es ne ce sa rio es tu-
diar aún más la re la ción en tre fa ci li dad del
sis te ma y uti li dad. Como se ha men cio na-
do, di ver sos es tu dios han en con tra do una
re la ción po si ti va en tre es tos cons truc tos;
por el con tra rio, esta in ves ti ga ción en-
cuen tra esta re la ción no sig ni fi ca ti va atri-
bu yén do se este re sul ta do a la pre sen cia
de va ria bles que apor tan un ma yor gra do
de ex pli ca ción. En esa me di da, es ne ce-
sa rio rea li zar es tu dios para: 1) re vi sar los
efec tos me dia do res o mo de ra do res o 2)
ais lar los efec tos de ter ce ras va ria bles, lo
cual pue de dar más lu ces acer ca de esta
re la ción. En esa lí nea, este es tu dio re fie re
que el ni vel de in ter ven ción pue de mo de-
rar los efec tos de la fa ci li dad del sis te ma
so bre la uti li dad. Me dian te un ex pe ri men to
se po dría so me ter a los usua rios a dis tin-
tos ni ve les de in ter ven ción y ex plo rar el
com por ta mien to del efec to de la fa ci li dad
del sis te ma so bre la uti li dad.

Se gun do, el es tu dio in tro du ce un
nue vo cons truc to (ni vel de in ter ven ción),
sin em bar go, es ne ce sa rio ex plo rar cuá-
les se rían los an te ce den tes de este cons-
truc to. Por ejem plo, de la for mu la ción de
hi pó te sis se des pren de que la ven ta ja re-
la ti va de la tec no lo gía res pec to del hu ma-
no para eje cu tar ta reas po dría in ci dir en el
ni vel de in ter ven ción. Por otro lado, con si-
de ran do que la ge ren cia es quien de ci de
el ni vel de in ter ven ción, mien tras más
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con fia ble le re sul te una tec no lo gía es
más pro ba ble que le asig ne una ma yor
pro por ción de ta reas, así la con fia bi li dad
de la tec no lo gía pue de ser otro fac tor in ci-
den te en el ni vel de in ter ven ción.

Ter ce ro, el es tu dio pone de ma ni-
fies to un pa pel del in di vi duo poco es tu dia-
do en el cam po de los sis te mas orien ta-
dos a ne go cios. Los pa pe les tra di cio na-
les del in di vi duo han sido como usua rio
que in te rac túa con la tec no lo gía (re fle ja-
do en la fa ci li dad de uso) y como con su-
mi dor de in for ma ción (re fle ja do en la ca li-
dad de la in for ma ción). Pero tam bién el
in di vi duo pue de ser vis to como pro duc tor
al ter na ti vo a la tec no lo gía (re fle ja do en el
ni vel de in ter ven ción). Este pa pel tie ne
dis tin tas fa ce tas: pro ce sar tran sac cio-
nes, ma ni pu lar in for ma ción, to mar de ci-
sio nes, con tro lar pro ce sos, ad qui rir y di-
se mi nar co no ci mien to o crear e in no var.
La par ti ci pa ción del in di vi duo en es tas fa-
ce tas se ha re du ci do en pa ra le lo al de sa-
rro llo de la tec no lo gía. Así, pro ce sar tran-
sac cio nes y ma ni pu lar in for ma ción cla ra-
men te han sido asu mi das por la tec no lo-
gía. Cada vez más la tec no lo gía no solo
se au to ma ti zan ta reas fí si cas sino tam-
bién ta reas cog ni ti vas, por ejem plo, la re-
so lu ción de pro ble mas. Una lí nea de in-
ves ti ga ción po dría ex plo rar el pro ce so de
cam bio de la par ti ci pa ción del in di vi duo
en las ta reas.
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