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Resumen y Abstract IX

Resumen

El presente trabajo presenta la aplicaciéon del modelo de DelLone y McLean para la
evaluacion de la implementacion del sistema de gestion del talento humano en una

empresa estatal del sector de Hacienda y crédito publico.

Se aplicé un instrumento de medicion para todos los usuarios finales del sistemay a partir
los datos recolectados, se analizé la informacion con el fin de establecer un diagnéstico
de la implementacion, ventajas y desventajas del sistema de gestion del talento humano.

Palabras clave: DeLone y McLean, Sistemas de Informacién, Sistemas de Gestién

del Talento Humano, Modelo de evaluacién, Factores criticos de éxito

Abstract

This paper presents the application of DeLone and McLean's model for evaluating the
implementation of the human talent management system in a state company in the

Treasury and public credit sector.

A measuring instrument was applied for all end users of the system and the data collected,
information was analyzed in order to establish a diagnosis of the implementation,

advantages and disadvantages of the human talent management system.

Keywords: DelLone and MclLean, Information systems, Human talent management

systems, Evaluation model, Critical success factors
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Introduccion

Los sistemas de informacién son un factor importante dentro de los niveles de distribucion
empresarial, a nivel operativo, productivo y en el proceso de toma de decisiones. Los
sistemas de informacién son considerados elementos claves en las empresas y junto con
la evoluciébn de la tecnologia se han transformado en un factor de éxito para la

administracién y gestion en las organizaciones.

Los sistemas de informacion son un aspecto critico que permite a la organizacion
responder al entorno de su negocio soportado en sus estrategias organizacionales (Rainer,
Prince, Splettstoesser-Hogeterp, Sanchez-Rodriguez, Ebrahimi, 2020).

Dado que es un factor critico, se hace necesario realizar en las organizaciones procesos
de investigacién y de aplicabilidad de los conocimientos relacionados con los sistemas de
informacion gerenciales para evaluar el éxito del sistema y examinar distintos factores

relacionados con la implementacién y seguimiento.

La gestion del talento humano es de gran relevancia en la actualidad, debido a que la
administracion eficiente del recurso se constituye en una ventaja competitiva para las

organizaciones (Dunford, Snell & Wright, 2001).

La empresa estatal del sector de Hacienda y crédito puablico implemento en el afio 2014 un
sistema para la gestion de talento humano, sistema del cual existe la necesidad de evaluar
el éxito de su implementacion. Se evalta dicha implementacion a partir del modelo de
evaluacion del éxito de los sistemas de informacion de DeLone y McLean, dado que éste
es aplicado ampliamente para la medicién del éxito de los sistemas de informacion en las

organizaciones.



Introduccién 2

Mediante la clarificacion de los componentes del sistema, se realiza, entonces, una
evaluacion del sistema de informacion en diferentes dimensiones, se evallan aspectos
como el impacto individual, el impacto organizacional, la calidad de la informacion, la
calidad del sistema, la resolucién de conflictos y la satisfaccion del usuario, que definen el
problema principal que impacta el éxito del sistema de informacion.

Para la evaluacion de la implementacién del sistema de gestién de talento humano, se
identifican los factores criticos de éxito del modelo de DelLone y McLean, se disefian los
instrumentos para evaluar la implementacién y posteriormente se evallan los factores

criticos de éxito.



1.Definiciones clave

La gestion efectiva del talento humano puede convertirse en una ventaja importante para
las empresas, en particular cuando realizan esta administracion a través de sistemas de
informacién. En este capitulo se presentan definiciones de conceptos tales como sistema
de informacién, gestién del talento humano, sistema de informacién de Recursos Humanos
y los modelos de evaluacion de sistemas de informacion, que nos permitiran enfocar el

trabajo a desarrollar.

1.1 Sistema de informacion

Las iniciativas tecnoldgicas, para que sean consideradas como un sistema de informacion,
deben estar compuestos por hardware, software, datos, red y usuario; componentes que
interactlan entre si. Asi mismo, los sistemas de informacién estan conformados por tres
componentes principales: personas, procesos empresariales y computadores (tecnologia

de la informacién) (Frost, Pike, Kenyo & Pels, 2011).

Las necesidades de informacion en las organizaciones difieren entre si, ya que cada
organizacion es una entidad independiente en si misma. Adicionalmente, los
requerimientos de informacion para la organizacion en general, para la gerencia y para sus
areas funcionales difiere; por lo tanto, se requieren diversos tipos de sistemas de
informacion para lograr satisfacer la informacién requerida. Los sistemas de informacion
pueden ser categorizados teniendo en cuenta sus caracteristicas y su funcionamiento
(Laudon & Laudon, 2006).

Los sistemas de informacion de los Recursos Humanos (HRIS) comprenden el proceso de
producir, organizar, almacenar y distribuir la informacion del recurso humano, para ayudar
a los gerentes de la organizacién en varios niveles en la toma de decisiones (Khanore,
Patil & Dand, 2011).



4 Evaluacion del sistema de gestién de talento humano en una empresa estatal del

sector de Hacienda y crédito publico mediante el modelo de DeLone y McLean

Con el fin de justificar la inversion necesaria para desarrollar un nuevo sistema de
informacion, una organizacién debe evaluar la inversion estratégica del sistema y su
viabilidad. De igual modo, debe estimar el grado de riesgo asociado con la implementacion
del sistema (Beynon-Davies, 2020).

1.2 Gestion de Recursos Humanos

1.2.1 Definicién del recurso humano

La expresion Recursos Humanos se refiere a las personas que forman parte de las
organizaciones y que desempefian en ellas determinadas funciones. Son un recurso
dindmico de la organizacion en tres niveles (institucional, intermedio y operacional) y el
cual decide sobre el manejo y utilizacibn de los demdas recursos empresariales
(Chiavenato, 2007).

El comportamiento del recurso humano esta caracterizado por la proactivividad,
sociabilidad, necesidades, percepcién y evaluacion, pensamiento y eleccién y su
capacidad limitada de respuesta. Las necesidades de cada persona establecen su
conducta ya sea hacia la organizaciébn o en el ambito personal, impactando asi, la
implementacién de los sistemas en las organizaciones. El concepto de hombre complejo

se construye a partir de dichas caracteristicas (Chiavenato, 2007).

El estudio del recurso humano esta orientado en dos direcciones, la primera es la
concepcion de las personas en si y segunda la identificacion de las personas como un
recurso. El tratamiento del recurso humano establece un tratamiento de caracter individual
y otro caracter general (Chiavenato, 2007). El esquema descrito se ilustra en la Figura 1-
1.
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Figura 1-1: Personas como recurso y como personas

e ™
Personalidad e
individualidad,
aspiraciones, valores, Tratamiento personal
Como personas . PP S .
P actitudes, motivacion e individualizado
y objetivos
personales
. J
Personas
e ™
Habilidades,
capacidades,
experiencias, Tratamiento estandar,
Como recursos P ) :
destrezas y igual y generalizado
conocimientos
necesarios

Fuente: Chiavenato, p. 43 (2007).

1.2.2 Administracion del talento humano

La gestion del talento humano es de gran relevancia en la actualidad, debido a que la
administracion eficiente del recurso se constituye en una ventaja competitiva para las
organizaciones (Dunford, Snell & Wright, 2001). Administrar el recurso humano con alta
eficiencia implica el incremento de la productividad en la organizacion, la disminucién de
la rotacion de personal y el aumento del retorno de la empresa, en términos generales la
optimizacion en la gestion del recurso humano significa mejorar sustancialmente el

desempefio organizacional (Liu, Combs, Ketchen Jr. & Ireland, 2007).

Las principales préacticas para la administraciéon de recursos humanos en cualquier
organizacidn se enmarcan en unos procesos que buscan tres objetivos principales: atraer,
retener y desarrollar actividades como el reclutamiento y seleccién, la capacitacion y el
desarrollo, la evaluacion del desempefio, las relaciones laborales y la compensacion y
beneficios, que son utilizadas internacionalmente por las grandes empresas que

consideran el recurso humano como primordial e importante (Robbins, 2004).

Desde una perspectiva de la administracion de recursos humanos como un megaproceso,
se consideran cinco procesos principales (ver Tabla 1-1): integracion, organizacion,
retencion, desarrollo y por ultimo auditoria, cada uno estos procesos deben estar

integrados y relacionados completamente con los demés (Chiavenato, 2007).
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Tabla 1-1: Procesos de administracion de Recursos Humanos
Proceso Objetivo Actividades involucradas
. o Investigacion del mercado de RH
y Quiénes trabajaran en la _
Integracion Reclutamiento de personas

organizacién

Seleccion de personas

Organizacién

Qué haran las personas

en la organizacién

Socializacion de las personas
Disefio de puestos
Descripcion y andlisis de puestos

Evaluacién del desempefio

Cbémo conservar a las

Remuneracion y retribuciones

Prestaciones y servicios sociales

personas

Retencion personas que trabajan o _ _
L Higiene y seguridad en el trabajo
en la organizacion ) o
Relaciones sindicales
Cbémo preparar y L
Capacitacion Desarrollo
Desarrollo desarrollar a las o
organizacional
personas
) Banco de datos/ Sistemas de
Como saber loque sony | y
o informacion
Auditoria lo que hacen las

Controles - Constancia -

Productividad - Equilibrio social

Fuente: Chiavenato, p. 118 (2007).

Chiavenato (2007) afirma que:

“La administracion del recurso humano consiste en la planeacion, organizacion,

desarrollo, coordinacion y control de técnicas capaces de promover el desempefio

eficiente del personal”. “Los objetivos principales de la administracion del recurso

humano son: crear, mantener y desarrollar un contingente de personas con

habilidades,

motivacion y satisfaccion por conseguir los objetivos de

organizacion; crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales para el

empleo, desarrollo y satisfaccion plena de las personas, y para el logro de los

objetivos individuales y lograr eficiencia y eficacia por medio de las personas” (p

122).
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La administracion del talento humano utiliza a las personas como instrumentos para
alcanzar los objetivos organizacionales, en consecuencia, los niveles gerenciales de la
organizacion deben participar en dicha administracién. Se conforma un sistema integral
integrado por el empleo, la seguridad social y salud, desarrollo del recurso humano,
compensacion y beneficios y relaciones laborales y con empleados (Mondy & Noe, 2005).

1.3 Sistema de gestion de Recursos Humanos

Existen multiples autores que han publicado articulos relacionados con los sistemas de
informacion de recursos humanos (HRIS) y tecnologias de la informacion, y es evidente
gue existen términos similares para referirse al HRIS, por ejemplo, e-HRM, HR intranet,
HR web; todos ellos sistemas de gestion de recursos humanos basados en computadores

y portales virtuales de recursos humanos.

Una primera definicién del término HRIS es que corresponde a un sistema de informacion
especializado dentro de las areas funcionales tradicionales de la organizacion, disefiado
para apoyar las actividades de planificacién, administracion, toma de decisiones y control

de la administracion del recurso humano (DeSanctis 1986).

Aunque el HRIS incluye hardware y software, también incluye personas, formularios,
politicas, procedimientos y datos (Kavanagh, Thite & Johnson, 2012). Recientemente, el
enfoque del HRIS se ha dirigido hacia aplicaciones mas estratégicas de una organizacion
como la contratacién, el desempefio y la administracibn de compensaciones, las
tecnologias de autoservicio y la alineacion de planificacion de recursos humanos con la
planificacion de la organizacion (Lengnick-Hall & Moritz, 2003; Panayotopoulou, Vakola,
Galanaki, 2007).

HRIS puede definirse como "todos los sistemas y aplicaciones de informacién basados en
Tl, ya sea de forma independiente o en red, para fines de gestién de recursos humanos,
ya sea para facilitar politicas o estrategias de practicas de recursos humanos" (Ruél, 2009,
p. 172).

En consecuencia, el HRIS incluye tipos diferentes de sistema de informacion (es decir,

internet, intranet, planificacion de recursos empresariales) que estan asistiendo al proceso
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y las politicas de administracion del talento humano (es decir, reclutamiento, formacion,

compensacion).

El sistema de gestion del talento humano se encuentra integrado por ocho subsistemas los
cuales fueron definidos en base el Manual de Aplicacion del indice de Gestion de Personas
de la Funcion Publica (IGP) (Secretaria de la Funcion Publica, Presidencia de la Republica
del Paraguay 2010):

Planificacion de gestion de personas.

Organizacion del trabajo.

Gestion del empleo.

Gestion del rendimiento.

Gestién de la compensacion.

Gestion del desarrollo.

Gestion de las relaciones humanas.

© N o g s~ w NP

Organizacion y funcionamiento del &rea de gestion de personas.

El sistema de gestién del talento humano esta conformado por subsistemas, los cuales
estan relacionados con las actividades desarrolladas en el &rea funcional:

¢ Perfiles y competencias laborales

¢ Reclutamiento y seleccion de personal

e Gestion del desempefio por competencias

e Gestion del desempefio por metas u objetivos

¢ Clima organizacional

e Gestion de turnos

e Salud ocupacional y dotaciones

e Control de Viaticos

e Compensacion flexible y beneficios

e Bienestar de personal

e Presupuesto y simulacién

e Estructura organizacional

e Hojas de Vida

e Contratacion, novedades y liquidador de némina

e Reportes dinamicos
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e Analisis Multidimensional

1.4 Modelos de evaluacidon de sistemas de informacion

El trabajo final de maestria se enfoca en aplicar el modelo de evaluacion del éxito de los
sistemas de informacion de DeLone y McLean, dado que éste es aplicado ampliamente
para la medicién del éxito de los sistemas de informacién en las organizaciones.

Sin embargo, dentro de los modelos de evaluacion del éxito de los sistemas de informacién
se encuentran los siguientes modelos:

= Modelo de Ives y Olson.

= Modelo de Delone y McLean.

= Modelo de Seddon.

= Modelo de Gable y Sedera.

Con el fin de establecer un contexto general de los modelos de evaluacion del éxito de

sistemas de informacién, se presentan las caracteristicas principales de cada modelo.

1.4.1 Modelo de lves y Olson

En el modelo propuesto por Ives y Olson la participacion del usuario final es el eje central
para garantizar el éxito de la implementacién de los sistemas de informacién. La
participacién del usuario se refiere a involucrarlo dentro del proceso de desarrollo del
sistema como un grupo de usuarios finales; dicha participacion del usuario debe conducir
a mejores oportunidades en una implementacion exitosa del sistema y como consecuencia
a identificar el comportamiento organizacional, la resolucién de problemas en grupo, la

comunicacion interpersonal y la motivacion individual (lves & Olson, 1984).

La participacion de los usuarios dependiendo de las caracteristicas del usuario, del rol que
desempefie en la organizacion adicionado con un buen clima laboral empresarial en el
desarrollo de los sistemas de informacion, inciden en la implementacion de los sistemas
de informacion (calidad y aceptacion del sistema) dado que genera conocimiento para el
usuario y motivacion. (Ilves & Olson, 1984). El esquema descrito se ilustra en la Figura 1-
2.
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Figura 1-2: Modelo de Ives y Olson

e Roles de participacion .
Caracteristicas . .p P Calidad del
. pPpesssy =+ Participantes .
del usuario A i sistema
i1 * Roles establecidos

! F Y

/ I

! [

i 1

/ Factores |

I .. .z A e )

I Participacion P cognitivos ,

if del usuario |’ I

. |

i * Tipo \ i

'] N\ I

p * Grado \  Factores |,

’ motivacionales I

f I
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. I Caracteristicas del desarrollo ..
Clima . . . Aceptacion del
. Eeemee # * Tipo de sistema .
organizacional sistema
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Fuente: Ives & Olson, p. 588 (1984).

1.4.2 Modelo de DeLone y McLean

El modelo de DeLone and McLean desarrollado en 1992, realiz6 una revision completa de
la literatura relacionada con el éxito de los sistemas de informacion, y las clasificé en las
siguientes categorias: calidad del sistema, calidad de la informacion, uso, satisfaccién del

uso, impacto individual e impacto organizacional (ver Figura 1-3).

En el modelo propuesto por DeLone and McLean la calidad del sistema y la calidad de la
informacion son los factores principales para el éxito de la implementacién de los sistemas
de informacion. La calidad del sistema y la calidad de la informacién inciden en el uso y la
satisfaccion del usuario con el sistema. De igual manera, el uso y la satisfaccién del usuario
inciden en el impacto individual y éste a su vez incide en el impacto organizacional (DeLone
& McLean, 1992).
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Figura 1-3: Modelo de DelLone y McLean

Calidad del ':
sistema

Impacto Impacto
individual arganizacional

Calidad de la
informacion

Satisfaccion del
usuario

Fuente: DeLone y McLean, p. 87 (1992).

En 2003, DeLone y McLean, basados en las contribuciones de investigacion de diversos
autores y en los cambios del rol y administracién de los sistemas de informacion durante

el periodo 1992-2002, actualizaron su modelo original.

En el modelo actualizado se utilizan seis dimensiones, del modelo anterior contindan
definidas tres dimensiones para el éxito del proceso: la calidad del sistema, la calidad de
la informacion y la satisfaccion del uso del sistema; se incluye una nueva dimension
denominada calidad del servicio, relacionada con la confiabilidad y el tiempo de respuesta
del sistema, ademéas converge una nueva dimension denominada beneficios netos,
compuesta por el impacto individual y el impacto organizacional y se divide la dimension
de uso del modelo anterior en dos: intencibn de uso (actitud del usuario) y uso
(comportamiento del sistema) (DeLone & McLean, 2003). El esquema descrito se ilustra

en la Figura 1-4.

El trabajo de DeLone y McLean ha sido validado y reespecificado por varios investigadores
(Seddon, 1997; Rai, Lang & Welker, 2002; DeLone & McLean, 2004; Wang & Liao, 2008).
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Figura 1-4: Modelo de DelLone y McLean reespecificado

Calidad de la
informacién
Intencion
Uso
de uso
Calidad del Beneficios
sistema netos
Satisfaccién del /
usuario
Calidad del /
servicio

Fuente: DeLone y McLean, p. 24 (2003).

1.4.3 Modelo de Seddon

En 1997 Seddon examino la aplicacion practica del modelo de DeLone y McLean del afio
1992 y argument6 que el modelo era confuso dado que correspondia tanto a un modelo
de proceso como a un modelo causal, lo cual supone que los sistemas que son muy
utilizados son porgque son exitosos, mientras que los sistemas que tienen fallas son porque
no tienen éxito (Seddon, 1997).

De acuerdo con esto, Seddon presentd entonces su modelo reespecificado y extendido
gue elimind la parte del proceso del modelo original y la parte causal fue dividida en dos
modelos: un modelo de comportamiento y un modelo de éxito del sistema de informacion,
ambos conectados a través de las consecuencias del uso de sistema de informacion.
Consideré que este modelo proporcionaria una base tedrica mas clara sobre la cual
examinar las interrelaciones entre los diferentes constructos de éxito del sistema de
informacion (Seddon, 1997).

El modelo propuesto por Seddon esta conformado por tres componentes (ver la Figura 1-
5):

1. Medidas de la informacion y calidad del sistema.
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2. Medicion de beneficios generales del sistema de informacion (usabilidad y satisfaccion
de usuario).

3. Medicion de beneficios adicionales del sistema de informacion (individual,
organizacional y sociedad).

Adicionalmente, se tiene en cuenta el entorno organizacional de acuerdo con las
experiencias en otras implementaciones y la experiencia de los usuarios involucrados en

la implementacion (Seddon, 1997).

Figura 1-5: Modelo de Seddon

Expectativas sobre " Uso del sistema de Consecuencias individuales,
los beneficios netos Informacidn organizacionales y sociales por el
del futuro uso del (Como uso del sistema de informacion
. ' Sin evaluar como bueno o malo
sistema de comportamiento, no ( : )
informacion \_ como medida de éxito) I .. N
' Observacion, experiencia
i personal y reportes de otros
h
1. Medidas de 2. Medidas generales 3. Otras medidas de
informacion y de percepcion de los beneficios netos por
calidad del sistema beneficios netos por el uso del sistema de
el uso del sistema de informacion
Retroalimentacion informacién .
(Base parcial de Beneficios netos
acuerdo alas . - para:
expectativas Callldad del U1.'I|I.d?!d ndividuos
revisadas) sistema percibida
>< l Organizaciones
Calidad de la Satisfaccion del
mforma::lon usuario Sociedad

Fuente: Seddon, p. 245 (1997).

1.4.4 Modelo de Gabble, Sederay Chan

En 2008, Gabble, Sedera y Chan reconceptualizan el éxito de un sistema de informacion
como un fendmeno multidimensional, derivado como un modelo de medicién del impacto

del sistema de informacion.

Propusieron que la evaluacion de un sistema de informacion debe consistir en dimensiones

gue en conjunto consideren tanto el impacto a la fecha (impactos) como el impacto futuro
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(la calidad). La Figura 1-6 muestra el modelo conceptual del impacto del sistema de

informacion.

Figura 1-6: Modelo de Gabble, Sedera y Chan

Ir’ Impacto del sistema de informacién \
| i
i Impacto Calidad ;
! (Impactoala (Impacto i
o Satisfaccion | fecha) futuro) i -
/ uso ! i
' Individual Sistema i
i i
! N o i
.1‘ Organizacion Infarmacion f|'

_____________________________________

Capacidades
|

Practicas

. Funcién de las tecnologias de la informacion [/
\ /

e -

Fuente: Gable, Sedera y Chan, p. 395 (2008).

Se define, entonces, el impacto de un sistema de informacién como una medida en un
punto en el tiempo del flujo de beneficios netos del sistema de informacién. El modelo es
un indice que representa el flujo de beneficios netos; el impacto medio de los beneficios
netos hasta la fecha, la calidad del sistema de informacion es la medida indirecta de
probables impactos futuros, y los impactos son el denominador comun (Gable, Sedera &
Chan, 2008).

1.5 Contexto organizacional del Sistema de Gestion del
Talento Humano

La entidad esta organizada como una Unidad Administrativa Especial del orden nacional
de caracter eminentemente técnico y especializado, con personeria juridica, autonomia
administrativa y presupuestal y con patrimonio propio, adscrita al Ministerio de Hacienda y

Crédito Publico. (Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales, 2020a)
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En 1992, al inicio de la conformacion de la entidad como Unidad Administrativa Especial

en un proceso de reorganizacion empresarial de la entidad publica, quedé adscrita bajo el

Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

En la actualidad, la tipologia de los procesos se clasifica en procesos estratégicos,

misionales, de apoyo, evaluacion y control:

Procesos Estratégicos: Tienen como finalidad orientar a la entidad para que cumpla
con su misidn, vision, politica y objetivos y satisfacer las necesidades de las partes
interesadas (organizacién, persona o grupo) que tengan un interés de la entidad.
Procesos Misionales: Tienen que ver con la razén de ser y las responsabilidades
como institucion del Estado que se refleja en su misién, que comprende coadyuvar a
garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la proteccién del orden publico
econdémico nacional, mediante la administracion y control al debido cumplimiento de
las obligaciones tributarias, aduaneras, y cambiarias, los derechos de explotacion y
gastos de administracion sobre los juegos de suerte y azar explotados por entidades
publicas del nivel nacional, y la facilitacion de las operaciones de comercio exterior en
condiciones de equidad, transparencia y legalidad.

Procesos de Apoyo: Proporcionan el soporte a los procesos estratégicos, misionales
y de medicion, andlisis y mejora.

Procesos de Evaluacion y Control: Permiten garantizar un ejercicio de medicion,
retroalimentacion y ajuste, de tal forma que la entidad alcance los resultados
propuestos. Incluyen procesos de medicion, seguimiento y auditoria interna, acciones
correctivas y preventivas, y son una parte integral de los procesos estratégicos, de

apoyo y los misionales. (Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, 2020b)

En la Figura 1-7 se muestra el mapa de los procesos.
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Figura 1-7: Tipologia de Procesos

Partes Interesadas

\nteligencia Corporatiyy
3 Gestion
Recaudacion Mashia
[
£ Administracién Gestion
2 de Cartera Juridica
j=
g Operacién Fiscalizacion
c Aduanera y Liquidacion
)
)
g?gieer:‘ct? Comercializacion
‘ Sti6n Humang, Recursos F"’“d’
- Estratégicos . Apoyo Misionales Control y Partes

Fuente: Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (2020b).

1.5.1 Sistema de Recurso Humano (SRH)

En 1993, se desarrollé una aplicacién disefiada con el objetivo de mejorar el manejo del
recurso humano en la entidad, los procesos de liquidacion de néminay de las prestaciones

sociales de los empleados.

A través de SRH, la Entidad incorporé una solucién de informacién cliente/servidor del
sistema de Administracion de Recursos Humanos SRHplus implementado en Developer
2000 de ORACLE, que permite utilizar un servicio de tipo multiusuario con el fin de
consultar informacion que se encuentra en la base de datos del servidor. En la Figura 1-8

se muestra la interfaz gréfica del inicio del aplicativo.
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Figura 1-8: Interfaz Grafica SRH
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Fuente: SRH Plus.

El Sistema de Recurso Humano (SRH) es un sistema orientado al usuario final desarrollado
bajo ambiente Windows con herramientas de facil manejo e independizando el usuario final

del usuario técnico respecto a mantenimiento y cambios del sistema.

El sistema genera los actos administrativos, permitiendo fijar condiciones o requisitos para
controlar las diferentes situaciones administrativas en las que se puede encontrar un
funcionario frente a la Entidad tales como licencias, sanciones, nombramientos,
vacaciones, comisiones, permisos, etc. Asi mismo, genera las novedades para la
liquidacion de la némina a partir de los actos administrativos legalizados y lleva un control

sobre su término y vigencia.

De igual forma, permite administrar perfiles de rol de usuarios, determinando grupos de

usuarios con sus privilegios de acceso por menu a las diferentes opciones de la aplicacion.

Las principales funciones del SRH corresponden a:

» Administracion del Recurso Humano: Administra la hoja de vida del empleado,
contiene operaciones de administracion del personal y mantiene el banco de datos para
las areas de seleccioén y orientacion, bienestar social, formacién desarrollo, evaluacion

de perfiles, capacitacion, salud ocupacional, evaluacion de desempefio, presupuesto,
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entrevista de retiro, visita domiciliaria, entrega de documentos, gastos de viaje, planta
de personal, escalafén y solicitudes de crédito.

NOmina y Prestaciones sociales: Genera la liquidacion de acuerdo con el tipo de
némina, el periodo a liquidar y el concepto de liquidacion. Permite obtener los informes
requeridos para este proceso.

Los principales mddulos del SRH corresponden a:

Sistemas: En este menu se registra la informacion basica de la empresa que va a
aparecer en todos los reportes e informes generados en la aplicacion.

Tablas: En este menu se registra la informacion béasica para la aplicacion.

Operativo: Menu que maneja toda la informacion del empleado. Incluye la hoja de
vida, préstamos, embargos, reemplazos, dotacién, auxilios y bonos, al igual que la
planta de personal y el escalafén en la entidad.

Administracion: A través de este menu se realiza la gestion del recurso humano de
la entidad en las areas de aspirantes, seleccién y orientacion, formacion y desarrollo,
bienestar social, salud ocupacional, gastos de viaje, visita domiciliaria, entrega de
documentos, entrevista de retiro, solicitud de crédito e informes de rotacion.

Némina: Por medio de este menu se maneja el proceso de liquidacion de la némina,
la cual puede ser generada automaticamente con una configuracion predefinida y
también modificada en linea.

Liguidacion: Este menu permite procesar y manejar todo tipo de liquidaciones desde
las prestaciones sociales convencionales de un empleado como prima legal,
Cesantias, Intereses de Cesantias, Vacaciones, etc., hasta definir flexiblemente
cualquier tipo de prestacion adicional.

Auditoria: Permite programar las tablas a las que se les autoriza hacer insercion,
actualizacion, borrado y saber que usuario ejecuto el proceso, en determinada fecha y

hora.

1.5.2 Sistema de Gestion del Talento Humano (Kactus)

Teniendo como base la evolucidn constante de las tecnologias de informacion, el sistema

SRH es catalogado como desactualizado debido a que era un sistema que no se

encontraba integrado con otros sistemas empresariales, no apoyaba la toma de

decisiones, era inseguro y no se apoyaba en plataformas web. En el afio 2013, se realiz



Definiciones clave 19

la adquisicion de un sistema de informacion que permitiera administrar y automatizar el
proceso del talento humano. Después de demostrar que el sistema de informacién era
viable y ayudaria a mejorar los procesos de la empresa, este fue implementado en junio
de 2014, remplazando el sistema de informacion anterior SRH.

El sistema KACTUS-HR es un sistema modular que permite la integraciéon de todos los
mobdulos de una manera practica, segura, confiable y de facil interaccion con los usuarios.
Esto permite la flexibilidad y adaptacion a cualquier tipo de negocio comercial, industrial y
de servicios en empresas publicas y privadas. Lo anterior se logra mediante la
adaptabilidad paramétrica que tiene el sistema, para cada uno de los modulos y en

particular, la parametrizacion de la némina.

La arquitectura del sistema esta soportada en el modelo MVC (Controlador => Modelo =>
Vista), de tal manera que los objetos son separados para cumplir diferentes funciones con
la posibilidad de poder ser llamados desde diferentes aplicaciones, utilizando patrones de
disefio: el patrén objeto de transferencia de datos implementa el mecanismo de
comunicacion de informacién entre las capas de la arquitectura, los componentes de
acceso a datos encapsulan la tecnologia empleada para acceder a la capa de datos
separando completamente la Iégica de negocio de la l6gica de acceso a datos, los objetos
de negocio permiten separar la légica de negocio para facilitar el mantenimiento del
sistema y su evolucion, los componentes delegados del negocio ocultan la l6gica para
realizar llamados a servicios remotos, el recurso patron proporciona una interfaz unificada
de alto nivel para nuestra comunicacién entre la capa delegada y nuestra l6gica de negocio
y el control centraliza la l6gica para el despliegue de las pantallas del usuario final (Kactus,

2020). En la Figura 1-9 se ilustra el modelo MVC utilizado por Kactus-HR.

En la Figura 1-10 se muestra la interfaz grafica del inicio del aplicativo.
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Figura 1-9: Modelo MVC Kactus-HR

Capa Infraestructura |

T | Cliente Servidor Web d ™
ransversa Enterprise Application
S o
EAI o
l Controladores Servicios
ion Externos
5
I}
: i f
[ 1
g : v
o
"Il_l. { WCF d & ication Fi dation, Servicios Distribuidos, SOA, BPM. ]
o
& 8 ¥
0|5 || m
gl|l@ ||t i
F o
o Og o Capa de Aplicacién
3 n n
5 Business Objects
N
g >
g N -
=X
o -
o . Capa de Infraestructura de Persistencia de Datos
| Bases(Layer Supertype) ]
Persistencia J l Modelo de Datos ] { Agentes de Servicios I /
N ) SNy S (L] {oaa)
% 1 1 .
L Iy — ¥ + —
= 1y
Fuente de ‘ Servicios Externos ‘
Datos

Fuente: Kactus (2020)

Figura 1-10: Interfaz Grafica Kactus-HR
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El area de personal de la empresa del sector Hacienda y crédito publico del caso de estudio
orienta su trabajo hacia las actividades desarrolladas en el area funcional de perfiles y
competencias laborales, reclutamiento y seleccién de personal, gestion del desempefio por
competencias, gestion del desempefio por metas u objetivos, clima organizacional, gestién
de turnos, salud ocupacional y dotaciones, control de viaticos, compensacion flexible y
beneficios, bienestar de personal, presupuesto y simulacion, estructura organizacional,
hojas de vida, contratacion, novedades y liquidador de némina, reportes dinamicos y
analisis multidimensional. El esquema de procesos de nivel 1 establecido en el proceso de

gestion humana se ilustra en la Figura 1-11

Figura 1-11: Proceso de Gestion Humana
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Fuente: Elaboracion propia

Para cada subproceso definido, se detallan en la Tabla 1-2 los procedimientos asociados
vigentes para el proceso de Gestion Humana.

Tabla 1-2: Procedimientos subproceso de Gestion Humana

Subproceso Procedimientos

Gestion de la vinculacién del personal, Comunicacién de
Funciones, Designaciones y Revocatorias, Asignacion de
Funciones, Desvinculacion de Servidores Publicos, Gestion de
Horas Extras y Dias Compensatorios, Gestion de Vacaciones,
Retiro de Cesantias, Gestion de Embargos al Salario, Gestién de
Libranzas, Gestibn de Incapacidades, Actualizacion del
Porcentaje Fijo de Retencion, Actualizacion de Informacion para
la Disminucién de la Base de Retencion en la Fuente, Gestion de

Gestion
Administrativa del
Servidor Publico
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Administrativa del
Servidor Publico

Tabla 1-2: (Continuacion)
Subproceso Procedimientos
Licencias por Maternidad y/o Paternidad, Liquidacion para Pago
Gestién Mensual de Salario, Liquidacion para Pago de Aportes a la

Seguridad Social y Parafiscales, Atencion a Derechos de Peticion
y Solicitudes de Informacion, Certificaciones Laborales, Gestidn
de Comisiones Nacionales, Gestion de Comisiones
Internacionales, Gestion de Permisos Sindicales, Gestion de
Permisos de Trabajo, Asignacién del Identificador de Descuento
por Némina, Gestién de Licencias No Remuneradas, Liquidacién
Definitiva de Prestaciones por Retiro del Funcionario,
Reconocimiento de Prima Técnica, Administracion de la Historia
Laboral, Creacion de la Historia Laboral y Solicitud de
Documentos e Informacion que Reposa en las Historias Laborales
y Otras Certificaciones.

Gestion de las
Relaciones
Entidad/Servidor
Publico

Afiliacién y/o Traslado de Entidad Promotora de Salud, Afiliacion
y/o Traslado de Administradora de Fondo de Pensiones, Afiliacion
a la Administradora de Riesgos Laborales, Afiliacion al Fondo
Nacional del Ahorro, Afiliacién y Registro de Novedades en la Caja
de Compensaciéon Familiar, Ejecucion de Actividades Deportivas,
Recreativas, Culturales y Ferias de Servicios, Analisis y
Diagndstico de la Calidad de Vida Laboral, Apoyo Econdémico a la
Educacion Especial, Incentivos Laborales para Mejores
Funcionarios y Grupos de Trabajo, Elementos de Proteccién
Personal, Panorama de Factores de Riesgo Ocupacional, Plan de
Emergencia y Evacuaciéon, Situaciones de Emergencia y
Evacuaciéon, Andlisis y Diagnostico del Ausentismo Laboral,
Examenes Médicos Ocupacionales, Vigilancia Epidemioldgica,
Afiliacién y Registro de Novedades en la Caja de Compensacion
Familiar, Conformacién del Comité Paritario de Salud Ocupacional
(COPASO), Investigacion de Incidentes y Accidentes de Trabajo,
Tramite de Accidentes de Trabajo, Tramite de Enfermedades
Profesionales, Tramite de Incidentes de Trabajo.

Gestion del
Desemperfio y
Desarrollo del

Talento Humano

Administracion de la Biblioteca, Induccién a Nuevos Funcionarios
Capacitacion y Reinduccion a Funcionarios de la Entidad,
Capacitacion para Usuarios Externos, Capacitacion para
Consulados, Certificaciones de Capacitacion, Convenios de
Cooperacion Interinstitucional, Evaluacion de Desempefio para
Funcionarios de Carrera Administrativa y en Periodo de Prueba,
Medicion del Rendimiento Laboral para Funcionarios de Planta
Temporal, Provisionales y Supernumerarios

Seleccion, Vinculacion y Seguimiento a Pasantes o Practicantes
Universitarios, Seleccion, Vinculacion y Seguimiento a
Practicantes Juridicos y Gestion de Aprendices SENA.

Fuente: Elaboracién propia




Definiciones clave 23

Las principales funcionalidades del Sistema de Gestion del Talento Humano KACTUS-HR
cumplen con los procedimientos establecidos en la Tabla 1-2 y corresponden a:

= Reclutamiento y Seleccion: Permite el reclutamiento masivo del personal via web,
comprar el perfil del candidato contra el perfil del cargo, establece el ranking de los
candidatos preseleccionados, administra las pruebas de ingreso, transfiere los
documentos a la hoja de vida del empleado y administra la contratacién, vinculacion y
reingreso.

* Hoja de Vida: Permite administrar los datos del empleado y familiares, la formacion
académica, experiencia laboral y la administracion de dotaciones.

» Recobro de Incapacidades: Permite la gestion de la incapacidad via web, administra
y genera los informes gerenciales del proceso de recobro de incapacidades y permite
su trazabilidad.

= Tiempos y turnos: Permite la programacion y rotacion de turnos via web, controla el
tiempo laboral y suplementario (horas extras), se integra con sistemas de control de
acceso, genera reportes de horas trabajadas contra horas programadas y permite
hacer la trazabilidad de los ausentismos en tiempo real.

= Remuneracion y Compensacion: Permite liquidar automaticamente el periodo de
pago, administra las incapacidades, bonificaciones, libranzas, embargos, prestamos,
liquida y simula las prestaciones sociales, distribuye los gastos por centro de costo o
unidad de negocio, genera el proceso de seguridad social, administra el presupuesto
de néminay permite la generacion de reportes e indicadores.

» Contratistas: Permite la liquidacién de honorarios a contratistas, gestiona las cuentas
de cobro via web, administra las novedades, gestiona el proceso de seguridad social y
genera las plantillas para independientes.

= Desempefio: Permite evaluar y realizar el seguimiento del desempefio por objetivos y
metas, se puede establecer el modelo de evaluacion por competencias 360, genera
reportes del proceso de evaluacion, genera indicadores de gestiéon y administra el
mapa de talentos.

» Formacion y desarrollo: Permite realizar los procesos de induccion, administra las
necesidades de formacion, gestiona los planes de entrenamiento y desarrollo, permite
hacer seguimiento a los programas de formacion y capacitacion, evalGa los cursos y

se integra con plataformas de e-learning.
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Bienestar de Personal y Beneficios: Permite administrar los eventos para los
colaboradores, registra y administra los préstamos y beneficios organizaciones como

auxilios e incentivos, administra los convenios y administra los premios vy

reconocimientos.

= Clima Organizacional:

administra los perfiles de cargos y realiza el andlisis salarial.

En la Tabla 1-3 se establece la relacion entre procesos de la entidad y los mddulos de

administracion del Sistema de Gestion del Talento Humano.

Permite la definicibn de la estructura organizacional,

Tabla 1-3: Relacion médulos vs procesos
Gestion Gestion de las Gestion del
Administrativa Relaciones Desempefio y
Modulo / Proceso del Servidor Entidad/Servidor Desarrollo del
Publico Publico Talento Humano
Reclutamiento y
Seleccion X
Hoja de Vida X
Recobro de
Incapacidades X
Tiempos y turnos X
Remuneracion y
Compensacion X
Contratistas X
Desempeiio X
Formaciény
Desarrollo
Bienestar de
Personal y X
Beneficios
Clima
Organizacional X

Fuente: Elaboracion propia
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Los usuarios del sistema se encuentran agrupados por roles, lo cual les habilita el acceso
a distintas funcionalidades del sistema. En la Tabla 1-4 se detalla el acceso general a los

modulos del sistema.

Tabla 1-4: Roles de Acceso

Rol Acceso

Informacion personal, puesto de trabajo, solicitudes
Colaborador administrativas, inscripciones a eventos, formacion vy

capacitacion y evaluacion del desempefio

Personas a cargo, aprobacion de solicitudes de
Lider colaboradores, evaluacion del desempefio y formacion y

capacitacion

Recursos Humanos Administracion de roles, cargos e ingresos

Comités, plan de emergencia, exdmenes médicos, panorama
Salud Ocupacional de riesgos, registro accidente de trabajo o enfermedad

laboral, reporte de ausentismos y cronograma de eventos.

Incapacidades, embargos, ausentismos, designaciones,
libranzas, ajustes y reintegros, horas extras vy
compensatorios, liquidacion de vacaciones, bonificacion por
servicios, liquidacién de némina, liquidacion de prestaciones,
Nomina prenomina o acumulados de pagos, seguridad social, aportes
parafiscales, planilla integradora PILA, Fondo Nacional del
Ahorro, Magnético del Pago de némina, interfaz contable

SIIF, desprendibles de ndmina y novedades no descontadas.

- Administrador de roles de usuario, administrador de médulos,
Administrador del

Sistema Informes Gerenciales.

Fuente: Elaboracion propia

Dado que el rol de némina fue el primero en implementarse, se describen los problemas

generales asociados al uso del sistema en némina:



26

Evaluacion del sistema de gestién de talento humano en una empresa estatal del

sector de Hacienda y crédito publico mediante el modelo de DeLone y McLean

Existe desconocimiento del uso o funcionamiento de modulos del sistema que son
accesibles al usuario final.

Al ejecutar procesos de liquidacion de ndmina se presentan inconsistencias en
algunos empleados, esto debido a la complejidad del sistema y a la caracteristica
especial de la carrera administrativa en la entidad. Sin embargo, puede ocasionar
errores en la informaciéon dado que para estos casos se calcula manualmente.

El sistema debe adaptarse a los cambios normativos, sin embargo, el proceso de
actualizacion del sistema es riguroso y puede ocasionar demoras en las
implementaciones de las nuevas funcionalidades.

Existen modulos que no han sido implementados o habilitados en produccién,
ocasionando que al realizar procesos de actualizacion de informacion no sea
consistente entre los distintos modulos.

Cuando el empleado superpone situaciones administrativas como incapacidades y
vacaciones, ésto pueden ocasionar errores en la liquidacion de la némina.

Existe informacion que no pudo ser migrada del sistema anterior, por lo tanto se

accede a dicho sistema para realizar la consulta correspondiente.



2.ldentificacion de los factores criticos de
éxito mediante el modelo de DelLone y
McLean

Los sistemas de informacion en las organizaciones se han convertido en un factor
importante dentro de los niveles de distribucién empresarial, a nivel operativo, productivo
y en el proceso de toma de decisiones. Los sistemas de informacién son considerados
elementos claves en las empresas y junto con la evolucién de la tecnologia se han

transformado en un factor de éxito para la administracion y gestidn en las organizaciones.

Dado que es un factor critico, se hace necesario realizar en las organizaciones procesos
de investigacién y de aplicabilidad de los conocimientos relacionados con los sistemas de
informacion gerenciales para evaluar el éxito del sistema y examinar distintos factores

relacionados con la implementacién y seguimiento.

En este trabajo se plantea el caso de estudio en una empresa estatal del sector Hacienda
y crédito publico, donde se analiza el sistema de informacion de gestion del talento humano
teniendo en cuenta conceptos relacionados con sistemas de informacién. En una primera
aproximacion se realiza la identificacion del problema en donde se describe el
funcionamiento detallado, las areas transversales de impacto, los objetivos finales y la

relacion del sistema con los procesos de negocios.

Mediante la clarificacion de los componentes del sistema, se realiza, entonces, una
evaluacion del sistema de informacion en diferentes dimensiones, se evallan aspectos
como el impacto individual, el impacto organizacional, la calidad de la informacion, la
calidad del sistema, la resolucién de conflictos y la satisfaccion del usuario, que definen el

problema principal que impacta el éxito del sistema de informacion.
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2.1 Dimensiones de éxito para los sistemas de
informacion

Los modelos de evaluacion del éxito de los sistemas de informacion han sido establecidos
por diversos autores como Ives y Olson, Delone y McLean, Gabble, Sedera y Chan y

Seddon lo cual se evidencia en la seccién 1-4.

La medicion de los sistemas de informacion se ha convertido en un aspecto crucial dentro
de las organizaciones y la industria para poder comprender el valor y la eficiencia de las
medidas de gestion e inversion. Los autores DelLone y McLean (1992) publicaron un
articulo en el que intentan generar conciencia sobre el éxito de los sistemas de informacién
inmersos en las investigaciones que se han realizado al respecto. En ese articulo los
autores proponen una taxonomia y un modelo interactivo como marco general para

dimensionar el éxito de los sistemas de informacion.

El estudio de DelLone y McLean (1992) se basé en investigaciones teéricas y practicas
sobre sistemas de informacion de las décadas de los 70 y 80 (cerca de 300 articulos).
Después de esto han ocurrido varios cambios en la forma de medir la efectividad de un
sistema de informacién y el rol de los mismos dentro de las organizaciones; razén por la
cual DeLone y McLean retoman su investigacién estudiando cerca de 100 articulos mas,
realizados entre 1992 y 2002.

El objetivo de esta investigacion fue sintetizar estudios anteriores que involucraran el éxito
de los sistemas de informacion dentro de un rango mas especifico de conocimiento y

generar una guia para investigaciones futuras.

2.1.1 Modelo de dimensiones de éxito para sistemas de
informacion

El modelo de DeLone y McLean propone seis dimensiones para medir el éxito de los

sistemas de informacion como se observa en la Figura 2-1.
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Figura2-1: Modelo de DeLone y McLean 1992

Calidad del i
Sistema

Impacto Impacto
Individual Organizacional

Calidad de la
Informacion

Satisfaccion del
Usuario

Fuente: DeLone y McLean, p. 87 (1992).

Calidad de la informacion: Archivos de informaciéon de salida basados en variables
como exactitud, precisién, actualidad, estar a tiempo, confiabilidad, relevancia
(Gonzales, 2004).

Uso: Estudio sobre el manejo o uso que se le da al sistema de informaciéon dentro de
una organizacion, se basa en variables como la frecuencia de uso, nivel de aprendizaje

por parte del usuario, tiempo de experiencia, entre otras.

Satisfaccién del usuario: Esta dimension se basa en medir el nivel de agrado o
satisfaccion del usuario al utilizar el sistema, tiempos de respuesta frente a una tarea

impuesta, entre otras.

Impacto individual: Dimension en la cual se mide la relacion esfuerzo-beneficio frente

a una tarea, impacto en el cronograma, entre otras.

Impacto organizacional: Esta dimension es de las principales frente a la medicion de
los sistemas de informacion dentro de una organizacioén, con ella se busca encontrar
cuales han sido las ventajas que ha tomado una compafia al hacer uso de un sistema

de informacién en sus procesos. Se basa en variables como presupuestos, costos y
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gastos, cambios en cronogramas de tareas realizadas, eficacia y eficiencia de la

organizacion, entre otras.

Este modelo es una herramienta béasica en cuanto al fomento de la investigacion del éxito

en los sistemas de informacion por las siguientes razones:

Consolida investigaciones anteriores en el mismo tema.

Clasifica las medidas del éxito en los sistemas de informacién en grupos siendo
intuitivos y entendibles.

Identifica los diferentes grupos interesados en el proceso.

Ha sido la base para investigaciones futuras, tanto teéricas como empiricas.

2.1.2 Indicadores de éxito en proyectos de sistemas de

informacion

El éxito de un proyecto de un sistema de informacién est& dado por los siguientes factores:

Rendimiento del proyecto
o Debe llevarse a cabo en el tiempo previsto, con los costos previstos y con la
calidad prevista.
Resultado del proyecto (en relacion con el sistema)
o Debe ser confiable.
o Debe tener buen rendimiento técnico.
o Lainformacion debe estar disponible todo el tiempo.
o Lainformacion debe ser confiable.
o Debe ser apto para un mantenimiento facil.
Beneficios para la organizacion
o Debe ayudar en la toma de decisiones dentro de la organizacion.
o Debe ser rentable.
o Debe ayudar a lograr los objetivos estratégicos de la compaiiia.
o Debe mejorar el rendimiento en los procesos.
Beneficios paralos empleados
o Debe contribuir al desarrollo profesional de los empleados.
o Debe complementar las tareas realizadas por los empleados.

El sistemay los usuarios
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o EI Sl debe ser aceptado por los usuarios.
o Debe satisfacer las necesidades de los usuarios.
o Debe existir participacion activa de los usuarios dentro de la implementacién

del sistema de informacion.

Teniendo en cuenta estos indicadores es posible intuir qué tan exitoso ha sido el sistema
de informacién dentro de la organizacion, y esto ayuda a encontrar soluciones a diferentes
tipos de implementaciones o usos dados al sistema por parte de los individuos y por la

empresa.

2.1.3 Factores claves de éxito en proyectos de sistemas de
informacién

Los factores claves de éxito “representan actividades que si se realizan correctamente van

a aumentar significativamente la probabilidad de éxito de los proyectos” Pinto y Mantel

(1990, p.269). Dichos factores para el éxito de un proyecto de sistema de informacién estan

dados por cuatro variables que seran descritas a continuacién: 1. Gestion del proyecto; 2.

Implementacion organizacional; 3. Implementacién tecnoldgica y 4. Gestién del

aprendizaje.

2.1.3.1 Gestion del proyecto

Esta relacionado con la planeacion del proyecto, su seguimiento y control. Dentro de la
planeacion del proyecto se encuentran las fases de definicion (objetivos, alcance,

justificacion y estrategia) y planeacion (tareas, tiempos, responsables, entregables).

El seguimiento y control estd fundamentado por la realizacion y coordinacion de
actividades (consecucion de hitos y objetivos) y la actualizacion de la definicién y

planeacion del proyecto (ajustes).

2.1.3.2 Implementacion organizacional

= Cambio organizacional.
= Reconocimiento y compromiso frente al cambio.

» Implementacion de cambios (adaptacion de la empresa cliente).
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o Seguimiento del cambio.

o Acompafiamiento al cambio.

= Motivacion del personal.
= Implicacion del personal al proyecto.
o En todos los niveles del proyecto en cuanto a uso y comunicacion.

o Incentivar al personal (trabajo en equipo, buen comportamiento, motivacion).

Factores politicos
= Estabilidad politica.
o Apoyo de la direccién al proyecto.
o Apoyo de la direccién al equipo.
= Negociacion.
o Debe existir un interlocutor en cada equipo.
o Existencia de un lider o defensor del proyecto.

2.1.3.3 Implementacion tecnoldgica

En esta fase se selecciona y define la arquitectura tecnolégica a utilizar, basados en el tipo
de soporte técnico que se pueda obtener, el tipo de software y hardware necesarios para

hacerlos funcionar, entre otras.

También se plantea la parametrizacion del sistema de acuerdo con las necesidades de la
organizacién y como puede este nuevo sistema de informacion ser integrado dentro del

proceso productivo y funcional de la empresa.

Dentro de esta implementacién, se tiene en cuenta el tipo adecuado de conversion de

datos y cémo serd el proceso de aseguramiento de calidad.

2.1.3.4 Gestion del aprendizaje

= Aprendizaje individual: se basa en el entrenamiento dado a los usuarios en el manejo

del sistema y los nuevos procesos a implementar, asociado con todas las actividades
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del proyecto, para esto debe existir un ambiente propicio, garantias y buena

comunicacion con el personal que da la capacitacién.

= Aprendizaje organizacional: incluye el aprendizaje de experiencias pasadas y el
tomar en cuenta el funcionamiento de la organizacion con el nuevo sistema de
informacion. También se puede dar a partir de la empresa consultante, la cual puede

hacer mejoras en la metodologia de ensefianza y mejoras en el producto.

» Caracteristicas por parte de los miembros del equipo: el personal debe ser bien
calificado en todos los niveles (técnico, funcional y directivo); también debe existir un
alto grado de compromiso y existir trabajo en equipo.

= Comunicacién del equipo: se deben establecer buenas relaciones basadas en el

apoyo y la confianza, generando buenos canales de comunicacion.

2.2 Metodologia

Para el desarrollo del presente trabajo se realiza un estudio de tipo descriptivo o
estadistico, con el fin de establecer el diagnostico y la especificacion de las caracteristicas
mas importantes del sistema de gestién del talento humano implementado en la empresa

estatal del sector Hacienda y crédito publico.

Se desarrollaran las fases descritas a continuacion, las cuales fueron definidas en trabajos

anteriores de investigacion por Ayala (2012) y Acufia (2016):

Fase |. Identificacién del problema

Se define la problematica, la justificacion y los objetivos de la investigacion.

Fase Il. Disefio del instrumento de medicion
Se define el instrumento de medicidon utilizando la metodologia Zapata y Canet (2008):
1. Especificacién del constructo

Se realiza la revision bibliografica y/o de la literatura con el fin de identificar las
variables o elementos a analizar del objeto de estudio.
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10.

11.

Definicion de las dimensiones

Se realiza la revision bibliografica y/o de la literatura con el fin de identificar las
dimensiones a analizar del objeto de estudio.

Seleccién de items y técnica escalamiento

Se construye el conjunto de items que conformaran el instrumento de levantamiento
de informacion. Se debe tener en cuenta la revision bibliografica, atributos y
dimensiones de las variables, conocimiento y experiencia propia.

Validez del contenido

Se busca establecer si la escala de medicion es valida, verificando que los items
cuantifican con exactitud lo que estan evaluando.

Disefio de poblacion y muestra

Se selecciona la muestra y la poblacion objetivo del instrumento de medicién y la
muestra que sera utilizada en el estudio.

Prueba piloto

Se aplica a un grupo reducido de la poblacién total seleccionada, una prueba piloto con
el objetivo de evaluar la estructura y contenido del instrumento.

Ajuste ala escala

Se procede a hacer el ajuste correspondiente de la escala, con los resultados obtenidos
en la prueba piloto. Esto puede derivar en modificacion, eliminacion o inclusién de
nuevos items.

Aplicacién del cuestionario

Se aplica el instrumento a la poblacion seleccionada con el propdsito de obtener los
datos del estudio.

Disefio del diagrama de Path

Se disefia el diagrama de Path del modelo tedrico, el cual representa las relaciones de
los items de la escala y las variables a cuantificar.

Fiabilidad y validez del constructo

Se calcula la fiabilidad y la validez, lo cual nos garantiza la mediciébn homogénea y
consistente del constructo a evaluar.

Ajuste final de la escala

Se excluyen los items que no cumplen los requisitos minimos de calidad exigidos por

los métodos estadisticos.
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Fase Ill. Recoleccion de datos

Se realiza la aplicacién de los instrumentos de medicion.

Fase IV. Andlisis de datos

Se realiza el andlisis de la informacién recolectada.

Fase V. Resultados
Se presentan las conclusiones y recomendaciones finales desde una perspectiva gerencial

del sistema de informacion en la organizacion.

Para el desarrollo de la investigacion se usa tanto informacién cualitativa como cuantitativa.
En el modelo se definen las variables a correlacionar y se realizan encuestas a los
miembros involucrados de la organizacién, con preguntas cerradas sobre los factores

claves en la implementacién del sistema, que a su vez son parte de la prueba de hipétesis.

La fuente de informacion primaria seran los miembros de la organizacién que seran
encuestados, ademas de los archivos de soporte que la empresa tenga a disposicion sobre

el estudio de caso.

= [nformacion cualitativa
Informacion base del proceso de implementacion del sistema de gestibn de talento
humano. Esta informacién se obtiene de los documentos soporte de la implementacion del

sistema suministrados por la empresa.

» Informacién cuantitativa
Cuestionarios cerrados para la comprobacion de la hipétesis, con informacién de caracter
confidencial y que no puede ser incluida en ningin documento publico sin preaprobacién

de la empresa bajo estudio.






3.Desarrollo metodolégico

3.1 Identificacion del problema

3.1.1 Identificacion y justificacion del problema

El area de personal de la empresa del sector Hacienda y crédito publico del caso de estudio
orienta su trabajo hacia las actividades desarrolladas en el area funcional de perfiles y
competencias laborales, reclutamiento y seleccion de personal, gestion del desempefio por
competencias, gestion del desemperfio por metas u objetivos, clima organizacional, gestién
de turnos, salud ocupacional y dotaciones, control de viaticos, compensacién flexible y
beneficios, bienestar de personal, presupuesto y simulacién, estructura organizacional,
hojas de vida, contratacion, novedades y liquidador de némina, reportes dinamicos y

analisis multidimensional.

Antes de implementar el sistema de informacion actual, este proceso se realizaba con un
sistema que estaba desarrollado como aplicacién de escritorio y en lenguaje de desarrollo
Visual Basic 6.0. Teniendo como base la evolucidon constante de las tecnologias de
informacion, el sistema es catalogado como desactualizado debido a que era un sistema
gue no se encontraba integrado con otros sistemas empresariales, no apoyaba la toma de

decisiones, era inseguro y no se apoyaba en plataformas web.

El gerente del area de personal, en el afio 2013, lider6 el proyecto para la adquisicion de
un sistema de informacion que permitiera administrar y automatizar el proceso del talento
humano. Después de demostrar que el sistema de informacion era viable y ayudaria a
mejorar los procesos de la empresa, este fue implementado en junio de 2014, remplazando

el sistema de informacién anterior.



38 Evaluacion del sistema de gestién de talento humano en una empresa estatal del

sector de Hacienda y crédito publico mediante el modelo de DeLone y McLean

Actualmente se presentan dificultades en el funcionamiento del sistema, por lo tanto es
importante evaluar la implementacion del sistema de gestién de talento humano. Bajo este

escenario se formula la siguiente pregunta objeto de la investigacion:

¢El sistema de gestion de talento humano implementado en la empresa

cumple con las necesidades de administracion del recurso humano?

La Figura 3-1 describe el esquema general del arbol de problemas en el que se especifica
el problema central a ser resuelto, las causas y los efectos principales del problema central.
Este esquema permite identificar el conjunto de problemas sobre el cual se concentraran
los objetivos de la evaluacién de la implementacion del sistema de gestién de recursos

humanos.

Figura 3-1:  Arbol de problemas del sistema de gestion del talento humano

EFECTOS

Pérdida de credibilidad e

Impacto organizacional Impacto Econdmico imagen dentro de la
organizacion

| Errores en la
liquidacion de la

Incapacidad de presentar
informes actualizados o

Retrasos en las

némina de
empleados

PROBLEMA W INEFICIENCIA DEL SISTEMA ANALISIS DEL

CENTRAL - DEGEST:?UNmiiLDTALENTD PROBLEMA

J ' |

sistema

[
Inconsistencia de Datos 108 modulos del Sistema

CAUSAS

Reprocesos

actividades

acorde con la realidad

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez realizado el diagndéstico inicial, se hace necesario evaluar el proceso de
implementacion del sistema de informacion identificando las cualidades y falencias; para
esto se hace uso de las seis dimensiones del modelo de Delone y McLean, con las cuales

se puede saber como ha afectado el sistema de informacion a la organizacion.

3.1.2 Objetivo general

Evaluar la implementacién del sistema de gestion de talento humano de una empresa

estatal del sector de Hacienda y crédito publico mediante el modelo de DeLone y McLean.

3.1.3 Objetivos especificos

¢ Identificar los factores criticos de éxito del modelo de DeLone y McLean para el sistema
de gestion de talento humano.

¢ Disefiar los instrumentos para evaluar la implementacién del sistema de gestion de
talento humano.

e Evaluar los factores criticos de éxito identificados del modelo de DelLone y McLean
para el sistema de gestién de talento humano.

3.2 Diseino del instrumento de medicidon

3.2.1 Especificaciéon del constructo

De acuerdo con lo descrito en el marco teorico en la seccién 2.2 del documento, se utiliza
el modelo de evaluacion para sistemas de informacién de DeLone y McLean (2003).
El modelo de DelLone y McLean ha sido revisado y proporciona un marco de referencia

valido para la medicion del sistema de informacion Petter, DeLone & McLean (2008).

3.2.2 Definicion de las dimensiones

De acuerdo con lo descrito en el marco teérico en la seccion 2.2 del documento, se utiliza
el modelo de evaluacion para sistemas de informacion de DeLone y McLean (2003). Se
aplica el modelo de dimensiones completo con el fin de evaluar el sistema de gestion del
recurso humano. Las dimensiones usadas para la evaluacion corresponden a: calidad de
la informacién, calidad del sistema, calidad del servicio, uso, satisfaccion del usuario y

beneficios netos.
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3.2.3 Seleccion de los items y técnica de escalamiento

Para la seleccion de las variables apropiadas para la evaluacién del sistema de gestion del
talento humano, se identificaron las variables mas comunes utilizadas en estudios
realizados para la medicién del éxito de los sistemas de informacion. Se tienen como
referencia los estudios de DelLone y McLean (1992); DeLone y McLean (2003) y Gable,
Sedera y Chan (2008).

En la Tabla 3-1 se presentan las variables identificadas asociadas a cada dimensién del
modelo.

Tabla 3-1: Variables seleccionadas por dimension

Dimension Variable Autor(es)

Eficiencia
L Gable, Sedera y Chan (2008)
Personalizacion

Facilidad de acceso
Flexibilidad del sistema Bailey y Pearson (1983)
Calidad del | |ptegracion de sistemas

sistema

Confiabilidad
Tiempo de respuesta Belardo, Kanban y Wallace
Facilidad de uso (1982)

Facilidad de aprendizaje

Importancia
Disponibilidad
Usabilidad

Comprensibilidad
) ) Gable, Sedera y Chan (2008)
Calidad de | Pertinencia

la

. ., Concisién
informacioén
Oportunidad

Unicidad

Exactitud :
Bailey y Pearson (1983)

Completitud
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Tabla 3-1:

(Continuacion)

Dimensién

Variable

Autor(es)

Suficiencia de la informacion
Confiabilidad de la informacién

Comparabilidad de la informacion

King y Epstein (1983)

Integridad de la informacion
Precision de la informacion
Relevancia de los informes

Puntualidad del informe

Mitler y Doyle (1987)

Utilidad de la informacién

Rivard y Huff (1985)

Satisfaccion

Satisfaccién del usuario con la toma de

decisiones

Alavi y Henderson (1981)

Satisfaccion del usuario con la informacion

Baroudi, Olson, y Ives (1986)

Satisfaccién de la alta gerencia

Satisfaccion de la administracion personal

DeSanctis (1986)

Satisfaccién general

Ginzberg (1981)

Satisfaccion con el software

Satisfaccion con el hardware

Lehman, Van Wetering y
Vogel (1986)

decisiones utilizadas

del usuario
Satisfaccién con el desarrollo del proyecto McKeen (1983)
Satisfaccién con la informacién, diferencia
entre la informacion necesaria y la informaciéon | Olson e Ives (1981)
recibida
Satisfaccién del usuario con la interfaz Taylor y Wang (1987)
Frecuencia de las solicitudes de informes Benbasat, Dexter y Masulis
especificos (1981)
Motivacion para usar DeSanctis (1982)
Frecuencia de uso anterior Ein-Dor, Segev y Steinfeld
Frecuencia de uso previsto (1981)

Uso Numero de caracteristicas de toma de

Green y Hughes (1986)

Ndmero de minutos
Ndmero de sesiones

Nuamero de funciones utilizadas

Glnzberg (1981)

Frecuencia de uso voluntario

Hogue (1987)
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Tabla 3-1: (Continuacion)
Dimension Variable Autor(es)
Numero de consultas . i
King y Rodriguez (1981)
Naturaleza de las consultas
Alcance de uso Mahmood y Medewitz (1985)
Regularidad de uso Raymond (1985)
Horas por semana Shitkin y King (1986)
Frecuencia de uso
Tiempo de sesiéon por computador Srinivasan (1985)
Numero de informes generados
Uso para apoyo de:
Reduccién de costos
. Zmud, Boynton y Jacobs
Gestion
o ] (1987)
Planificacion de la estrategia
Empuje competitivo
Capacidad de respuesta
Fiabilidad Petter, William y McLean
Calidad del | Competencia técnica (2006)
servicio Empatia
Garantia Zeithaml, Parasuraman y
Equipamiento Berry (1985)
Requerimientos de personal
Reduccién de costos
Productividad general
) ] Gable, Sedera y Chan (2008)
Cambio de procesos del negocio
Aprendizaje
Beneficios | Productividad individual
netos icaci i i Sanders y Courtney (1985
Eficacia y efectividad en la toma de decisiones anders y Courtney (1985)
Costo-beneficio general del sistema Miller y Doyle (1987)
Eficacia de la organizacién Miilman y Hartwick (1987)
Contribucion del sistema a los objetivos de la
L Perry (1983)
organizacion

Fuente: Elaboracién propia.
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Una vez definidas las variables a evaluar, se realizé la validacion de estas con dos lideres
funcionales del sistema de gestion del talento humano, que realizaron el proceso de

implementacion del sistema. Se definieron asi los factores claves de éxito que son

relevantes para realizar la evaluacion de la implementacion.

En la Tabla 3-2 se presentan las variables seleccionadas asociadas a cada dimension del

modelo:
Tabla 3-2: Variables seleccionadas por dimension

Dimension Variable Autor(es)
Eficiencia Gable, Sedera y Chan (2008)
Facilidad de acceso .

y ) Bailey y Pearson (1983)

Integracion de sistemas

Calidad del =5 nfapiidad

sistema
Tiempo de respuesta
- Belardo, Kanvan y Wallace (1982)

Facilidad de uso
Facilidad de aprendizaje
Disponibilidad
Comprensibilidad Gable, Sedera y Chan (2008)
Oportunidad
Exactitud .

Calidad de ) Bailey y Pearson (1983)

la Completitud
informacion

Comparabilidad de la informacién

King y Epstein (1983)

Integridad de la informacion

Puntualidad del informe

Mitler y Doyle (1987)

Utilidad de la informacion

Rivard y Huff (1985)

Satisfaccion
del usuario

Satisfaccién general

Ginzberg (1981)

Satisfaccion con el hardware

Lehman, Van Wetering y Vogel
(1986)

Satisfaccion con el desarrollo del

proyecto

McKeen (1983)

Satisfaccion con la informacion,
diferencia entre la informacién necesaria

y la informacién recibida

Olson and Ives (1981)

Satisfaccién del usuario con la interfaz

Taylor y Wang (1987)
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Tabla 3-2: (Continuacién)

Dimension Variable Autor(es)

Frecuencia de las solicitudes de )
) » Benbasat, Dexter y Masulis (1981)
informes especificos

U Motivacion para usar DeSanctis (1982)
so
Numero de funciones utilizadas GlInzberg (1981)
Naturaleza de las consultas King y Rodriguez (1981)
Frecuencia de uso Srinivasan (1985)
Capacidad de respuesta
] Precisiéon Petter, William y McLean (2006)
Calidad del o
o Fiabilidad
servicio i
i Zeithaml, Parasuraman y Berry
Garantia
(1985)
Requerimientos de personal
Reduccion de costos Gable, Sedera y Chan (2008)
Beneficios | Productividad general
netos Costo-beneficio general del sistema Miller y Doyle (1987)
Contribucion del sistema a los objetivos
Perry (1983)

de la organizacién

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez definidas las variables, se realiza la definicion de los items que se evaluaran en
el sistema de gestion del talento humano.
En la Tabla 3-3 se presentan los items seleccionados asociadas a cada variable y

dimension del modelo:

Tabla 3-3: items seleccionados por variable y dimension
Dimension Variable item
Eficiencia El sistema optimiza mi tiempo de
trabajo
Facilidad de acceso El acceso al sistema es facil

El sistema se integra con otros
aplicativos de la organizacion

El funcionamiento del sistema es
confiable

El tiempo de respuesta de las
consultas en el sistema es aceptable

Calidad del | ntegracion de sistemas
sistema

Confiabilidad

Tiempo de respuesta
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Tabla 3-3: (Continuacion)

Dimensién Variable

ftem

Facilidad de uso

El sistema es facil de utilizar

Facilidad de aprendizaje

El sistema es facil de aprender a
utilizar

Disponibilidad

La informacion del sistema se
encuentra siempre disponible

Comprensibilidad

Los reportes de informacion del
sistema son faciles de entender

El acceso a la informacién se realiza

Oportunidad
de forma oportuna
Exactitud La informacion reportada por el
sistema es exacta
Calidad de La informacién reportada en el
la Completitud sistema refleja la situacion actual de
informacién la organizacién

Comparabilidad de la informacién

La informacion del sistema es
comparable entre distintos médulos

Integridad de la informacion

La informaciéon del sistema esta
relacionada entre distintos médulos

Puntualidad del informe

Los reportes de informacion son
suficientes

Utilidad de la informacioén

La informacién del sistema es util
para mi puesto de trabajo

Satisfaccién general

Me encuentro satisfecho con el
funcionamiento del sistema

Me gusta usar el sistema

Satisfaccion con el hardware

Mi computador es suficiente para
utilizar el sistema

del usuario | proyecto

Satisfaccion [ satisfaccion con el desarrollo del

La implementacion del sistema fue
la adecuada

y la informacién recibida

Satisfaccion con la informacion,
diferencia entre la informacion necesaria

Me encuentro satisfecho con la
informacion recibida del sistema

Satisfaccion del usuario con la interfaz

Me encuentro satisfecho con la
interfaz gréafica del sistema

Motivacién para usar

Uso voluntariamente el sistema

Uso

Ingreso a todos los modulos a los
gue tengo acceso

NUmero de funciones utilizadas

Accedo a todas las funciones
requeridas para desarrollar mi
trabajo

especificos

Frecuencia de las solicitudes de informes

Uso frecuentemente reportes de
informacion del sistema

Naturaleza de las consultas

¢, Qué tipo de uso le da al sistema?

Frecuencia de uso

Determine el nUmero de horas
aproximadas al mes que dedica al
uso del sistema de informacion
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Tabla 3-3: (Continuacién)

Dimension Variable item
El servicio de soporte de errores da
Capacidad de respuesta respuesta oportuna a mis
solicitudes
L Las soluciones brindadas son
Precision

precisas y faciles de entender

) El servicio de soporte tiene el

Calidad del | conocimiento necesario para
servicio | Fiabilidad solucionar mis errores

El servicio de soporte es confiable

El servicio de soporte sirve de
ayuda y es util
El soporte garantiza la atencion de
todas mis solicitudes
El uso del sistema reduce la
necesidad de personal
El uso del sistema reduce los
costos para la organizacion
El sistema optimiza el uso de
recursos de la organizacion
El uso del sistema aumenta la
Beneficios productividad laboral

netos El sistema afiade valor al servicio
prestado a nuestros usuarios
El sistema facilita la toma de
decisiones
El sistema soporta todos los
Contribucion del sistema a los objetivos | procesos de gestion humana
de la organizacién El sistema contribuye a lograr los
objetivos de la organizacion

Garantia

Requerimientos de personal

Reduccion de costos

Productividad general

Costo-beneficio general del sistema

Fuente: Elaboracion propia.

Para la medicion de las variables seleccionadas, se aplicara la escala de Likert (Tabla 3-

4), la cual nos permitird medir el grado de conformidad y de actitud del usuario encuestado.

Tabla 3-4: Escala de Likert

Valor Escala
Muy en desacuerdo

Medianamente en desacuerdo

1
2
3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4

Medianamente de acuerdo

5 Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia.
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3.2.4 Validez del contenido

De acuerdo con lo descrito en la seccion 3.2.3, se realiz6 la depuracion de las variables
identificadas con dos lideres funcionales del proceso de implementacion, quienes se
encargaron de validar y seleccionar los factores méas relevantes para la evaluacion del

sistema de gestion del talento humano.

Las variables relevantes definidas para la realizar la medicion se resumen en la tabla 3-5

Tabla 3-5: NUmero de Variables de medicion

Dimensién Variables Evaluadas Variables Definidas
por Expertos

Calidad del sistema 9 7
Calidad de la informacién 18 9
Satisfaccion del usuario 10 5
Uso 20 5
Calidad del servicio 6 4
Beneficios netos 10 5
Total 73 35

Fuente: Elaboracién propia.

3.2.5 Disefio de la poblacion y muestra

La poblacion objetivo del estudio corresponde a los usuarios del sistema de gestion del

talento humano a nivel nacional.

Figura 3-2: Formula de tamafio muestral

.\'X;":K]rf.xr‘;

~ i

P x (N—=1)+ (22 x p xq)

ik

n

Donde:

N = tamafio de la poblacion total
Z = nivel de confianza

p = probabilidad de éxito

g = probabilidad de fracaso

d = limite de error muestral
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Teniendo en cuenta que el tamafio de la poblacidén consta de 160 personas, y definiendo
un nivel de confianza de 90%, precision de 95% y una proporcion esperada del 50%,
aplicamos la férmula para el célculo del tamafio de la muestra (Figura 3-2) dando como

resultado que la muestra minima corresponde a n=100 usuarios.

3.2.6 Prueba Piloto

La prueba piloto se aplicé a 20 usuarios durante el periodo comprendido entre 16 de
septiembre de 2019 a 30 de septiembre de 2019. Ellos aplicaron la prueba y realizaron
comentarios sobre aspectos técnicos que contenian los enunciados de las preguntas no
eran claros. Estas observaciones fueron revisadas y ajustadas para su aplicacion en la
poblacién objetivo.

3.2.7 Ajuste ala escala

Con los resultados obtenidos en la prueba piloto, se procede a hacer el ajuste

correspondiente de la escala.

3.2.8 Aplicacion del cuestionario

Se realiz6 la aplicacién del cuestionario durante el periodo comprendido del dia 1 de
octubre de 2019 al 31 de octubre de 2019. La invitacion que fue remitida mediante de
correo electrénico a los 160 usuarios del sistema, de los cuales 102 registraron sus
respuestas obteniendo un porcentaje de participacion del 64%. El instrumento de medicién
se encuentra descrito en el Anexo A: Encuesta de diagndstico sobre la implementacion del

sistema de gestion del talento humano Kactus - (DIAN).

3.2.9 Fiabilidad y validez del constructo

Para el calculo de la fiabilidad y la validez del constructo se utilizé el método estadistico de
Alfa de Cronbach y de Analisis Factorial para cada dimension del modelo de DelLone y
McLean; el cual garantiza medicion homogénea y consistente y valida que el constructo

sea realmente el que se pretende evaluar.
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Para garantizar la fiabilidad del constructo, el valor de coeficiente de Cronbach debe ser
superior a 0.7 Zapata y Canet (2008).

Calidad del Sistema

Para la dimensién de la calidad del sistema, el Alfa de Cronbach corresponde a 0,89;
siendo 0,7 el valor de aceptacién podemos decir que las variables cumplen la fiabilidad de
la calidad del sistema. En la Tabla 3-6 se listan los resultados del calculo del Alfa de

Cronbach si se elimina alguna de las variables definidas.

Tabla 3-6: Fiabilidad de la calidad del sistema
Escalar la Escalar la ., Alfa de
) . : . Correlacién .
Variable mediana si se varianza si se total-item Cronbach si se
borra el borra el . borra el
corregida

elemento elemento elemento
CALSIS 1 21 33,8 0,66 0,87
CALSIS 2 20,75 33,34 0,75 0,86
CALSIS 3 21,91 36,38 0,4 0,9
CALSIS 4 21,46 31,5 0,69 0,87
CALSIS 5 21,24 32,44 0,71 0,86
CALSIS 6 20,94 32,25 0,83 0,85
CALSIS 7 20,99 33,02 0,74 0,86

Fuente: PSSP

Segun los resultados obtenidos de fiabilidad de la calidad del sistema, podemos decir que
las variables definidas para ésta dimensién son suficientes y al eliminar no aumenta la

fiabilidad en la medicion.

Calidad de la Informacion

Para la dimension de la calidad de la informacién, el Alfa de Cronbach corresponde a 0,91;
siendo 0,7 el valor de aceptacién podemos decir que las variables cumplen la fiabilidad de
la calidad de la informacion. En la Tabla 3-7 se listan los resultados del célculo del Alfa de

Cronbach si se elimina alguna de las variables definidas.
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Tabla 3-7: Fiabilidad de la calidad de la informacion
Escalar la Escalar la L Alfa de
) . ; . Correlacién .
. mediana si se varianza si se . Cronbach si se
Variable total-item
borra el borra el ) borra el
corregida
elemento elemento elemento
CALINF_1 28,32 50,93 0,57 0,91
CALINF 2 27,76 50,56 0,73 0,9
CALINF_3 28,07 50,26 0,8 0,89
CALINF_4 28,15 48,34 0,76 0,89
CALINF_5 28,25 51,87 0,69 0,9
CALINF_6 28,25 51,84 0,65 0,9
CALINF_7 28,22 51,06 0,67 0,9
CALINF_8 28,43 50,23 0,72 0,9
CALINF_9 27,49 52,53 0,64 0,9

Fuente: PSSP

Segun los resultados obtenidos de fiabilidad de la calidad de la informacion, podemos decir

gue las variables definidas para ésta dimension son suficientes y al eliminar no aumenta

la fiabilidad en la medicion.

Satisfaccion del Usuario

Para la dimensién de la satisfaccion del usuario, el Alfa de Cronbach corresponde a 0,89;

siendo 0,7 el valor de aceptacién podemos decir que las variables cumplen la fiabilidad de

la satisfaccion del usuario. En la Tabla 3-8 se listan los resultados del calculo del Alfa de

Cronbach si se elimina alguna de las variables definidas.

Tabla 3-8: Fiabilidad de la satisfaccion del usuario
Escalar la Escalar la ., Alfa de
) . : . Correlacién .
. mediana si se varianza si se ; Cronbach si se
Variable total-item
borra el borra el ) borra el
corregida
elemento elemento elemento
SATUSU 1 16,94 24,95 0,81 0,86
SATUSU 2 16,45 25,93 0,73 0,87
SATUSU_3 16,49 26,57 0,61 0,89
SATUSU 4 17,15 26,27 0,68 0,88
SATUSU 5 16,81 26,01 0,76 0,86
SATUSU 6 17,04 27,54 0,67 0,88

Fuente: PSSP
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Segun los resultados obtenidos de fiabilidad de la satisfaccion del usuario, podemos decir
que las variables definidas para ésta dimension son suficientes y al eliminar no aumenta

la fiabilidad en la medicion.

Uso

Para la dimension de uso, el Alfa de Cronbach corresponde a 0,633; siendo 0,7 el valor de
aceptacion podemos decir que las variables no cumplen la fiabilidad de uso. En la Tabla
3-9 se listan los resultados del calculo del Alfa de Cronbach si se elimina alguna de las

variables definidas.

Tabla 3-9: Fiabilidad de uso
Escalar la Escalar la ., Alfa de
) . : . Correlacién .
. mediana si se varianza si se ; Cronbach si se
Variable total-item
borra el borra el . borra el
corregida
elemento elemento elemento
USOSIS_1 14,62 22,26 0,36 0,59
USOSIS_2 15,03 20,35 0,45 0,56
USOSIS_3 15,91 17,57 0,78 0,43
USOSIS_4 15,36 21,86 0,31 0,61
USOSIS_5 15,88 23,91 0,03 0,74
USOSIS_6 16,33 19,29 0,46 0,55

Fuente: PSSP

Segun los resultados obtenidos de fiabilidad del uso, podemos decir que al retirar la
variable definida como USOSIS_5 el Alfa de Cronbach aumenta; por lo tanto, la variable
USOSIS_5 no se tendra en cuenta dentro del proceso de medicion.

Para la dimension de uso, el nuevo Alfa de Cronbach corresponde a 0,744, siendo 0,7 el
valor de aceptacién podemos decir que las variables cumplen la fiabilidad de uso. En la

Tabla 3-10 se listan los resultados del calculo del Alfa de Cronbach si se elimina alguna de

las variables definidas.

Tabla 3-10: Fiabilidad de uso ajustada
Escalar la Escalar la L Alfa de
. . . . Correlacion .
. mediana si se varianza si se . Cronbach si se
Variable total-item
borra el borra el . borra el
corregida
elemento elemento elemento
USOSIS 1 11,87 18,13 0,41 0,73
USOSIS_2 12,28 16,40 0,48 0,71
USOSIS 3 13,17 13,76 0,86 0,57
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Tabla 3-10: (Continuacion)
Escalar la Escalar la ., Alfa de
) . ; . Correlacion .
. mediana si se varianza si se ; Cronbach si se
Variable total-item
borra el borra el : borra el
corregida
elemento elemento elemento
USOSIS 4 12,62 17,33 0,39 0,74
USOSIS 6 13,59 15,77 0,46 0,72

Fuente: PSSP

Segun los resultados obtenidos de fiabilidad del uso, podemos decir que las variables

definidas para ésta dimension son suficientes y al eliminar no aumenta la fiabilidad en la

medicion.

Calidad del

Servicio

Para la dimensién de la calidad del servicio, el Alfa de Cronbach corresponde a 0,95;

siendo 0,7 el valor de aceptacién podemos decir que las variables cumplen la fiabilidad de

la calidad del servicio. En la Tabla 3-11 se listan los resultados del célculo del Alfa de

Cronbach si se elimina alguna de las variables definidas.

Tabla 3-11: Fiabilidad de la calidad del servicio
Escalar la Escalar la L Alfa de
. . . . Correlacion .
. mediana si se varianza si se . Cronbach si se
Variable total-item
borra el borra el ) borra el
corregida
elemento elemento elemento
CALSER_1 16,92 29,89 0,81 0,95
CALSER_2 16,71 29,81 0,84 0,95
CALSER_3 16,49 29,72 0,86 0,95
CALSER 4 16,4 28,72 0,93 0,94
CALSER 5 16,47 29,02 0,9 0,94
CALSER_6 16,76 28,95 0,82 0,9

Fuente: PSSP

Segun los resultados obtenidos de fiabilidad de la calidad del servicio, podemos decir que

las variables definidas para ésta dimension son suficientes y al eliminar no aumenta la

fiabilidad en la medicion.
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Beneficios Netos

Para la dimensién de beneficios netos, el Alfa de Cronbach corresponde a 0,92; siendo 0,7
el valor de aceptacion podemos decir que las variables cumplen la fiabilidad de beneficios
netos. En la Tabla 3-12 se listan los resultados del calculo del Alfa de Cronbach si se

elimina alguna de las variables definidas.

Tabla 3-12: Fiabilidad de beneficios netos
Escalar la Escalar la L, Alfa de
) . ; . Correlacién .
. mediana si se varianza si se p Cronbach si se
Variable total-item
borra el borra el . borra el
corregida
elemento elemento elemento
BENNET _1 23,06 53,07 0,48 0,93
BENNET_2 22,65 49,85 0,7 0,92
BENNET_3 22,42 47,75 0,86 0,9
BENNET_4 22,33 47,17 0,81 0,91
BENNET_5 22,29 47,75 0,82 0,91
BENNET_6 22,51 47,16 0,82 0,91
BENNET_7 23,06 51,78 0,6 0,92
BENNET_8 22,58 48,21 0,83 0,91

Fuente: PSSP

Segun los resultados obtenidos de fiabilidad de beneficios netos, podemos decir que al
retirar la variable definida como BENNET _1 el Alfa de Cronbach aumenta; sin embargo, el
aumento no es significativo y se decide no eliminarla e incluirla dentro del proceso de

medicion.

La validez convergente del constructo se realiza a través del analisis factorial exploratorio
utilizando el método de maxima verosimilitud para la extraccion de los factores. En la Tabla
3-13 se observa que las cargas de los factores son superiores a 0,5 excepto para las
variables BENNET 1, CALSIS 3, CALINF_6, CALINF_7 y USOSIS 6 por lo tanto se

eliminaran y no seran incluidas dentro del proceso de medicién.

Tabla 3-13: Validez del constructo
Dimension | Variable | Factor | Dimensién | Variable | Factor | Factor 2
BENNET_1| 0,465 CALINF_1 0,338 0,562
Beneficios BENNET_2| 0,696 Calidad de CALINF_2 0,402 0,695
N6tos BENNET_3| 0,900 la CALINF_3 0,508 0,671
BENNET_4| 0876 | informacion | CALINF_4 | 0497 0,627
BENNET_5| 0,892 CALINF_5 0,536 0,512
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Tabla 3-13:.  (Continuacion)

Dimensién | Variable | Factor | Dimension | Variable |Factor | Factor 2
BENNET_6| 0,862 CALINF_6 0,999
BENNET_7| 0,622 CALINF_7 0,866
BENNET_8| 0,860 CALINF_8 0,444 0,636
CALSIS 1 0,649 CALINF_9 0,471 0,468
CALSIS 2 0,835 USOSIS_1 0,428 0,423
CALSIS 3 0,404 USOSIS_2 | 0,544 0,583

Calidad del "CASIS 4 [ 0648| Uso | USOSIS 3| 1.000

Sistema ’ d
CALSIS b5 0,688 USOSIS 4 0,493
CALSIS 6 0,946 USOSIS_6 0,760 -0,393
CALSIS_7 0,870 SATUSU_1| 0,873
_ CALSER_1| 0,776 | satisfaccion | SATUSU_2| 0,761

ngfa‘iigel CALSER_2| 0.833]| del usuario | SATUSU_3| 0,651
CALSER_3| 0,904 SATUSU_4| 0,732
CALSER_4| 0,984 SATUSU_5| 0,835
CALSER_5| 0,952 SATUSU_6| 0,712
CALSER_6| 0,797

Fuente: PSSP

La validez convergente del constructo se realiza nuevamente y como se observa en la
Tabla 3-14 las cargas de los factores son superiores a 0,5 por lo tanto se confirma la validez

del constructo.

Tabla 3-14: Validez del constructo ajustada

Dimension | Variable Factor Dimension | Variable Factor
CALSER_1 0,776 CALINF_1 0,643
CALSER_2 0,833 CALINF_2 0,795
Calidad del | CALSER_3 0,904 | Calidad de | CALINF_3 0,834
servicio |CALSER_4 0,984 la CALINF_4 0,806
CALSER 5 0,952 | Informacion "ea1INF 5 0740
CALSER_6 0,797 CALINF_8 0,780
CALSIS 1 0,649 CALINF_9 0,653
CALSIS_2 0,838 USOSIS_1 0,523
Calidad del | CALSIS_4 0,645 Uso USOSIS_2 0,644
Sistema |CALSIS 5 0,686 USOSIS_3 0,866
CALSIS_6 0,945 USOSIS 4 0,513
CALSIS 7 0,872 BENNET 2 0,686
~ |sATusu_1 0,873 | Beneficios | BENNET_3 0,899
Satisfaccion [ SATUSU_2 0,761| Netos |BENNET_4 0,876
delusuario 3755 3 0651 BENNET 5 0.894
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Tabla 3-14:  (Continuacion)

Dimensién | Variable Factor Dimensién | Variable Factor
SATUSU 4 0,732 BENNET_6 0,863
SATUSU_5 0,835 BENNET_7 0,621
SATUSU_6 0,712 BENNET_8 0,862

Fuente: PSSP

Para probar la validez del constructo, se utiliza el andlisis factorial del modelo calculando
el KMO y la prueba de esfericidad de Bartlett. Como se observa en la Tabla 3-15 todas las
dimensiones son vélidas dado que el KMO es mayor a 0,5 que es valor de aceptacién, de

igual manera el grado de significancia para cada dimension es inferior a 0,05.

Tabla 3-15: KMO y prueba de esfericidad de Bartlett

Prueba de esfericidad de Bartlett
Dimensiones Medida Kaiser- Aprox. Chi- .

Meyer-Olkin cuadrado gl Sig.
Calidad del Sistema 0,859 405,003 15 0,000
Calidad de la informacion 0,857 411,575 21 0,000
Satisfaccion del usuario 0,874 326,070 15 0,000
Uso 0,671 94,481 6 0,000
Calidad del servicio 0,884 699,141 15 0,000
Beneficios netos 0,906 590,361 21 0,000

Fuente: PSSP

De igual manera, se recalcula la fiabilidad del instrumento de medicion para cada
dimensién del modelo, resultados que se observan en la Tabla 3-16. Siendo 0,7 el valor
de aceptacion podemos decir que las dimensiones del modelo cumplen con la fiabilidad

del instrumento de medicion.

Tabla 3-16: Fiabilidad del instrumento

Dimensiones Alfa de Cronbach
Calidad del Sistema 0,903
Calidad de la informacion 0,896
Satisfaccion del usuario 0,891
Uso 0,719
Calidad del servicio 0,955
Beneficios netos 0,932

Fuente: Elaboracién propia
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3.2.10 Ajuste final de la escala

Se realiza la exclusion de dos items en la dimension uso del sistema, un item en la
dimensién beneficios netos, un item en la dimensién calidad del sistema y dos items en la
dimensién calidad de la informacién los cuales no cumplen con los requisitos de calidad

para representar el caso estudio.

3.3 Recoleccién de Datos

Se realiz6 la aplicacién del cuestionario durante el periodo comprendido del dia 1 de
octubre de 2019 al 31 de octubre de 2019, invitacién que fue remitida mediante de correo
electronico a los usuarios del sistema. En la Tabla 3-17 se muestra la ficha técnica de la

aplicacion del instrumento de medicion.

Tabla 3-17: Ficha técnica del instrumento de medicion.

. Usuarios del Sistema de Gestion del Talento
Poblacion
Humano

Tamafo de la Poblacion 160

Tamafo de la muestra 102

Porcentaje de participacion | 64%
Periodo de Aplicacion Octubre 1 de 2019 - Octubre 31 de 2019

Tipo de instrumento Cuestionario semiestructurado

Método de recoleccion Formulario web

Fuente: Elaboracion propia

La poblacion total esta conformada por un total de 160 usuarios del sistema. Para la
aplicacion del instrumento de medicién, se logr6 que 102 usuarios registraran sus
respuestas y en consecuencia se obtuvo un porcentaje de participacion del 64%; lo cual

nos permite establecer un marco de trabajo con buenas bases para su analisis posterior.
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3.4 Andlisis de datos recolectados

3.4.1 Calidad del Sistema

En la Figura 3-3 se observan los resultados obtenidos de los usuarios del sistema

consultados, para la dimension de la calidad del sistema:

El item CALSIS_ 1 (El sistema optimiza mi tiempo de trabajo) presenta 72% de
favorabilidad y 19% de desfavorabilidad para los usuarios. El 9% est4 en una decision
intermedia.

El item CALSIS_2 (El acceso al sistema es facil) presenta 76% de favorabilidad y 17%
de desfavorabilidad para los usuarios. El 7% esta en una decision intermedia.

El item CALSIS_4 (El funcionamiento del sistema es confiable) presenta 57% de
favorabilidad y 33% de desfavorabilidad para los usuarios. El 10% esté en una decision
intermedia.

El item CALSIS_5 (El tiempo de respuesta de las consultas en el sistema es aceptable)
presenta 64% de favorabilidad y 25% de desfavorabilidad para los usuarios. El 11%
esta en una decision intermedia.

El item CALSIS_6 (El sistema es facil de utilizar) presenta 73% de favorabilidad y 18%
de desfavorabilidad para los usuarios. El 9% esta en una decision intermedia.

El item CALSIS 7 (El sistema es facil de aprender a utilizar) presenta 71% de
favorabilidad y 19% de desfavorabilidad para los usuarios. El 10% esta en una decision

intermedia.
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Figura 3-3:  Frecuencias de Calidad del Sistema
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos en la Figura 3-4, para los usuarios del sistema consultados
podemos decir que:
e Para el 71-76% de los usuarios el sistema optimiza los tiempos de trabajo, el
acceso al sistema es facil, el uso del sistema es facil, lo mismo que su aprendizaje.
e Para el 64% de los usuarios el tiempo de respuesta del sistema es aceptable.

e Para el 57% de los usuarios el sistema es confiable.

Figura 3-4: Resultados Calidad del Sistema
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Fuente: Elaboracién propia.
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De forma general en la Figura 3-5, para los usuarios del sistema consultados podemos

decir que la calidad del sistema presenta un 69% de aceptacion por parte de los usuarios.

Figura 3-5: Resultados Calidad del Sistema-2
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Fuente: Elaboracion propia.

3.4.2 Calidad de la informacioén

En la Figura 3-6 se observan los resultados obtenidos de los usuarios del sistema

consultados, para la dimension de la calidad de la informacion:

e EIl item CALINF_1 (La informacion del sistema se encuentra siempre disponible)
presenta 60% de favorabilidad y 31% de desfavorabilidad para los usuarios. El 9% esta
en una decision intermedia.

e El item CALINF_2 (Los reportes de informacion del sistema son faciles de entender)
presenta 73% de favorabilidad y 16% de desfavorabilidad para los usuarios. El 11%

esta en una decision intermedia.
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El item CALINF_3 (El acceso a la informacion se realiza de forma oportuna) presenta
64% de favorabilidad y 17% de desfavorabilidad para los usuarios. El 19% esta en una
decision intermedia.

e El item CALINF_4 (La informacion reportada por el sistema es exacta) presenta 59%
de favorabilidad y 26% de desfavorabilidad para los usuarios. El 15% est4 en una
decision intermedia.

e Elitem CALINF_5 (La informacion reportada en el sistema refleja la situacion actual de
la organizacion) presenta 52% de favorabilidad y 21% de desfavorabilidad para los
usuarios. El 27% esta en una decision intermedia.

e El item CALINF_8 (Los reportes de informacion son suficientes) presenta 50% de
favorabilidad y 30% de desfavorabilidad para los usuarios. El 20% esta en una decision
intermedia.

e El item CALINF_9 (La informacion del sistema es util para mi puesto de trabajo)

presenta 84% de favorabilidad y 11% de desfavorabilidad para los usuarios. El 5% esta

en una decision intermedia.

Figura 3-6:  Frecuencias calidad de la informacion
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos en la Figura 3-7, para los usuarios del sistema consultados
podemos decir que:

e Para el 50-55% de los usuarios la informacién reportada en el sistema refleja la

situacion actual de la organizacion y los reportes de informacion son suficientes.
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e Para el 59-64% de los usuarios la informacion del sistema se encuentra siempre
disponible, el acceso a la informacion se realiza de forma oportunay la informacion
reportada por el sistema es exacta.

e Para el 73% de los usuarios los reportes de informacion del sistema son faciles de
entender.

o Para el 84% de los usuarios la informacion del sistema es (til para el puesto de

trabajo.

Figura 3-7:  Resultados calidad de la informacion

60
50

50
M Lainformacion del sistema se encuentra siempre disponible

a0 m Los reportes de informacidn del sistema son faciles de entender
M El acceso a la informacion se realiza de forma oportuna

30 . . .
¥ La informacion reportada por el sistema es exacta

20 M Lainformacidn reportada en el sistema refleja la situacion actual de
20 - Ia organizacidn
16 15 Los reportes de informacion son suficientes
11 . N N . .
10 10! La informacidn del sistema es dtil para mi puesto de trabajo
6
a
Muy en desacuerdo Medianamente en Ni de acuerdo, nien  Medianamente de acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia.

De forma general en la Figura 3-8, para los usuarios del sistema consultados podemos
decir que la calidad de la informacion presenta un 63% de aceptacion por parte de los

usuarios.
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Figura 3-8: Resultados Calidad de la Informacion-2
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Fuente: Elaboracion propia.

3.4.3 Satisfaccion del Usuario

En la Figura 3-9 se observan los resultados obtenidos de los usuarios del sistema

consultados, para la dimension de la satisfaccion de usuario:

e EIl item SATUSU_ 1 (Me encuentro satisfecho con el funcionamiento del sistema)
presenta 56% de favorabilidad y 33% de desfavorabilidad para los usuarios. El 11%
esta en una decision intermedia.

e El item SATUSU_2 (Me gusta usar el sistema) presenta 68% de favorabilidad y 19%
de desfavorabilidad para los usuarios. El 13% esta en una decision intermedia.

e Elitem SATUSU_3 (Mi computador es suficiente para utilizar el sistema) presenta 67%
de favorabilidad y 22% de desfavorabilidad para los usuarios. El 11% esta en una
decision intermedia.

e Elitem SATUSU_4 (La implementacién del sistema fue la adecuada) presenta 44% de
favorabilidad y 37% de desfavorabilidad para los usuarios. El 19% esta en una decisién

intermedia.
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El item SATUSU_5 (Me encuentro satisfecho con la informacion recibida del sistema)
presenta 61% de favorabilidad y 28% de desfavorabilidad para los usuarios. El 11%
esta en una decision intermedia.

El item SATUSU_6 (Me encuentro satisfecho con la interfaz gréfica del sistema)
presenta 41% de favorabilidad y 28% de desfavorabilidad para los usuarios. El 31%

esta en una decision intermedia.

Figura 3-9:  Frecuencias satisfaccion del usuario
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos en la Figura 3-10, para los usuarios del sistema

consultados podemos decir que:

e Para el 67-68% de los usuarios les gusta usar le sistema y su computador es
suficiente para utilizar el sistema.

e Para el 56-61% de los usuarios se encuentran satisfechos con el funcionamiento
del sistemay con la informacion recibida del sistema.

e Para el 44% de los usuarios la implementacion del sistema fue la adecuada
mientras que para el 37% no lo fue.

e Para el 41% de los usuarios se encuentran satisfechos con la interfaz gréfica del

sistema mientras que el 28% no estan satisfechos.
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Figura 3-10: Resultados satisfaccidén del usuario
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Fuente: Elaboracién propia.

De forma general en la Figura 3-11, para los usuarios del sistema consultados podemos
decir que la satisfaccion del usuario presenta un 56% de aceptacién por parte de los

usuarios.

Figura 3-11: Resultados Satisfaccion del Usuario-2
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Fuente: Elaboracién propia.
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3.4.4 Uso

En la Figura 3-12 se observan los resultados obtenidos de los usuarios del sistema

consultados, para la dimension de uso:

El item USOSIS_1 (Uso voluntariamente el sistema) presenta 80% de favorabilidad y
13% de desfavorabilidad para los usuarios. El 7% est& en una decision intermedia.

El item USOSIS_2 (Ingreso a todos los médulos a los que tengo acceso) presenta 67%
de favorabilidad y 27% de desfavorabilidad para los usuarios. El 6% estd en una
decision intermedia.

El item USOSIS 3 (Accedo a todas las funciones requeridas para desarrollar mi
trabajo) presenta 30% de favorabilidad y 40% de desfavorabilidad para los usuarios. El
30% esta en una decision intermedia.

El item USOSIS_4 (Uso frecuentemente reportes de informacion del sistema) presenta
45% de favorabilidad y 38% de desfavorabilidad para los usuarios. El 17% esta en una

decision intermedia.

Figura 3-12: Frecuencias uso
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Fuente: Elaboracién propia.

Segun los resultados obtenidos en la Figura 3-13, para los usuarios del sistema

consultados podemos decir que:

e EI 80% de los usuarios usan voluntariamente el sistema.
e EI67% de los usuarios ingresan a los médulos a los que tienen acceso.
o EI 40% de los usuarios no acceden a todas las funciones requeridas para

desarrollar su trabajo mientras que para el 30% si acceden.
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e El 45% de los usuarios usan frecuentemente solicitudes de informes especificos

dentro del sistema.

Figura 3-13: Resultados uso-2
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Fuente: Elaboracién propia.

De forma general en la Figura 3-14, para los usuarios del sistema consultados podemos

decir que el uso del sistema presenta un 55% de aceptacion por parte de los usuarios.

Figura 3-14: Resultados uso
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Fuente: Elaboracién propia.
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3.4.5 Calidad del Servicio

En la Figura 3-15 se observan los resultados obtenidos de los usuarios del sistema

consultados, para la dimension de la calidad del servicio:

El item CALSER_1 (El servicio de soporte de errores da respuesta oportuna a mis
solicitudes) presenta 44% de favorabilidad y 36% de desfavorabilidad para los
usuarios. El 20% esta en una decision intermedia.

El item CALSER 2 (Las soluciones brindadas son precisas y faciles de entender)
presenta 49% de favorabilidad y 24% de desfavorabilidad para los usuarios. El 27%
esta en una decision intermedia.

El item CALSER_3 (El servicio de soporte tiene el conocimiento necesario para
solucionar mis errores) presenta 54% de favorabilidad y 18% de desfavorabilidad para
los usuarios. El 28% esté en una decision intermedia.

El item CALSER_4 (El servicio de soporte es confiable) presenta 55% de favorabilidad
y 17% de desfavorabilidad para los usuarios. El 28% esté en una decision intermedia.
El item CALSER_5 (EI servicio de soporte sirve de ayuda y es util) presenta 52% de
favorabilidad y 16% de desfavorabilidad para los usuarios. El 32% esté en una decision
intermedia.

El item CALSER_6 (El soporte garantiza la atencion de todas mis solicitudes) presenta
46% de favorabilidad y 28% de desfavorabilidad para los usuarios. El 26% esta en una

decision intermedia.

Figura 3-15: Frecuencias calidad del servicio
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Fuente: Elaboracién propia.
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Segun los resultados obtenidos en la Figura 3-16, para los usuarios del sistema

consultados podemos decir que:

e Para el 44-46% de los usuarios el servicio de soporte de errores da respuesta
oportuna a las solicitudes y garantiza la atencién de todas las solicitudes.

e Para el 49-52% de los usuarios las soluciones brindadas son precisas y faciles de
entender y el servicio de soporte sirve de ayuda y es Uutil.

o Para el 54-55% de los usuarios el servicio de soporte tiene el conocimiento

necesario para solucionar los errores y el servicio de soporte es confiable.

Figura 3-16: Resultados calidad del servicio
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Fuente: Elaboracion propia.

De forma general en la Figura 3-17, para los usuarios del sistema consultados podemos

decir que la calidad del servicio presenta un 50% de aceptacion por parte de los usuarios.
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Figura 3-17: Resultados calidad del servicio-2
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Fuente: Elaboracion propia.

3.4.6 Beneficios Netos

En la Figura 3-18 se observan los resultados obtenidos de los usuarios del sistema
consultados, para la dimension de beneficios netos:

e EIl item BENNET_2 (El uso del sistema reduce los costos para la organizacion)
presenta 46% de favorabilidad y 25% de desfavorabilidad para los usuarios. El 29%
esta en una decision intermedia.

e EI item BENNET_3 (El sistema optimiza el uso de recursos de la organizacion)
presenta 57% de favorabilidad y 23% de desfavorabilidad para los usuarios. El 20%
esta en una decision intermedia.

e Elitem BENNET_4 (El uso del sistema aumenta la productividad laboral) presenta 60%
de favorabilidad y 22% de desfavorabilidad para los usuarios. El 18% estd en una
decision intermedia.

e El item BENNET_5 (El sistema afiade valor al servicio prestado a nuestros usuarios)
presenta 65% de favorabilidad y 20% de desfavorabilidad para los usuarios. El 15%

esta en una decision intermedia.
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El item BENNET_6 (El sistema facilita la toma de decisiones) presenta 53% de
favorabilidad y 29% de desfavorabilidad para los usuarios. El 18% esté en una decision
intermedia.

El item BENNET_7 (El sistema soporta todos los procesos de gestion humana)
presenta 31% de favorabilidad y 47% de desfavorabilidad para los usuarios. El 22%
esta en una decision intermedia.

El item BENNET_8 (El sistema contribuye a lograr los objetivos de la organizacion)
presenta 47% de favorabilidad y 24% de desfavorabilidad para los usuarios. El 29%

esta en una decision intermedia.

Figura 3-18: Frecuencias beneficios netos
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos en la Figura 3-19, para los usuarios del sistema

consultados podemos decir que:

o Para el 46-47% de los usuarios el uso del sistema reduce los costos para la
organizacion y contribuye a lograr los objetivos de la organizacion.

e Para el 57-60% de los usuarios el sistema optimiza el uso de recursos de la
organizacion y aumenta la productividad laboral.

e Para el 53% de los usuarios el sistema facilita la toma de decisiones.

e Para el 65% de los usuarios el sistema afiade valor al servicio prestado a nuestros

usuarios.
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e Para el 46% de los usuarios el sistema no soporta todos los procesos de Gestion
Humana.

Figura 3-19: Resultados beneficios netos
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Fuente: Elaboracion propia.

De forma general en la Figura 3-20, para los usuarios del sistema consultados podemos
decir que los beneficios netos presentan un 51% de aceptacién por parte de los usuarios.

Figura 3-20: Resultados beneficios netos-2
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Fuente: Elaboracién propia.
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3.5 Analisis de las relaciones

La validacién de las relaciones entre las dimensiones del modelo propuesto por DeLone y
McLean, se realiza usando el modelo de ecuaciones estructurales (SEM) como técnica de
andlisis estadistico que permite establecer relaciones causales entre variables y estimar el
efecto y las relaciones entre multiples variables.

Para la validacion del modelo estructural propuesto se usa la técnica de estimacion por
méaxima verosimilitud (ML) y los criterios estadisticos de validacion del modelo
corresponden a los estadisticos Chi-cuadrado X?, discrepancia entre X? y grados de
libertad X?/DF, Error cuadratico media de aproximacion (RMSEA), indice de bondad del
ajuste comparativo (CFI) e indice de bondad del ajuste (GFI).

En la Figura 3-21 se encuentra la estructura del modelo de Delone y McLean a validar,
donde se detallan las dimensiones del modelo, variables asociadas a cada dimension, las
relaciones del modelo, los errores de medida y los coeficientes de la solucion
estandarizada.

En la Tabla 3-18 se presentan los estadisticos para validar el modelo estructural descrito

en la Figura 3-21.

Tabla 3-18: Validez del modelo
Beneficios Calidlgd de Calidad del Uso Ca(ljiglad Satisfaccién
Dimension Netos informacion Sistema servicio del usuario
BENNET 1| CALINF_1|CALSIS 1 |USOSIS 1|CALSER 1| SATUSU 1
BENNET 2| CALINF 2 |CALSIS 2 |USOSIS 2 |CALSER 2| SATUSU 2
BENNET 3| CALINF_3|CALSIS 3 |USOSIS 3|CALSER 3| SATUSU 3
BENNET_4 CALINF_4 | CALSIS 4 USOSIS_4 |CALSER_4| SATUSU_4
Variables |BENNET 5| CALINF_5|CALSIS 5 |USOSIS 6|CALSER 5| SATUSU 5
BENNET 6| CALINF 6|CALSIS 6 CALSER 6| SATUSU 6
BENNET 7| CALINF_7|CALSIS 7
BENNET_8 CALINF_8
CALINF_9
Chi-cuadrado (X?) 1230 X2/DF 2,103
Estadisticos | Grados de libertad (DF) |585 GFlI 0,613
P 0,000 CFI 0,803
RMSEA 0,104 AGFI 0,560

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3-21: Modelo Estructural Delone y McLean
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Fuente: AMOS SPSS

El estadistico de ajuste X?/DF cumple con el rango recomendado 2,103 (X?/DF < 5), por lo
gue el modelo se ajusta a los datos. Sin embargo, los estadisticos 0,613 (GFI >0,90), 0,803
(CFI1>0,90), 0,104 (RMSEA < 0,08) y 0,00 (P>0,005) no cumplen con los valores esperados

para confirmar el modelo.
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En la Figura 3-22 se presenta un submodelo seleccionando las dimensiones de calidad del
sistema, uso y satisfaccion del usuario, donde se definieron relaciones de covarianza entre

las variables y se eliminaron variables no necesarias dentro de la dimension.

Figura 3-22: Modelo estructural calidad del sistema
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Fuente: AMOS SPSS

En la Tabla 3-19 se presentan los estadisticos para validar el modelo estructural para

dimensiones de calidad del sistema, uso y satisfaccién del usuario.

Tabla 3-19: Validez del modelo de calidad del sistema, uso y satisfaccion del usuario

Dimension Cglift?aiwiel Uso Sdae;tllsuf:ljglr?on Estadisticos Valores
CALSIS_1 | USOSIS_1 | SATUSU_1 |Chi-cuadrado (X9 105,336

CALSIS 2 | USOSIS 2 | SATUSU 2 |Grados de libertad (DF) 59

CALSIS_4 SATUSU 4 |P 0,000

_ CALSIS 5 SATUSU 5 | RMSEA 0,088
Variables ==, 5i5 6 SATUSU 6 | X2IDF 1785
CALSIS_7 GFI 0,870

CFI 0,950

AGFI 0,799

Fuente: Elaboracion propia
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El estadistico de ajuste X?/DF cumple con el rango recomendado 1,785 (X?/DF < 5), 0,95
(CFI1>0,90) y 0,088 (RMSEA < 0,08), por lo que el modelo se ajusta a los datos. Sin
embargo, los estadisticos 0,870 (GFI >0,90), y 0,00 (P>0,005) no cumplen con los valores
esperados para confirmar el modelo.

En la Figura 3-23 se presenta un submodelo seleccionando las dimensiones de calidad de
la informacion, uso y satisfaccion del usuario, donde se definieron relaciones de covarianza

entre las variables y se eliminaron variables no necesarias dentro de la dimension.

Figura 3-23: Modelo estructural calidad de la informacion
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Fuente: AMOS SPSS

En la Tabla 3-20 se presentan los estadisticos para validar el modelo estructural para

dimensiones de calidad de la informacion, uso y satisfaccién del usuario.
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Tabla 3-20: Validez del modelo calidad de la informacion, uso y satisfaccion del usuario
Calidad de Satisfaccioén
la Uso . Estadisticos Valores
. L. - del usuario
Dimensién |informacién
CALINF_1 | USOSIS 1 | SATUSU_1 |Chi-cuadrado (X?) 130,339
CALINF_2 | USOSIS_2 | SATUSU_2 | Grados de libertad (DF) 69
CALINF_3 SATUSU 4 |P 0,000
) CALINF_4 SATUSU_5 |RMSEA 0,094
Variables [—=41NF 5 SATUSU 6 | X2IDF 1.889
CALSIS 8 GFlI 0,847
CALSIS 9 CFl 0,932
AGFI 0,768

Fuente: Elaboracion propia

El estadistico de ajuste X?/DF cumple con el rango recomendado 1,889 (X?/DF < 5), 0,932
(CFI>0,90) por lo que el modelo se ajusta a los datos. Sin embargo, los estadisticos 0,847
(GFI >0,90), 0,00 (P>0,005) y 0,094 (RMSEA < 0,08), no cumplen con los valores
esperados para confirmar el modelo.

En la Figura 3-24 se presenta un submodelo seleccionando las dimensiones de calidad del
servicio, uso y satisfaccion del usuario, donde se definieron relaciones de covarianza entre

las variables y se eliminaron variables no necesarias dentro de la dimension.

En la Tabla 3-21 se presentan los estadisticos para validar el modelo estructural para

dimensiones de calidad del servicio, uso y satisfaccion del usuario.

Tabla 3-21: Validez del modelo calidad del servicio, uso y satisfaccion del usuario
Calidad Satisfaccion
del Uso ) Estadisticos Valores
. . o del usuario
Dimension | servicio
CALSER_1| USOSIS_1 | SATUSU_1 |Chi-cuadrado (X?) 59,44
CALSER_2| USOSIS 2 | SATUSU_5 |Grados de libertad 34
(DF)
CALSER_3 SATUSU 6 |P 0,004
Variables | CALSER_4 RMSEA 0,086
CALSER_5 X?/DF 1,748
CALSER_6 GFlI 0,915
CFl 0,974
AGFI 0,835

Fuente: Elaboracién propia
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El estadistico de ajuste X?/DF cumple con el rango recomendado 1,748 (X?/DF < 5), 0,974
(CFI1>0,90) y 0,915 (GFI >0,90) por lo que el modelo se ajusta a los datos. Sin embargo,
los estadisticos 0,004 (P>0,005) y 0,086 (RMSEA < 0,08), no cumplen con los valores

esperados para confirmar el modelo.

Figura 3-24: Modelo estructural calidad del servicio
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Fuente: AMOS SPSS

En la Figura 3-25 se presenta un submodelo seleccionando las dimensiones de beneficios
netos, uso y satisfaccion del usuario, donde se definieron relaciones de covarianza entre

las variables y se eliminaron variables no necesarias dentro de la dimension.
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Figura 3-25: Modelo estructural uso, beneficios netos y satisfaccion

Fuente: AMOS SPSS

En la Tabla 3-22 se presentan los estadisticos para validar el modelo estructural para

dimensiones de beneficios netos, uso y satisfaccion del usuario.

Tabla 3-22: Validez del modelo de beneficios netos, uso y satisfaccién del usuario

Calidad de Satisfaccion
la Uso . Estadisticos Valores
. . L del usuario
Dimension | informacion
CALINF_1 | USOSIS 1 | SATUSU_1 |Chi-cuadrado (X?) 90,905
CALINF_2 | USOSIS 2 | SATUSU_2 | Grados de libertad 68
(DF)
CALINF_3 SATUSU 4 |P 0,000
Variables CALINF_4 SATUSU 5 |RMSEA 0,058
CALINF_5 SATUSU_6 | X?/DF 1,337
CALSIS 8 GFI 0,892
CALSIS 9 CFI 0,978
AGFI 0,833

Fuente: Elaboracién propia
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El estadistico de ajuste X?/DF cumple con el rango recomendado 1,337 (X?/DF < 5), 0,978
(CFI1>0,90) y 0,058 (RMSEA < 0,08), por lo que el modelo se ajusta a los datos. Sin
embargo, los estadisticos 0,892 (GFI >0,90) y 0,00 (P>0,005) no cumplen con los valores

esperados para confirmar el modelo.

Adicionalmente, para la aceptacion de las relaciones entre dimensiones del modelo, se

realiza prueba de hip6tesis mediante chi-cuadrado donde se evalla el nivel de significancia

cada dimension. Se establece un valor de aprobacion de hipétesis de alfa < 0,05. En la

Tabla 3-23 se listan los resultados del calculo del chi-cuadrado para cada relacion entre

las dimensiones del modelo.

Tabla 3-23: Resumen de Relaciones del modelo
Relacion Descripcién Resultado
Calidad del sistema = | H: La calidad del sistema se Se relaciona

Uso

relaciona significativamente con el
uso

Ho La calidad del sistema NO se
relaciona significativamente con el
uso

significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,000 (0,000 <
0,05) rechazamos hipotesis
nula y aceptamos la hipétesis
alternativa.

Calidad del sistema >
Satisfaccion del

H: La calidad del sistema se
relaciona significativamente con la

Se relaciona
significativamente, dado que

informacién = Uso

relaciona significativamente con el
uso

Ho La calidad de la informacién NO
se relaciona significativamente con el
uso

usuario satisfaccion del usuario el nivel de significancia es
menor que 0,000 (0,000 <
Ho La calidad del sistema NO se 0,05) rechazamos hipotesis
relaciona significativamente con la nula y aceptamos la hipétesis
satisfaccion del usuario alternativa.
Calidad de la H: La calidad de la informacion se Se relaciona

significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,039 (0,000 <
0,05) rechazamos hipotesis
nula y aceptamos la hipétesis
alternativa.

Calidad de la
informacién -
Satisfaccion del
usuario

Hi La calidad de la informacién se
relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario

Ho La calidad de la informacién NO
se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario

Se relaciona
significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,000 (0,000 <
0,05) rechazamos hipotesis
nula y aceptamos la hipotesis
alternativa.
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Tabla 3-23:

(Continuacion)

Relacion

Descripcién

Resultado

Calidad del sistema >
Uso

H: La calidad del sistema se
relaciona significativamente con el
uso

Ho La calidad del sistema NO se
relaciona significativamente con el
uso

Se relaciona
significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,000 (0,000 <
0,05) rechazamos hipotesis
nula y aceptamos la hipotesis
alternativa.

Calidad del sistema >
Satisfaccion del

H: La calidad del sistema se
relaciona significativamente con la

Se relaciona
significativamente, dado que

usuario satisfaccion del usuario el nivel de significancia es
menor que 0,000 (0,000 <
Ho La calidad del sistema NO se 0,05) rechazamos hipotesis
relaciona significativamente con la nula y aceptamos la hipotesis
satisfaccion del usuario alternativa.
Calidad de la Hi La calidad de la informacién se Se relaciona

informacion = Uso

relaciona significativamente con el
uso

Ho La calidad de la informacion NO
se relaciona significativamente con el
uso

significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,039 (0,000 <
0,05) rechazamos hipotesis
nula y aceptamos la hipotesis
alternativa.

Calidad de la
informaciéon »>
Satisfaccién del
usuario

H; La calidad de la informacién se
relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario

Ho La calidad de la informacién NO
se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario

Se relaciona
significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,000 (0,000 <
0,05) rechazamos hipotesis
nula y aceptamos la hip6tesis
alternativa.

Calidad del servicio =
Uso

H; La calidad del servicio se
relaciona significativamente con el
uso

Ho La calidad del servicio NO se
relaciona significativamente con el
uso

Se relaciona
significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,006 (0,006 <
0,05) rechazamos hipotesis
nula y aceptamos la hipotesis
alternativa.

Calidad del servicio =
Satisfaccion del
usuario

H; La calidad del servicio se
relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario

Ho La calidad del servicio se
relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario

Se relaciona
significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,000 (0,000 <
0,05) rechazamos hipotesis
nula y aceptamos la hipotesis
alternativa.

Uso - Beneficios
Netos

H. El uso se relaciona
significativamente con los beneficios
netos.

Se relaciona
significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,003 (0,003 <
0,05) rechazamos hipotesis
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Tabla 3-23:

(Continuacion)

Relacion

Descripcién

Resultado

Ho El uso se relaciona
significativamente con los beneficios
netos.

nula y aceptamos la hipétesis
alternativa.

Uso - Satisfaccion
del usuario

H: El uso se relaciona
significativamente con la satisfaccion
del usuario.

Ho El uso se relaciona
significativamente con la satisfaccion
del usuario.

Se relaciona
significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,000 (0,000 <
0,05) rechazamos hipotesis
nula y aceptamos la hipétesis
alternativa.

Satisfaccion del
usuario » =
Beneficios Netos

Hi La satisfaccion del usuario se
relaciona significativamente con los
beneficios netos.

Ho La satisfaccion del usuario se
relaciona significativamente con los
beneficios netos.

Se relaciona
significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,000 (0,000 <
0,05) rechazamos hipoétesis
nula y aceptamos la hipétesis
alternativa.

Satisfaccion del
usuario = Uso

H: La satisfaccion del usuario se
relaciona significativamente con el
uso.

Ho La satisfaccion del usuario se
relaciona significativamente con el
uso.

Se relaciona
significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,000 (0,000 <
0,05) rechazamos hipotesis
nula y aceptamos la hipétesis
alternativa.

Beneficios Netos -
Satisfaccion del
usuario

Hi Los beneficios netos se relacionan
significativamente con la satisfaccion
del usuario.

Ho Los beneficios netos se relacionan
significativamente con la satisfaccion
del usuario.

Se relaciona
significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,000 (0,000 <
0,05) rechazamos hipoétesis
nula y aceptamos la hipétesis
alternativa.

Beneficios Netos -
Uso

Hi1 Los beneficios netos se relacionan
significativamente con el uso.

Ho Los beneficios netos se relacionan
significativamente con el uso.

Se relaciona
significativamente, dado que
el nivel de significancia es
menor que 0,003 (0,003 <
0,05) rechazamos hipoétesis
nula y aceptamos la hipétesis
alternativa.

Fuente: Elaboracion propia







4.Resultados

Aplicando el modelo de Delone y McLean en la empresa de estudio del sector Hacienda y
crédito publico, se obtuvieron los siguientes resultados para la evaluacién del sistema por
dimensiones que se observan en la Figura 4-1. Las dimensiones analizadas en el sistema
de gestidon del talento humano corresponden a calidad de la informacién, calidad del

sistema, calidad del servicio, uso, satisfaccién del usuario y beneficios netos.

Figura4-1: Resumen de evaluacion del sistema por dimensiones

O 6317% | calidad de Ia O 55,39%
@ 21,71% informacion @ 29,66%

Intencién

de uso Uso O 51,26%

@® 27,45%

O 68,95% Calidad del Beneficios
@ 21,90% sistema netos

Satisfaccion del /

usuario

Q 5000% | calidad del O 56,05%
@ 23,04% servicio @ 27,94%

Fuente: Elaboracién propia

La favorabilidad del sistema en todas sus dimensiones supera el 50% lo cual corresponde
a un valor intermedio, un resultado contrario a lo que se espera puesto que el proceso de
evaluacion de la implementacion del sistema se realiza 5 afios después de la puesta en
produccion del sistema.
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Sin embargo, se puede justificar este resultado dado que a medida que el sistema se utiliza
para ejecutar los procesos propios de la gestion del talento humano, paralelamente se
estan implementando actualizaciones y mejoras del software ocasionando que la
favorabilidad de los usuarios hacia el sistema no tenga un valor superior en todas sus

dimensiones.

Se destaca que las dimensiones de calidad (calidad de la informacién, calidad del sistema
y calidad del servicio) dentro del modelo, tienen una desfavorabilidad inferior al 23%
estableciendo un valor significativo dado que los usuarios del sistema perciben que utilizan
un sistema de gestiébn que cumple con pardmetros de calidad y a partir de esto ejecutan
las funciones propias de su cargo.

Realizando la validacién del modelo del modelo de Delone y McLean, la relacion de calidad
de informacion, calidad del sistema afectaron positivamente el uso del sistema. Los
usuarios acceden voluntariamente al sistema y ejecutan procesos y consultas de
informacion basados en la confiabilidad del sistema, facilidad de uso y disponibilidad del

sistema.

La calidad del servicio afectd negativamente el uso del sistemay la satisfaccién del usuario.
Los usuarios se encuentran satisfechos en general con el funcionamiento del sistema, sin
embargo, el servicio de soporte de errores presenta demoras en la solucién de los casos
ocasionando que los usuarios no ingresen a todas las funcionalidades requeridas para

desarrollar su trabajo cuando lo necesitan.

El uso y la satisfaccion del usuario afecto negativamente los beneficios netos del sistema.
Los usuarios aumentaron su productividad laboral, sin embargo, no todos los usuarios
tienen acceso a las funciones requeridas por su rol de trabajo y tienen la percepcion de

gue se realiz6 una inadecuada implementacién del sistema.

4.1 Dimension Calidad del Sistema

En la dimensién de calidad del sistema se evaluaron los factores de eficiencia, facilidad de
acceso, confiabilidad, tiempo de respuesta, facilidad de uso y facilidad de aprendizaje para

el sistema de gestién del talento humano.
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la dimension de calidad del sistema, podemos
decir que:

o Para el 72% de los usuarios el sistema optimiza los tiempos de trabajo.

e Para el 76% de los usuarios el acceso al sistema es facil.

e Para el 57% de los usuarios el funcionamiento del sistema es confiable.

o Para el 64% de los usuarios el tiempo de respuesta del sistema es aceptable.

o Para el 73% de los usuarios el sistema es facil de utilizar.

e Para el 71% de los usuarios el sistema es facil de aprender a utilizar.

La favorabilidad en 4 de las 6 variables establecidas para la dimension de la calidad del
sistema supera un porcentaje de 70%, lo cual corresponde a un valor positivo dado que
los usuarios reconocen que la implementacién del sistema de informacién se realiz6 con

factores de calidad.

La optimizacion de los procesos en la implementacion del sistema permite que los usuarios
disminuyan los tiempos de trabajo, dado que anteriormente se realizaban cruces de
informacion y procesos con Excel que hacian méas dispendioso el desarrollo de las
actividades y aumentaba la probabilidad de errores en la informacién. Dicha disminucién
de tiempo se utiliza ahora para validar con mas detalle los resultados del proceso y realizar

otras tareas propias del area.

La facilidad de acceso al sistema en la implementacion del sistema permite que los
usuarios ingresen con las credenciales de acceso a Windows automaticamente sin tener
gue ingresar los datos propios de autenticacion. Se ingresa al sistema de gestion del

talento humano mediante un acceso directo al aplicativo o a través de la interfaz web.

La facilidad de uso del sistema en la implementacion del sistema permite que los usuarios
accedan a las funciones o médulos a través de varias opciones como el menu de enlaces
de modulos (los cuales estan categorizados por procesos de gestion humana) o a través
del buscador general de médulos. De igual manera, la interfaz web permite el acceso

mediante menus de navegacion que direccionan a los distintos médulos en pagina web.

La facilidad de aprendizaje del sistema en la implementacion del sistema permite que los
usuarios accedan a la documentacién soporte del sistema como los manuales de usuario,

donde se detalla el funcionamiento de los médulos y los procedimientos completos para
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ejecutar los procesos del area. En caso de no conocer el funcionamiento de algiin médulo
al que estemos ingresando, es posible consultar la seccién de ayuda dentro de cada

maodulo.

El ajuste de los mdodulos se realizé teniendo en cuenta los procesos y procedimientos
establecidos en la entidad, por lo tanto, las funcionalidades implementadas no son ajenas
al quehacer propio del trabajo que realizan los usuarios en cuanto a procedimientos y

manejo de informacion facilitando tanto el uso del sistema como su aprendizaje.

La confiabilidad del funcionamiento del sistema permite ejecutar en su mayoria los
procesos sin ningln inconveniente, sin embargo, existen procesos que presentan error en
Su ejecucion ya sea por desactualizacion de los modulos, errores de datos o errores de

procedimiento ocasionando demoras o reprocesos.

El tiempo de respuesta del sistema permite ejecutar en su mayoria procesos en un tiempo
de respuesta no considerable, sin embargo, existen procesos como el de consolidacion de
la némina de sueldos mensual que presentan tiempos de ejecucion altos o presentan

reprocesos por el alto nivel de informacién y complejidad que se maneja.

El resultado total de favorabilidad para la dimensién de calidad del sistema corresponde al
68% de los usuarios. Los usuarios perciben que el sistema optimiza los tiempos de trabajo,
el tiempo de respuesta del sistema es aceptable, el acceso al sistema es facil, el uso del
sistema es facil de utilizar, el sistema es facil de aprender a utilizar y el funcionamiento del

sistema es confiable.

4.2 Dimension Calidad de la Informacion

En la dimension de calidad de la informacion se evaluaron los factores de disponibilidad,
comprensibilidad, oportunidad, exactitud, completitud, puntualidad del informe y utilidad de

la informacion para el sistema de gestion del talento humano.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la dimension de calidad del sistema, podemos
decir que:
e Para el 60% de los usuarios la informacién del sistema se encuentra siempre

disponible.
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e Para el 73% de los usuarios los reportes de informacion del sistema son faciles de
entender.

e Parael 64% de los usuarios el acceso a la informacion se realiza de forma oportuna.

o Para el 59% de los usuarios la informacién reportada por el sistema es exacta.

e Para el 52% de los usuarios la informacién reportada en el sistema refleja la
situacion actual de la organizacion.

o Para el 50% los reportes de informacién son suficientes.

e Para el 84% de los usuarios la informacion del sistema es Util para el puesto de
trabajo.

La favorabilidad en 4 de las 7 variables establecidas para la dimensién de la calidad de la
informacion supera un porcentaje de 60%, lo cual corresponde a un valor positivo dado
gue los usuarios reconocen que la implementacién del sistema de informacion se realizé

con factores de calidad.

La disponibilidad y oportunidad de la informacion en la implementacion del sistema permite
gue los usuarios consulten en cualquier momento la informacion contenida dentro del
sistema sin tener que recurrir a archivos externos. El sistema de gestion del talento humano
se encuentra disponible 24/7 para su acceso facilitando asi la disponibilidad y oportunidad

de la informacion.

La comprensibilidad y utilidad de la informacion en la implementacion del sistema permite
acceder a reportes de informacion que los usuarios utilizan para el desarrollo de sus
funciones. Los reportes de informacion fueron validados con los usuarios finales antes de
la implementacién del sistema, por lo tanto, la informacion resultante es de su

conocimiento.

La exactitud y completitud de la informacion del sistema permite la inclusion y consulta de
datos en la mayoria los médulos sin ningun inconveniente por los usuarios, sin embargo,
existe informacion que no se incluye de manera oportuna por parte de los usuarios
ocasionando inexactitud en la informacién o errores en los procedimientos. Debido a que
existe un calendario establecido para la inclusion de informacién o novedades en el
sistema, hay usuarios que no cumplen con el mismo o no registran la informacién en su

totalidad.
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La puntualidad de la informacion del sistema permite la ejecucién de reportes en la mayoria
los médulos de manera inmediata por los usuarios, sin embargo, existen reportes que
debido al alto manejo de informacion pueden no generarse o no ser no féciles de
interpretar, ocasionando que el usuario acceda a otras fuentes de informacion o reprocese

la informacion ejecutando varias veces el mismo reporte con distintos pardmetros.

El resultado total de favorabilidad para la dimension calidad de la informacién corresponde
al 63% de los usuarios. Para los usuarios la informacion del sistema es Gtil para el puesto
de trabajo, la informacion del sistema se encuentra siempre disponible, los reportes de
informacion del sistema son faciles de entender, el acceso a la informacion se realiza de

forma oportuna y la informacién reportada por el sistema es exacta.

Sin embargo, existen deficiencias para los usuarios del sistema dado que la informacién
reportada en el sistema no refleja la situaciéon actual de la organizacién y los reportes de

informacion son insuficientes.

4.3 Dimension Satisfaccion del Usuario

En la dimensién de satisfaccion del usuario se evaluaron los factores de satisfaccion
general, satisfaccion con el hardware, satisfaccion con el desarrollo del proyecto,
satisfaccion con la informacion, diferencia entre la informaciéon necesaria y la informacién
recibida y satisfaccion del usuario con la interfaz para el sistema de gestion del talento

humano.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la dimensidon de satisfaccion del usuario,
podemos decir que:
e 56% de los usuarios se encuentran satisfechos con el funcionamiento del sistema.
o Para el 68% de los usuarios les gusta usar el sistema.
o Para el 67% de los usuarios su computador es suficiente para utilizar el sistema.
e Para el 44% de los usuarios la implementacion del sistema fue la adecuada.
e 61% de los usuarios se encuentran satisfechos con la informacion recibida por el
sistema.

e 41% de los usuarios se encuentran satisfechos con la interfaz gréafica del sistema.
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La favorabilidad en 3 de las 6 variables establecidas para la dimensién de la calidad de la
informacion supera un porcentaje de 61%, lo cual corresponde a un valor positivo dado
gue los usuarios reconocen que la implementacion del sistema de informacion cumple con

los factores de satisfaccion.

La satisfaccion general y la satisfaccion con la informaciéon en la implementacion del
sistema permite a los usuarios acceder a los distintos modulos del sistema y asi ejecutar
procesos automatizados o realizar consultas de informacion necesarias que facilitan el
desarrollo de sus labores diarias. De igual forma, los reportes o consultas de informacién
corresponden con los datos que se encuentran almacenados dentro de la estructura del

sistema proporcionando informacion confiable.

La satisfaccién con el hardware en la implementacién del sistema permite que los usuarios
no presenten mayores inconvenientes tanto para el acceso al sistema como para su
instalacion. Los requisitos minimos de instalacion del software se cumplen a cabalidad,
teniendo en cuenta las caracteristicas actuales de los equipos de cOmputo que se
encuentran en los puestos de trabajo.

La satisfaccion con el desarrollo del proyecto involucré a la mayoria de los usuarios
expertos para el levantamiento de requerimientos y funcionalidades del sistema, sin
embargo, existen modulos del sistema que no fueron adaptados al ambito empresarial
relacionado con el sector de ministerio de hacienda y crédito publico ocasionando que los
moédulos no estén siendo utilizados o se utilicen de forma parcial. De igual manera, se
establecieron fechas de implementacion del proyecto que no se cumplieron dentro de los
tiempos estipulados y fueron reprogramadas dando la percepcion de que la

implementacion del sistema no fuera la adecuada.

La satisfaccién con la interfaz grafica del sistema adapté moédulos con la imagen
institucional de la entidad, sin embargo, existen mddulos del sistema que no fueron
adaptados y presentan una interfaz genérica. Al ser un sistema robusto de mas de 290
médulos, es dificil realizar la configuracion de la interfaz del sistema en su totalidad
teniendo en cuenta que se priorizé la funcionalidad del sistema antes que el disefio de su

interfaz.

El resultado total de favorabilidad para la dimension de satisfaccion del usuario

corresponde al 56% de los usuarios. Para los usuarios el funcionamiento del sistema es



90 Evaluacion del sistema de gestién de talento humano en una empresa estatal del

sector de Hacienda y crédito publico mediante el modelo de DeLone y McLean

aceptable, la informacion recibida por el sistema es aceptable, les gusta usar el sistema y

su computador es suficiente para utilizar el sistema.

Sin embargo, existen deficiencias para los usuarios del sistema dado que los usuarios
perciben una inadecuada implementacién del sistema y no se encuentran satisfechos con

la interfaz grafica del sistema.

4.4 Dimension Uso

En la dimension de uso se evaluaron los factores de motivacién para usar, nimero de

funciones utilizadas y frecuencia de las solicitudes de informes especificos.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la dimension de uso, podemos decir que:
e 80% de los usuarios usa voluntariamente del sistema.
e 67% de los usuarios ingresa a los modulos a los que tiene acceso.
e 30% de los usuarios accede a todas las funciones requeridas para desarrollar el
trabajo.

e 45% de los usuarios usan frecuentemente reportes de informacién del sistema.

La favorabilidad en 2 de las 4 variables establecidas para la dimension de uso supera un
porcentaje de 67%, lo cual corresponde a un valor positivo dado que los usuarios
reconocen que la implementacion del sistema de informacion cumple con los factores de

uso.

La motivacion para usar en la implementaciéon del sistema permite que los usuarios
accedan voluntariamente a los médulos del sistema que facilitan el desarrollo de sus
labores diarias, dado que el sistema se adapt6 especificamente a los requerimientos

funcionales de los usuarios y a las necesidades de la entidad.

El nimero de funciones utilizadas en la implementacion del sistema permite a cada usuario
acceder a los médulos del sistema que se encuentran categorizados de acuerdo con el rol
de usuario asignado. Sin embargo, la asignacion del rol permite habilitar acceso a modulos
de los cuales el usuario final puede desconocer su utilidad o funcionamiento dado que el

sistema es parametrizado de un sistema estandar.
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La frecuencia de las solicitudes de informes especificos del sistema implemento reportes
teniendo en cuenta las necesidades del usuario, sin embargo, existen reportes que no
fueron ajustados en su totalidad ocasionando que el usuario ejecute reportes parciales
dentro del sistema y realice el cruce de informacion en herramientas externas al sistema

para generar los informes requeridos.

El resultado total de favorabilidad para la dimension de uso corresponde al 55% de los
usuarios. Para los usuarios el uso voluntario del sistema y el ingreso a los médulos a los

gue tiene acceso es aceptable.

Sin embargo, existen deficiencias para los usuarios del sistema dado que los usuarios
perciben un inadecuado acceso a todas las funciones requeridas para desarrollar el trabajo
y la frecuencia de solicitudes de informes especificos es deficiente.

4.5 Dimension Calidad del Servicio

En la dimensién de calidad del servicio se evaluaron los factores de capacidad de

respuesta, precision, fiabilidad y garantia para el sistema de gestion del talento humano.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la dimension de calidad del servicio, podemos
decir que:
e Para el 44% de los usuarios el servicio de soporte de errores da respuesta oportuna
a las solicitudes.
e Para el 49% de los usuarios las soluciones brindadas son precisas y faciles de
entender.
o Para el 54% de los usuarios el servicio de soporte tiene el conocimiento necesario
para solucionar los errores.
o Para el 55% de los usuarios el servicio de soporte es confiable.
e Para el 52% de los usuarios el servicio de soporte sirve de ayuda y es util.
e Para el 46% de los usuarios el soporte garantiza la atenciéon de todas las

solicitudes.

La favorabilidad en las 6 variables establecidas para la dimension de calidad del servicio

se encuentra dentro del rango 44% a 54%, lo cual corresponde a un valor moderado dado
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gue no todos usuarios reconocen que la implementacion del sistema de informacién

cumple con los factores de calidad del servicio.

La capacidad de respuesta en la implementacion del sistema permite a cada usuario
reportar errores e inconsistencias del sistema los cuales se asignan a los expertos
funcionales para su diagndstico, verificacion y solucién. Los tiempos de solucién de los
casos se establecen de acuerdo con la prioridad del caso y su naturaleza, dicho tiempo en
la mayoria de los casos se cumple. Sin embargo, existen errores e inconsistencias en los
cuales es necesario realizar ajustes en los mdédulos del sistema dando lugar a despliegues

de actualizaciones en el servidor que ocasionan demoras en la solucién de los casos.

La precisiébn en la implementacion del sistema permite a cada usuario entender las
soluciones a los casos reportados de errores e inconsistencias del sistema. Los expertos
funcionales describen la solucién del caso de una manera precisa en la mayoria de los
casos. Sin embargo, existen casos en los cuales el reporte de error del usuario no es
efectivo, o la solucion no es trivial ocasionando imprecisiones tanto para el usuario final

como para el experto.

La fiabilidad en la implementacién del sistema permite a cada usuario reconocer que el
servicio de soporte tiene el conocimiento para solucionar los errores e inconsistencias del
sistema. Los expertos funcionales son seleccionados de acuerdo con las capacidades
técnicas de conocimiento del proceso y del sistema, y ademas se realizan pruebas

funcionales y filtros de calidad antes del despliegue a produccion de la solucion.

La garantia en la implementacién del sistema permite a cada usuario realizar el reporte de
errores e inconsistencias del sistema lo cual es (til y de gran ayuda para la evoluciéon del
sistema. El sistema de manejo de errores cuenta con indicadores de nivel de servicio que
son evaluados semanalmente y garantizan la solucion total de las solicitudes reportadas
por los usuarios. Sin embargo, existen reportes de usuarios los cuales no son tipificados
como errores o inconsistencias del sistema sino como nuevos desarrollos ocasionando
gue dichos casos no sean resueltos dado que existe disparidad de criterios para el usuario

entre los conceptos de garantia del sistema y nuevo desarrollo.

El resultado total de favorabilidad para la dimension de calidad del servicio corresponde al

50% de los usuarios. Para los usuarios el servicio de soporte tiene el conocimiento
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necesario para solucionar los errores, el servicio de soporte es confiable, las soluciones
brindadas son precisas y faciles de entender y el servicio de soporte sirve de ayuda y es

atil.

Sin embargo, existen deficiencias para los usuarios del sistema dado que los usuarios
perciben que el servicio de soporte de errores no da respuesta oportuna a las solicitudes
y no garantiza la atencion de todas las solicitudes.

4.6 Dimension Beneficios Netos

En la dimensién de beneficios netos se evaluaron los factores de reduccién de costos,
productividad general, costo-beneficio general del sistema, contribucién del sistema a los

objetivos de la organizacion para el sistema de gestion del talento humano.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la dimensién de beneficios netos, podemos
decir que:
e Para el 46% de los usuarios el uso del sistema reduce los costos para la
organizacion.
o Para el 57% de los usuarios el sistema optimiza el uso de recursos de la
organizacion.
o Para el 60% de los usuarios el sistema aumenta la productividad laboral.
e Para el 65% de los usuarios el sistema afiade valor al servicio prestado a los
usuarios.
e Para el 53% de los usuarios el sistema facilita la toma de decisiones.
e Para el 31% de los usuarios el sistema soporta todos los procesos de gestion
humana.
e Para el 47% de los usuarios el sistema contribuye a lograr los objetivos de la

organizacion.

La favorabilidad en las 6 variables establecidas para la dimension de calidad del servicio
se encuentra dentro del rango 46% a 65%, lo cual corresponde a un valor moderado dado
gue no todos usuarios reconocen que la implementacion del sistema de informacion

cumple con los factores de beneficios netos.
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La reduccién de costos con la implementacion del sistema permite a cada usuario
reconocer que el uso del sistema reduce los costos para la organizacién. La tecnologia
incorporada en el sistema de gestion del talento humano automatiza los procesos y
procedimientos, disminuyendo tiempos de ejecucion y gastos para la entidad.

La productividad general con la implementacién del sistema permite que cada usuario
optimice el uso de los recursos de la organizacion y aumente su productividad laboral. Los
usuarios desarrollan sus procesos y procedimientos sistematizados disminuyendo el
tiempo de ejecucion de las tareas que deriva en la optimizacién del recurso humano y de
los recursos fisicos para la organizacion. De igual manera, se reducen los procesos
manuales que se encontraban desintegrados y desarticulados del sistema de gestion del

talento humano.

El costo-beneficio general con la implementacion del sistema permite a los usuarios
reconocer que el sistema afiade valor al servicio prestado a los usuarios y facilita la toma
de decisiones del area de gestion humana. Al utilizar en un alto porcentaje el sistema e
incluir la informacion dentro de los distintos modulos, los reportes de informacién gerencial
permiten evaluar y definir estrategias de implementacién orientadas a la gestion del talento
humano. De igual forma, los usuarios del sistema pueden consultar informacién relevante
gue es base para la ejecucion y el seguimiento de las actividades de las areas funcionales

de trabajo.

La contribucion del sistema a los objetivos de la organizacion permite a los usuarios
reconocer que el sistema soporta todos los procesos de gestion humana y contribuye a
lograr los objetivos de la organizacién, sin embargo, existe normatividad que ocasiona
cambios significativos en funcionalidades del sistemay que debido a su complejidad no es
inmediata su implementacion ocasionando que el sistema no se encuentre alineado con la
estrategia organizacional. De igual manera, todos los procesos de gestiébn humana no se
encuentran totalmente implementados en la herramienta dado que se priorizé el proceso

de gestion de némina desde el inicio de la puesta en produccién del sistema.

El resultado total de favorabilidad para la dimensién de beneficios netos corresponde al
51% de los usuarios. Para los usuarios el uso del sistema reduce los costos para la
organizacion, el sistema optimiza el uso de recursos de la organizacion, el sistema

aumenta la productividad laboral, el sistema afiade valor al servicio prestado a nuestros
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usuarios y el sistema facilita la toma de decisiones y el sistema contribuye a lograr los

objetivos de la organizacion.

Sin embargo, existen deficiencias para los usuarios dado que los usuarios perciben que el

sistema no soporta todos los procesos de gestién humana.






5.Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

Las dimensiones de calidad de la informacion, calidad del sistema, calidad del servicio,
uso, satisfaccion del usuario y beneficios netos tienen una favorabilidad superior al 50%
para los usuarios segun los resultados obtenidos luego de la aplicacion del modelo de
Delone y McLean en la empresa de estudio del sector Hacienda y crédito publico, por lo
tanto, se concluye que la implementacion del sistema de gestiéon del talento humano es
exitosa. Sin embargo, para la evaluacion de la implementacion del sistema de gestion del
talento humano se esperaba un indice de favorabilidad mayor puesto que el proceso se

realizé 5 afos después de la puesta en produccién del sistema.

La calidad del sistema de informacién implementado optimiz6 los tiempos de ejecucién de
los procesos de gestion humana, tiempo que ahora se utiliza para realizar validacion de la
informacion contenida en el sistema aumentando asi su confiabilidad. Los procesos y
procedimientos establecidos en la entidad fueron un insumo importante para definir los
requerimientos funcionales del sistema facilitando asi, la adopcion del sistema, su uso y

su aprendizaje por parte de los usuarios encargados de los procesos.

La fiabilidad del sistema por la desactualizacion de médulos, errores de datos, errores de
procedimiento o no registro de los datos, afecto la calidad del sistema y de la informacién

ocasionando inexactitud en algunos reportes de informacién para los usuarios finales.

Existen procesos en el sistema con tiempos de ejecuciéon altos por el alto nivel de
informacion y complejidad que afectaron los tiempos de respuesta de acceso a los
diferentes modulos y en algunos casos ocasionaron que el usuario reprocesara

informacion.
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La calidad de la informacion del sistema implementado facilité la disponibilidad y
oportunidad de la informacién dado que el sistema de gestion se encuentra habilitado 24/7
para su acceso. La informacion del sistema cumplio con factores de calidad, disponibilidad,
oportunidad y exactitud, sin embargo, se identificaron deficiencias en los reportes de

informacion.

Existieron deficiencias en el acceso y definicion de los reportes de informacion necesarios
para desarrollar informes requeridos por la organizacién; dado que para generar un informe
en alguna tematica especifica generalmente se deben cruzar datos de originados desde

distintos reportes de distintos médulos.

Con la implementacién del sistema se optimizaron las funciones a desarrollar dentro del
puesto de trabajo de los usuarios finales en un alto porcentaje, generando satisfaccion
para los usuarios con el funcionamiento del sistema y la calidad de la informacién

generada.

El cumplimiento de los requisitos minimos de instalacion del sistema en los equipos de
cdmputo facilité la implementacion del sistema para todos los usuarios, disminuyendo asi,
el reporte de errores para el area de soporte y garantizando el funcionamiento inicial y

basico del sistema.

Existieron deficiencias en el proceso de implementacion del sistema al no involucrar a
todos los usuarios finales del sistema y en la interfaz grafica del sistema a la cual se le

restd importancia necesaria y no constituyo un objetivo primordial en la implementacion.

La calidad del servicio en la implementacion del sistema permitié establecer tiempos de
solucion de los casos de acuerdo con la prioridad del caso y su naturaleza. El servicio de
soporte para el sistema fue util y confiable dado que resolvi6 dentro de los tiempos
estimados los reportes de errores e inconsistencias del sistema. Sin embargo, existieron
solicitudes que no son resueltas de manera oportuna debido a la complejidad de estasy a

la interrelacion que tienen entre los distintos modulos del sistema.

La garantia en la implementacion del sistema permitié a cada usuario realizar el reporte de
errores e inconsistencias del sistema lo cual fue Util y de gran ayuda para la evolucion del

sistema. Sin embargo, existieron casos en los cuales el reporte de error del usuario no fue
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efectivo, o la solucién no fue trivial ocasionando imprecisiones tanto para el usuario final

como para el experto.

Los usuarios optimizaron el uso de los recursos de la organizacion y aumentaron su
productividad laboral generando beneficios netos con la implementaciéon del sistema. La
reduccion de costos con la sistematizacion de procesos y procedimientos optimizé el uso
del recurso humano y de los recursos fisicos para la organizacion. De igual manera, el
sistema afiadi6 valor al servicio prestado a los usuarios y facilité la toma de decisiones del

area de gestion humana.

Los procesos de gestion humana no se implementaron en su totalidad dado que se priorizo
el proceso de gestion de ndmina desde el inicio de la puesta en produccion del sistema,
ocasionando que no se hayan identificado posibles fallas en el funcionamiento de los

madulos del sistema que no fueron implementados en un inicio.

De acuerdo con lo descrito anteriormente, en la Tabla 5-1 se identifican las fortalezas y

debilidades asociadas a la implementacion del sistema de informacion.

Tabla 5-1: Fortalezas y debilidades del sistema

Fortalezas Debilidades

El sistema optimiza los procesos,|Los reportes de Informacion no se
disminuyendo tiempos de ejecucidon y|ajustan a las necesidades de todos

costos asociados. los usuarios.

Los mbdulos cumplen con los|La actualizacién de los mddulos del
requerimientos funcionales definidos para | sistema depende de un tercero.

la implementacion del sistema.

El proceso de administracion de la|La totalidad de procesos no se
némina se encuentra en su mayor parte | encuentran totalmente
implementado y ajustado con la|implementados puesto que se priorizo
normatividad vigente. inicialmente la implementacion de la

némina.
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Tabla 5-1: (Continuacion)

Fortalezas

Debilidades

La facilidad de acceso a la informacion y
disponibilidad del sistema 24/7.

No se involucraron a la totalidad de
usuarios finales del sistema para la
de
validacién de casos de uso.

definicion requerimientos vy

El

conocimiento técnico suficiente y atiende

soporte al usuario tiene en

los casos relacionados con errores,
ajustes o nuevas funcionalidades del

sistema.

Existen reprocesos de informacion en

algunos procesos masivos de némina.

Los reportes de informacion gerencial
permiten evaluar y definir estrategias de
implementacion orientadas a la gestion

del talento humano.

La interfaz gréfica del sistema no se
encuentra totalmente adaptada a la
imagen institucional de la entidad.

El sistema puede soportar todo el proceso
de Gestibn Humana dado que contiene

los mddulos establecidos para tal fin.

Los wusuarios finales se encuentran

capacitados y tienen acceso a la

documentacion.

Fuente: Elaboracién propia

Se presenta a la empresa de estudio del sector hacienda y crédito publico, la evaluacién
de la implementacién del sistema de gestion del talento humano soportada y validada

tedricamente estableciendo la confiabilidad de los resultados de la investigacion.

5.2 Recomendaciones

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de la investigacién, se recomienda establecer
un plan de mejoramiento para incrementar la percepcion de los usuarios hacia el sistema

de gestion del talento humano.
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Se recomienda implementar procesos de capacitacion con el fin de que los usuarios finales
conozcan detalladamente la estructura, interrelacion y funcionamiento de los moédulos del
sistema y puedan identificar mejoras, errores y beneficios del uso de los distintos médulos
del sistema.

Se recomienda involucrar a todos los usuarios dentro de los procesos de implementacion
de las mejoras que pueda tener el sistema de informacién, asi como de los ajustes que

pueda tener la interfaz de usuario del sistema.

Para mejorar las deficiencias en los reportes de informacién se recomienda establecer con
los usuarios un plan de trabajo para identificar las falencias y necesidades de los reportes

de informacion implementados en el sistema.

5.3 Recomendaciones para Trabajos Futuros

Para trabajos futuros, se recomienda aplicar nuevamente el instrumento de medicion
establecido en este trabajo de investigacion y asi, evaluar la evolucion en el tiempo de la
implementacién del sistema de gestion del talento humano aplicando el modelo de Delone

y McLean.

Se recomienda evaluar la posibilidad de complementar el instrumento de medicién, con un

item cualitativo para realizar un analisis sobre la percepcion general del sistema.

Se recomienda ajustar el modelo estructural de Delone y McLean del sistema, ajustando
las relaciones entre variables y/o eliminando variables con el fin de validar el modelo

tedrico.






A. Anexo: Encuesta de diagnostico
sobre laimplementacion del sistema
de gestion del talento humano
Kactus - (DIAN)

Esta encuesta tiene como fin establecer el diagnéstico de la implementacion del sistema
de gestion del talento humano Kactus-HR en la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN), como parte del trabajo desarrollado para el trabajo final en la Maestria
de Ingenieria de Sistemas y Computacion de la Universidad Nacional de Colombia.

Las preguntas estan orientadas a evaluar su percepcion y experiencia del sistema de
gestion del talento humano Kactus.

Las respuestas seran confidenciales y anénimas.

*Qbligatorio

Nombre completo *

]

Correo electronico institucional *

] ]

1. Califique las afirmaciones teniendo en cuenta la interaccion que
usted ha tenido con el sistema de gestion del talento humano (Kactus) *

Muy en Medianament Ni de Medianament Muy de
desacuerd e ean acuerdo, ni e de acuerdo  acuerd
0 desacuerdo en o
desacuerd
0
El sistema 0O O O o) 0O

optimiza mi
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Muy en Medianament Ni de Medianament  Muy de
desacuerd e an acuerdo, ni e de acuerdo  acuerd
0 desacuerdo en o
desacuerd
0

tiempo de
trabajo

El acceso al
sistema es
facil

El sistema se
integra con
otros
aplicativos de
la
organizacion
El
funcionamient
o del sistema
es confiable
El tiempo de
respuesta de
las consultas
en el sistema
es aceptable
El sistema es
facil de utilizar
El sistema es
facil de
aprender a
utilizar

O O O O O

2. Califique las afirmaciones relacionadas con la informacion que
usted ha consultado en el sistema de gestion del talento humano

(Kactus) *
Muy en Medianamente Ni de Medianamente Muy de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo acuerdo
en
desacuerdo
La
informacion
del sistema
se encuentra o o o o o
siempre
disponible
Los reportes
de O O O O O

informacioén
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Muy en Medianamente Ni de Medianamente Muy de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

del sistema

son faciles de

entender

El acceso a

la

informacion

se realiza de O O O O o
forma

oportuna

La

informacion

reportada por O O O O O
el sistema es

exacta

La

informacion

reportada en

el sistema

refleja la O O O O O
situacién

actual de la

organizacién

La

informacion

del sistema

es

comparable O O O O O
entre

distintos

modulos

La

informacion

del sistema

esta

relacionada O O O O o
entre

distintos

modulos

Los reportes

de

informacion O O O O O
son

suficientes

La 0 0 0 0 0

informacion
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Muy en Medianamente Ni de Medianamente Muy de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

del sistema
es Util para
mi puesto de
trabajo

3. Califique las afirmaciones teniendo en cuenta el uso que usted le
ha dado al sistema de gestion del talento humano (Kactus) *

Muy en Medianamente Mi de Medianamente Muy de
desacuerdo  en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

Me encuentro
satisfecho con
el
funcionamiento
del sistema
Me gusta usar
el sistema

Mi computador
es suficiente
para utilizar el
sistema

La
implementacion
del sistema fue
la adecuada
Me encuentro
satisfecho con
la informacién
recibida del
sistema

Me encuentro
satisfecho con
la interfaz
gréfica del
sistema

Uso
voluntariament
e el sistema
Ingreso a todos
los médulos a
los que tengo
acceso

O O O O O
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Muy en Medianamente Ni de Medianamente Muy de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo, ni de acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

Accedo a todas O O O O O
las funciones
requeridas para
desarrollar mi
trabajo
Uso
frecuentemente
reportes de O O O O O
informacioén del
sistema

4. ¢ Qué tipo de uso le da al sistema? *
O Registro de datos

O cConsulta de informacion

O Generacién de Reportes

O Administracion de usuarios

5. Determine el nimero de horas aproximadas al mes que dedica al

uso del sistema de informacion *
O De 0 a 40 horas

O De 40 a 80 horas

O De 80 a 120 horas

O De 120 a 160 horas

6. Determine el grado que considere de acuerdo con la experiencia
del servicio de soporte de errores del sistema de gestion del talento

humano (Kactus):*
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Muy en Medianamente Ni de Medianamente Muy de
desacuerdo en desacuel’do acuerdo, ni de acuerdo acuerdo
en
desacuerdo
El servicio de soporte
de errores da
respuesta oportuna a O O O O O
mis solicitudes
Las soluciones
brindadas son
precisas y faciles de O O O O O
entender
El servicio de soporte
tiene el conocimiento
necesario para O O O O O
solucionar mis errores
El servicio de soporte
es confiable O O O O O
El servicio de soporte
sirve de ayuda y es O @) @) @) @)
atil
El soporte garantiza la
atencion de todas mis O O O O O

solicitudes

7. Determine el grado que considere de acuerdo con la utilidad del
sistema de gestion del talento humano (Kactus) *

Muy en Medianamente Ni de Medianamente Muy de
desacuerdo en desacuel’do acuerdo, ni de acuerdo acuerdo
en
desacuerdo
El uso del sistema
reduce la necesidad O @) @) @)
de personal
El uso del sistema
reduce los costos
para la @) @ @) @ @)
organizacién
El sistema optimiza
el uso de recursos O O O O O
de la organizacion
El uso del sistema
@) @ @) @ @)

aumenta la
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Muy en Medianamente Ni de Medianamente Muy de
desacuerdo en desacuefdo acuerdo, ni de acuerdo  acuerdo
en
desacuerdo
productividad
laboral
El sistema afiade
valor al servicio
prestado a nuestros O O O O
usuarios
El sistema facilita la
toma de decisiones O O O O
El sistema soporta
todos los procesos O O O O
de gestion humana
El sistema
contribuye a lograr o) o) o) o)

los objetivos de la
organizacion
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