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Resumen y Abstract IX

Resumen

Este trabajo presenta la evaluacion del Sistema de Informacion Académica (SIA) de la
Universidad Nacional de Colombia aplicando el modelo de evaluacion de sistemas de
informacion propuesto por DeLone & McLean. En el desarrollo de este estudio se
construyeron 3 instrumentos de medicidén con base en la revision de la literatura, para la
recoleccién de informacién en la evaluacién del SIA, los cuales fueron aplicados en linea
(via correo electrénico) a la comunidad académica (estudiantes, docentes y personal
administrativo). Del andlisis de la informacién se identificaron los puntos donde el
sistema de informacion es fuerte y donde presenta las mayores oportunidades de

mejora, para que la institucion pueda establecer un plan de mejoramiento.

Palabras clave: evaluacion de sistemas de informacién, DeLone y McLean, SIA,

modelos de evaluaciéon de sistemas de informacion, factores de éxito.

Abstract

This paper presents the evaluation of academic information system (AIS) of the National
University of Colombia applying DeLone & McLean’s evaluation model for budget
information systems. During the development of this study three measuring instruments
were constructed based on its literature review, for the collection of information when
evaluating the AIS, which were applied online (by email) to the academic community
(students, teachers and administrative staff). From the information analysis points the
points where the information system is strong and presents the greatest opportunities for

improvement were identified, so the institution can establish an improvement plan.

Keywords: evaluation of information systems, DelLone and MclLean, AIS,

assessment models information systems, success factors.
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Introduccioén

Dado que las empresas se han vuelto mas dependientes de las tecnologias de
informacion para lograr el éxito en sus organizaciones, los sistemas de informacion son
esenciales. Por lo que entender lo que constituye un sistema de informacion eficaz es
necesario (Stacie Petter & McLean, 2009). Ademads, independientemente del
comportamiento de la economia, las organizaciones quieren asegurarse de que sus
inversiones en sistemas de informacion (Sl) sean exitosas o efectivas (Stacie Petter,
DelLone, & McLean, 2012). Por lo que la evaluacion de los sistemas de informacion es
importante para las organizaciones (DeLone & McLean, 2003; Saarinen, 1996; Whyte,
Bytheway, & Edwards, 1997).

La Universidad Nacional de Colombia cuenta con un Sistema de Informacion Académica
(SIA) que administra la informacion relacionada con sus procesos académicos y
estudiantiles, conformado por tres herramientas: Universitas XXI, Portal UNALSIA e
indicadores SIA (Universidad Nacional de Colombia, 2013b). Desde su implementacion

en el afio 2002 no se ha llevado a cabo una evaluacién holistica de dicho sistema.

De acuerdo a la revisién de estudios previos, se encontré que en el afio 2014 como parte
de un ejercicio académico se realizé una evaluacién cualitativa del SIA (Acuia,
Panqueva, Cafon, & Marin, 2014) enfocandose en las dimensiones de calidad del
sistema, calidad de la informacion y calidad del servicio orientada al modelo de operacion
descentralizado del sistema. Este estudio se realiz6 al personal administrativo con mayor
experiencia en el manejo del sistema y a estudiantes en situacion de movilidad
académica (programas especiales de movilidad académica - PEAMA). Asi mismo, la
Direccion Nacional de Informacion Académica (DNINFOA) realizé en el primer periodo
del afio 2015 un estudio de satisfaccion del usuario del Sistema de Informacion
Académica (SIA) respecto al aplicativo Portal UNALSIA (Universidad Nacional de
Colombia, 2015b). Dicho estudio se enfocd en conocer el nivel de satisfaccion de los

estudiantes y los docentes respecto a los servicios de calificaciones, inscripciones, recibo
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de pago de matricula y formulario de registro de estudiantes (FORE). El estudio midi6 las
dimensiones: herramienta (aspectos técnicos), servicios (utilidad) e informacién

(confiabilidad y veracidad).

Dado lo anterior, se evidencia la importancia de realizar una evaluacion holistica del
Sistema de Informacion Académica, involucrando a toda la comunidad universitaria
(Estudiantes, docentes y personal administrativo). El objetivo de esta investigacion es la
realizacion de la evaluacion de éxito del Sistema de Informacién Académica (SIA) de la
Universidad Nacional de Colombia, debido a los cambios que se han venido
implementando en el sistema para llevar a cabo el logro de los objetivos de la institucion
con el fin de ver los puntos débiles y tomar las medidas correctivas. Permitiendo,
ademas, identificar las areas donde el sistema es fuerte y las areas donde se deben
realizar mejoras (Balaban, Mu, & Divjak, 2013). El primer objetivo especifico busca
identificar el modelo de evaluacién con las dimensiones y los factores claves de éxito de
los sistemas de informacién; el segundo objetivo especifico busca elaborar los
instrumentos de medicién a usar en la aplicacion de la evaluacién y el tercer objetivo

especifico busca realizar la evaluacion del sistema de informacion.

Este documento contempla el desarrollo de esta investigacion y esti organizado de la
siguiente manera: El capitulo uno contiene los conceptos tedricos de los sistemas de
informacion y su evaluacion, al igual que la situacion actual del Sistema de Informacion
Académica (SIA); el capitulo dos describe la metodologia usada en la presente
investigacion; el capitulo tres muestra el desarrollo de la metodologia y el andlisis de la
informacion recolectada, como el entendimiento de los datos, haciendo uso de las
técnicas estadisticas cuantitativas y cualitativas; el capitulo cuatro se enfoca en el
andlisis de los resultados y la validacion del modelo de evaluacion del sistema de
informacion aplicado en este estudio. Finalmente en el capitulo cinco se presentan las

conclusiones, recomendaciones y el trabajo futuro.



1. Los sistemas de informacion académica en
educacion superior

1.1 Sistemas de informacion

En la literatura existen varias definiciones de sistemas de informacién entre las cuales se
presenta como un sistema hombre-méaquina disefiado para recoger, almacenar, procesar
y presentar informacion. Estos sistemas por lo general representan grandes inversiones
de capital a largo plazo, y su desarrollo suele ir precedido de analisis y evaluacion
integral (Orman, 1983). Se define también, como un conjunto de componentes
interrelacionados que capturan, almacenan, procesan y distribuyen informacion, para
apoyar la toma de decisiones y el control de una organizaciéon (Laudon & Laudon, 2004;
Laudon, Laudon, Romero Elizondo, & Cerén Alegre, 2012). Asi mismo, un sistema de
informacibn es un conjunto de recursos técnicos, humanos y econdmicos
interrelacionados dinamicamente y organizados en torno al objetivo de satisfacer las
necesidades de informacion de una organizacion para la gestién y la correcta toma de
decisiones (Heredero, Agius, Romero, & Salgado, 2012, 21). Los sistemas de
informacion transforman los datos y los convierten en informacién util, mediante tres

actividades bésicas: entrada, procesamiento y salida (Laudon et al., 2012).

Por otro lado, un sistema de informacion sera eficaz si facilita la informacion necesaria en
el momento oportuno, y sera eficiente si lo hace con los menores recursos posibles tanto

tecnolégicos, humanos y econémicos (Heredero et al., 2012).

De acuerdo a Stacie Petter et al. (2012) los sistemas de informaciéon han ido
evolucionando en cinco eras: La era del procesamiento de datos (afios 1950 - 1960), la
era de informes de gestion y soporte de decisiones (afios 1960 - 1980), la era de la

computacion estratégica y personal (afios 1980-1990), la era de los sistemas
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empresariales y las redes (afios 1990 - 2000) y la era actual centrada en el cliente (afios
2000 en adelante).

En este estudio los sistemas de informacion a tratar son los sistemas de planificacién de
recursos empresariales o ERP por sus siglas en inglés (Enterprise Resource Planing).
Los ERP “son sistemas de informacion integrales que permiten la ejecucion y
automatizacion de los procesos de negocio de todas las areas funcionales de un modo
coordinado” (Heredero et al., 2012,p.155). Estos sistemas se pueden implementar por
paquetes de software o como software a la medida, por lo que requieren
personalizaciones (ajustes) para el buen aprovechamiento de estos sistemas (Heredero
et al., 2012).

Las caracteristicas de un ERP son: integracién de informacion, modularidad (que puede
implementarse por areas), estandarizacion, globalidad, multinivel (informaciéon para
diferentes niveles de decision), flexible y abierto (modificaciones de programacién con

facilidad y conexiones con otros sistemas) (Heredero et al., 2012).

Dado que las organizaciones actuales se enfrentan a la globalizacion de los mercados y
los cambios rapidos en la economia. Con el fin de ser capaz de hacer frente a estas
condiciones, el uso de sistemas de informacién y comunicacién, asi como la tecnologia
es casi obligatorio. En concreto, la adopcion de la planificacion de recursos
empresariales (ERP) como sistemas estandarizados que abarcan las actividades de las
organizaciones enteras se ha convertido en un factor importante en los negocios de hoy.
Hay varias ventajas de un sistema ERP correctamente seleccionado e implementado
como lo son las reducciones considerables en los costos de inventario, costos de las
materias primas, tiempo de espera para los clientes, el tiempo de produccion y costes de

produccion (Sedera, Gronau, & Sumner, 2015).

1.2 Evaluacidon de los sistemas de informacion

Desde la introduccion de los sistemas de informacién hace mas de 60 afios, las
organizaciones quieren asegurarse de que sus sistemas son efectivos 0 exitosos.
Durante este periodo, la investigacion en sistemas de informacién ha evolucionado para

mantener el ritmo de las cambiantes expectativas sobre el éxito de los sistemas de
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informacion (Stacie Petter et al., 2012). Las inversiones en sistemas de informacion estan
bajo creciente escrutinio y presién para justificar su valor y la contribucion a la
productividad, calidad y competitividad de las organizaciones (Gable, Sedera, & Chan,
2003).

Las organizaciones esperan que el sistema de informacion les proporcione impactos
positivos, una mejor practica en el trabajo y beneficios significativos, asi como mejoras en
el rendimiento de la organizacion (Doherty, Ashurst, & Peppard, 2012; Gable, Sedera, &
Taizan Chan, 2008). Solo si se cumplen estas expectativas de los usuarios finales, se
considera un sistema exitoso. Donde el usuario, es una persona o individuo que usa el

sistema de informacion, sea duefio del sistema o lo financie (Whyte et al., 1997).

El éxito de un sistema de informacion depende de la aceptacion, la adopcion y el uso del
sistema por parte de los usuarios, ademas de los beneficios obtenidos por su uso. Por lo
gue el éxito relativo de un sistema se puede medir por la velocidad de adopcion del
sistema. Donde adopcién se da en términos de los logros de los objetivos de la

organizacién (Orman, 1983).

La literatura provee varias definiciones de éxito entre las que se tienen que: el éxito es el
logro de los objetivos de una organizacion (S. Petter, Delone, & McLean, 2013), el éxito
son los resultados favorables o satisfactorios para los usuarios del sistema de
informacion, el cual se puede medir en una escala de satisfaccion del usuario, donde la
satisfaccion del usuario puede ser determinada por la facilidad de uso, la calidad de la
informacion, la mejor toma de decisiones y el valor a la organizacién (Bailey & Pearson,
1983; Saarinen, 1996). Bajwa et al. (1998) por su parte, plantean que el éxito se centra

en el desarrollo, el mantenimiento y la mejora del sistema de informacion.

Por lo tanto, la evaluacién del éxito de los sistemas de informacion es importante para
comprender el valor y la efectividad de dichos sistemas tanto en su administracion como
en su inversion y para medir el éxito o no de dichos sistemas (DeLone & McLean, 2003;
Saarinen, 1996; Whyte et al., 1997).

Al evaluar los sistemas de informacién existen resultados contradictorios en cuanto a los

impactos para la organizacion (efectos positivos, nulos o perjudiciales). Esto se debe a
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varios factores entre los que se encuentran: Medidas incompletas o inadecuadas de
éxito, falta de base teédrica de causalidad y falta de modelos de procesos de éxito de
sistemas de informacion, enfoque miope sobre los indicadores de desempefio financiero,
debilidades en la recopilacion de datos (por ejemplo, consultando a la gente equivocada)
0 debilidades en instrumentos de estudio empleados (por ejemplo, carentes de validez)
(Gable et al., 2003; Sedera, Gable, & Chan, 2004).

Los sistemas de informacion son evaluados también por la percepcion del usuario, del
valor de la informacién producida por el sistema, por el tipo y la extensién de los
beneficios recibidos. Estas percepciones se obtienen después de que el sistema se
desarrolla y es usado por largos periodos de tiempo (mayor a 2 afios después de la
implementacién) (Cavaye & Cragg, 1995). Por otro lado, un enfoque diferente en cuanto
a la evaluacion de los sistemas de informacién es aquel que no evalla el éxito del
sistema de informacion en términos de uso u otros posibles estados psicolégicos o de
comportamiento del usuario, sino mas bien, el éxito se conceptualiza en el contexto del
desarrollo general del sistema de informacién, la implementacion, el mantenimiento y las

actividades de mejora (Bajwa et al, 1998).

En la literatura se encuentran diversos modelos de evaluaciéon de sistemas de
informacion (Bajwa et al., 1998; Bernroider, 2008; Cavaye & Cragg, 1995; DeLone &
McLean, 1992, 2003; Li, 1997; Seddon, 1997; Whyte et al., 1997), con diferentes
dimensiones y factores de éxito, donde algunos autores evaltan el uso o utilidad
percibida y los beneficios para la sociedad (Seddon, 1997), otros la satisfaccion del
usuario (Cavaye & Cragg, 1995; Saarinen, 1996; Whyte et al., 1997), otros el servicio
basando en la calidad del sistema y la calidad de la informacion desde el punto de vista
del producto y proceso (Whyte et al., 1997), otros el comportamiento general del sistema
(Bajwa et al., 1998) y otros como DelLone & McLean (1992, 2003) proponen un modelo
mas completo, donde el éxito de los sistemas de informacion es un constructo
multidimensional, por lo que se debe medir de esta forma. Lo cual se puede reflejar en
seis (6) categorias de éxito, cada una con sus factores de medida (DeLone & McLean,
1992). Por esta razon, uno de los modelos mas citados para realizar la evaluacion de
sistemas de informacion es el modelo propuesto por DeLone & McLean donde se

presenta una vista integrada y coherente del concepto de éxito.
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1.2.1 Modelo de evaluacion de DeLone & McLean (1992)

DeLone & McLean (1992) realizaron una revision en 7 revistas académicas en el periodo
comprendido entre enero de 1981 a enero de 1988, de la cual seleccionaron 100
articulos que estuvieran relacionados con algun tema de evaluacion de sistemas de
informacion. Como resultado de dicho estudio, ellos proponen un modelo donde
presentan 6 dimensiones o categorias (Calidad del Sistema, Calidad de la Informacién,
Uso, Satisfaccion del Usuario, Impacto Individual e Impacto Organizacional). En la
Figura 1-1 se presenta el modelo propuesto donde se agrupan por dimensiones los

diferentes factores que influyen en el éxito o fracaso de los sistemas de informacion.

Figura 1-1: Modelo de éxito de sistemas de informacion
Fuente: Adaptado de (DeLone & McLean, 1992)

Calidad del -
) Uso
Sistema
> acto Impacta
P
‘ <7 Individual Organizacional
Calidad de 1a Satisfaccion
Informacion del Usnario

Los autores del modelo partieron de la taxonomia desarrollada por Richard Mason (1978)
para la mediciéon del producto de un sistema de informaciéon, éste estudio adapté la
Teoria de Informacion de Shannon y Weaver (1949) la cual plantea que un mensaje

puede medirse en diferentes niveles:

= Nivel Técnico: Definido como la precisidn y eficiencia del sistema que produce la

informacion.

= Nivel Semantico: Definido como el éxito, la conveniencia y el significado que se

guiere transmitir.

» Nivel de Efectividad o influencia: Definido como el efecto que produce la informacion

en el receptor.
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En este modelo se identificaron las variables dependientes utilizadas como base para la
medicion del éxito de los sistemas de informacién y construyeron un modelo en donde se
percibe el éxito como un proceso o como un modelo causal: la CALIDAD DEL SISTEMA
y la CALIDAD DE LA INFORMACION afectan el USO y la SATISFACCION DEL
USUARIO del sistema, estas dos ultimas categorias interactian entre si afectandose
simultaneamente y siendo antecedentes directos del IMPACTO INDIVIDUAL que el
sistema de informacion tiene en las personas que trabajan con él, posteriormente este
impacto colectivo influird o conllevara a algin IMPACTO ORGANIZACIONAL.

En el modelo, la CALIDAD DEL SISTEMA es una medida de éxito del nivel técnico; la
CALIDAD DE LA INFORMACION es una medida de éxito del nivel semantico; y el USO,
la SATISFACCION DEL USUARIO, el IMPACTO INDIVIDUAL y el IMPACTO
ORGANIZACIONAL son medidas de éxito de efectividad o influencia.

Las dimensiones de éxito del modelo presentado en la Figura 1-1 incluyen:

» Calidad del sistema: Se define como el rendimiento o caracteristicas deseables del
sistema de informacion, en términos de fiabilidad, conveniencia, facilidad de uso,
utilizacion de recursos, tiempo de respuesta, entre otras medidas del sistema (Stacie
Petter & McLean, 2009).

= Calidad de la informacién: Se define como las caracteristicas de la informacion que
es generada por el sistema de informacion, como son: precision, oportunidad,
integridad, comprension, suficiencia, fiabilidad, entre otras medidas (Stacie Petter &
McLean, 2009). Es la calidad de los resultados de informacion que produce el

sistema, que pueden ser reportes o pantallas.

» Uso del sistema: Se define como el consumo del sistema de informacion, el grado y
la forma de utilizar las capac